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内容概要

本系列丛书由淘宝网组织一流专家团队编写，将淘宝网的网店运营专才教程化整为零，得出网店运营
细分门类：美工，客服，推广，以满足日新月异的电子商务人才发展需求。
也给各培训机构，职业院校作为教材使用，同时满足部分学员自学的需求。

本书主要讲解网店客服的基础知识和针对淘宝的客服技巧，其间穿插有实用的案例。
希望读者经过专业系统的学习，能够迅速掌握网店客服的基本素养。
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作者简介

罗岚,(淘宝ID：岚姐姐)淘宝大学紫带讲师，淘宝网最高荣誉“黄马褂”奖得主。
国家教育部《网店运营专才》培训项目研发负责人、教材及实训手册主编、课程体系总设计。
淘宝大学课程体系建设的主创讲师，电子商务作家，写作了《物流高手包赢天下》、《网店经营宝典
》、《淘宝开店秘籍》、《网店运营专才》及《实训指导书》等多本网店经营类专著。
中国科学院特聘的电子商务专家，多家咨询机构的特聘资深电子商务咨询师。
青年创业指导专家，同时担任上海共青团市委青年创业大讲堂的主讲嘉宾，及上海人力资源部和社会
保障局、浙江省人事厅青年创业就业指导专家等社会职务。
李蓓，(淘宝ID：水含笑)军人出身，上海热线签约专栏作家，淘宝大学推广与工具学科带头人。
2001年从易趣网开始起步电商事业，曾获内衣类目风云超级卖家称号，2003年成为淘宝网第一批卖家
，一度位于内衣类目前十的位置；2008年成为淘宝大学讲师，参与多项重点课程与项目的研发与实施
，连续三年获得年度优秀讲师嘉奖，2010入选淘宝大学第一批企业导师，并于2011年成功转型电商职
业经理人，入职淘品牌缪诗任运营总监。
廖江涛，武汉网商动力教育科技有限公司总经理，淘宝大学网店运营专才湖北认证管理中心主任。
武汉市青年创业行动指导老师，武汉妇女创业讲师团成员，华中电子商务产业园、成都网商创业园资
深顾问，我的百分之一、Andostore安都、卓欧旗舰店等企业电子商务顾问。
曾荣获第七届网商大会最佳网商摇篮奖、2010年度感动淘宝人物。
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书籍目录
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 1．2　企业文化
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 1．4　如何成为优秀员工
第2章　售前的知识储备
 2．1 品牌价值培训
 2．2　产品知识培训
 2．3　促销活动送达
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 3．1　服务流程培训
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第4章　客户接待与沟通
 4．1　沟通技巧
 4．2　进门问好
 4．3　接待咨询
 4．4　推荐产品
 4．5 处理异议
 4．6　促成交易
第5章　有效订单的处理
 5．1　确认订单
 5．2　下单发货
 5．3　礼貌告别
第6章　交易纠纷的处理
第7章　客户关系管理
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章节摘录

版权页：插图：如果用我们熟悉的考试题目来做比喻，我们可以把封闭式问题看成是选择题或者是非
题，你给出去的问题可能有的答案通常不能超过三个，建议基本上是两个为佳——好或者不好、是或
者不是、有或者没有⋯⋯都可以。
第二种，是开放式的问题。
开放式的问题是通过带有鼓励的方式，同样以考试题目来做比喻的话，我们可以把它等同于思考题、
议论题。
等于是给客户一个问题让他可以去思考，并不给出任何预设答案，以便得到更多可以参考的信息。
我们在实践中发现：在售中沟通的时候更适合采用封闭式的问题，因为我们需要引导客户，根据你的
经验给他一些简短的分析；而开放式的问题则更适合一些对自己的需求很模糊，只能提出问题而没办
法给出结果的客户，所以这种方式在售后的时候比较适用。
因为买家那个时候是很需要安抚的，甚至可能是来发泄的，用开放式问题可以给他们更多释放的空间
，以有利于问题的最终解决。
综上所述，“说”和“问”是在推荐产品的时候最重要的两个技巧，应该用“说”来结合“三分问、
七分听”的方式，去引导客户表达出他内心真正的想法和需求。
而在进行“说”和“问”的时候，还应该注意以下几个重点：（1）提问是为了挖掘客户的真正需求
的，也是一种服务，所以切忌语气过于生硬。
（2）为了能根据“问”的结果精准地向客户推荐其所需，这就要求我们更加熟悉店铺里的产品特性
，同时还要及时接受己购买的客户反馈，加深对我们产品的了解。
（3）“说”的时候要能够站在对方的角度考虑问题，并且要明确地把客户的利益喊出来，把他们的
痛处提出来取得共鸣，再及时给出解决方案，才能使客户更愿意接受我们的推荐。
（4）要时刻体现我们的诚信态度，当店铺里有优惠活动的时候，请及时告知客户。
因为做到了这一点，客户才会觉得我们是真正为他们考虑的，反而会增加客户的黏度。
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媒体关注与评论

网络零售业的高速发展，在给大家带来前所未有的机会的同时，也逐步开始面临一系列挑战，本书系
统地梳理了网络零售业中各种必备的基本技能，相信走在新商业文明路上的你，通过本书一定能创造
出更多的奇迹。
　　——·御泥坊CEO戴跃峰·近年来，电商风起云涌，群雄逐鹿，有人才，有未来，人才争夺战异
常激烈。
与其抢人才，不如自己培养电商人才，因此电商培训尤为重要。
但是，专业的培训书籍匮乏，使我们无从下手，庆幸的是淘宝大学把众多优秀网商的实战经验集结成
书，从此电商江湖又多了3本武功秘籍。
　　——·麦包包副总裁方天雨·很高兴参与这个项目，和大家分享一些经验，这3本书把电子商务
最基础的三个元素进行了深入浅出的讲解，希望这些经验和知识能帮到对电子商务事业充满热情的人
们，让大家在创业之路上走得更快、更好，快速成长起来。
也希望大家在创业或经营中把经验积累下来，分享给更多的热爱电子商务的朋友。
　　——·博洋唐狮电商副总经理戴成其·感谢淘宝网带领我进入电子商务领域，这将成为我接下
来15年为之奋斗的事业，感谢淘宝大学教会我们奋斗的方法和路径。
祝福所有与淘宝共同成长的商家伙伴们在通往电子商务的成功之路上一帆风顺。
　　——·GXG电子商务总经理李淑君·互联网改变了世界，电子商务改变了企业。
本书的作者都是具备多年淘宝实战经验的淘大人，在书中和盘托出大量干货，读者将受益匪浅。
这是一本必将震撼国内网商界的经典之作，你值得拥有！
　　——·七匹狼电子商务总监钟涛·伴随淘宝大学，新农哥一路成长！
在秉持“开放、透明、责任、分享”的新商业文明精神的指引下，汇聚精英电商智慧的系列图书——
《电商精英系列教程》，凝聚了大量的干货，系统性、操作性也很强，实为更多在路上的电商朋友不
可或缺的宝典！
　　——·新农哥CEO余中武·
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编辑推荐

《网店客服》是电商精英系列教程之一。
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