
《金牌客服—高效的转化提升与客户回购》
培训课程大纲

讲师：公妍青

课程背景

1. 客服的重要性不言而喻，它是商品能否成交的关键人物，一名客服的优秀与否会直接影

响到整体店铺的销量

2. 优秀的客服可以有效的提升店铺的转化率、客单价、搜索排名、服务口碑、客户回购率

及客户粘性，并大大降低广告推广的费用占比，从而提升公司利润率

3. 目前大部分电商公司客服水平参差不齐，没有接受过系统化专业化的培训，对于客服销

售和售后处理掌握不熟练，导致公司服务口碑和服务质量水平受到较大的影响，从而影响店

铺的销售额、利润率和店铺好评率

4. 当今，互联网企业的竞争已由过去的流量竞争转化为客户竞争，谁赢得客户，谁就赢得

竞

争，而要赢得客户，企业必须建立一整套科学系统的客户定位和营销方法，有效开发新客户，

留住老客户，让客户持续不断的进行回购，有效的进行客户生命周期管理，如何将客户营销

理念，贯彻到企业的每一个流程，体现在员工的日常行为之中，是本课程的目的。

课程收益

1. 掌握客户大数据分析的方法和策略，提升数据洞察能力，可有效的进行客户数据分析和

运用

2.本次培训中有大量的实际案例分析及展示，可通过实用性角度提升客服的处理效率和工

作能力

3.通过本次培训，可有效的提升客服的专业素质和水平，在售前接待、关联销售、催单技



巧和售后处理方法和技巧有较大收获，从而提升询单转化率、询单客单价、售后服务质量得

分

4.有效进行客户分类，加强核心客户管理，掌握针对不同层面和行为类型客户的服务方

法

5.打造金牌服务能力，提升服务品牌形象和口碑

课程对象

淘宝客服人员、客服主管；运营人员、电商公司市场部人员

课程时间

1天（6小时）

PM：9：00-12：00；14：00-17：00

课程形式

讲授辅导、案例分析、小组讨论、现场演练、数据分析

课程纲要

第一单元   新形势下电商人才必备素养与技能

1. 心理素质

 处变不惊的应变能力

 挫折打击的承受能力

 情绪的自我控制能力

 满负荷情感付出的支持能力

 积极进取永不言败的良好心态

2. 专业技能

 良好的语言表达能力

 倾听能力



 具备服务意识

 丰富的专业知识

 沟通技巧

3. 品格素质

 忍耐与宽容是电商人员的一种美德

 不轻易承诺，说了就要做到

 拥有博爱之心，真诚对待每一个人

 谦虚是做好电商工作的要素之一

 强烈的集体荣誉感

4. 综合素质

 “客户至上”的服务观念

 工作的独立处理能力

 各种问题的分析解决能力

 人际关系的协调能力

5. 懂得总结

 归类：尽可能多地看客服的聊天记录，归类所有出现的问题；

 占比：将各个类目额问题做一个占比的整理，看消费者最关心的是哪些问题；

 着重解决：着重解决占比最高的问题，比如在这个问题的处理上提供更多的解决方案；

 细致入微：可能有些问题的占比很小，但这些问题却对用户的决策有着至关重要的作用，

比如鞋类的舒适度等。所以我们需要着重地为消费者解决这些问题。

6. 维护技巧

 千人千面

 客户解决方案



 客户关系管理

7. 专业知识

 天猫规则

 售后技巧

 销售能力

 关联搭配

第二单元   千人千面—精准的客户数据分析

1. 深度解读客户画像

2. 设计客户画像的标签体系

3. 强大的数据洞察分析能力

4. 研究客户哪些数据

5. 数据可以产出什么？

6. 今日头条大数据利用分析

互动：本中心客户数据解读及分析、客户画像

第三单元  360度无死角的售前准备

1. 规则学习

 天猫规则

 违背承诺高压线案例分析及解读

2. 工具使用

 客户信息

 订单记录

 足迹

 店小蜜



 机器人

 不同等级注册时间客户分析

 各种表情有效利用

3. 熟悉产品

 产品手册

 产品卖点

 关联推荐

 解决方案

4. 沟通原则：

 用语礼貌得

 匹配客户风格

 不顶撞

 不否定

 给予赞美

 个性化服务特色

第四单元  高转化的达成技巧

1. 迎客

 最佳旺旺响应时间

 开始语设计

 非自动回复更贴心

 第一时间拉近与买家距离

 大促活动时的接待技巧

2. 接客



 产品 FAB原则及技巧

 盲目推荐事倍功半

 抽丝剥茧层层递进

 聊天记录判断买家需求

 推荐什么样的产品

 如何有效推荐

 客户异议处理案例分析及技巧

优势差异化、换位思考、性价比、情感共鸣、等价交换

 关联销售

确定关联销售的时机：迎客关联、催付关联、送客关联

确定客户的兴趣点

确定客户喜欢的关联形式

人与人的关联

 订单催付方式及技巧

催下单

订单催付方式：旺旺（帖心服务、紧迫感、活动提醒）、短信（话述要点、催付时间、注意

事项）、电话（催付时间、话述及注意事项）

老客户催付

催付时间

催付工具及话述要点

 订单确认

3. 送客

 好评提醒



 微淘及微信提示

 活动及上新

 客户回购政策

第五单元   CRM老客户管理

1.老客户的重要性

 提升回购率

 提升客单价

 提升DSR

 提高流量价值

2. 老客户的分类及管理

 老客户的分类：按 RFM 模型分、按活动分、按会员等级分、按信用级别分、按消费习

惯

分

 老客户的管理：旺旺管理、群管理、SNS管理、CRM软件管理

3. 老客户的维护

 老客户的维护工具：客服人工、CRM软件

 老客户的维护方法：交易关怀、情感关怀、其他关怀

4. 老客户的营销

 主动营销

 互动营销


