
最全售后流程

售前区块

一、询单 KPI 项目

（一）询单转化

1）咨询未拍，意向客户的登记跟进，查看客户未拍的原因是什么，看是否可以解决问

题，打消客户的忧虑，达成订单，当天无法拍的，后期跟进订单。

2）拍下未支付；催付的话术以及跟进，看客户没有支付的原因是什么，约定什么时候

充值好，或者当前账号无法支付，可以建议代付，或者支付宝问题，需要去银行柜台，打消

客户疑虑的情况下，催客户尽快完成。

客户性质：

1）新客户：当接待是这类客户，需要快速地响应和礼貌地回复，最快速度回答客户的

问题，让其感受到服务的专业性，比如尺码推荐，款式搭配推荐，活动介绍等。

2）老客户：此类是二次来购买，可以在回复话语上面人性些，尽量以感情为主，和客

户混熟，加之专业服务，增加其粘性，促进品牌及服务口碑。

（二）响应时间

1）打字，每周的打字练习，坚持，文章可以选我们的工作流程或者产品知识----每月

考核，进步者奖。

2）平时对于业务的熟练累积，以及产品的知识 工作流程的熟悉----因业务知识导致的

差评，投诉问题，遇一罚一。

（三）客单价

1）推荐款式，客户购买上衣可以引导性询问客户搭配穿着，推荐裤子，短裙。

2）店铺活动，把店铺在进行的活动，对客户进行介绍，引导客户多拍多优惠。
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3）2 款中，决定不下的，取现货、本身评价多、评价好的推荐，并可以截取买家评价

给予参考。

（四）退款

退款订单的跟进二次服务：

1）如果退款原因只是因为自身问题导致，尽量挽留，解决客户问题，安抚订单不退款。

2）如果是确定不要的，客户也会因为再次服务感觉到服务的诚意，保证及时效率，记

住我们的百分一定是顾客的百分百，降低顾客的购物成本（时间，精力，感情）。

（五）回复率

对于低于平均回复率的，需要着重抽查聊天记录，找寻存在的服务问题。

（六）接待量

主要看店铺的情况，对于接待量低于平均的，分析其原因，帮助其进步，加强相关短板

的培训，必要的淘汰。

（七）服务

服务是非常重要的一项，主要通过服务监督，就是聊天记录抽查，和客户的评价反馈，

以及同事的监督提交来进行。

1）每 2-3 天整理出文档，放置在共享，监督客服进行查看。

2）每周进行聊天记录的分享会（具体视当前工作量来确定），以典型案例来补充规范

客服话术技巧。

二、工作内容

1.负责回复询问产品基本信息

1）从宝贝页面获取相应信息及根据自己的经验，对顾客提出的宝贝尺寸，面料，颜色

等基础问题，进行即时回复。
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2）对涉及宝贝描述中未详尽的细节问题，如部分细节尺寸未标注等，可先核实后了解，

再进行回复，注意时间不可超过 24 小时，并且需妥善安抚顾客，主动说明回复时间和回复

方式。

3）顾客询问是否合身等问题，如有把握，需在客人提供详细自身尺寸的前提下,给顾客

建议性的参考推荐。若难以确定是否合适，可给客人模特尺寸供参考。

4）根据顾客意愿推荐现有自家产品，或提供广义的搭配意见。

2.负责回复处理询问折扣问题

1）对顾客询问基础折扣信息进行即时回复。

2）对顾客提出的特殊折扣，一般不议价，20 元内可自行把握。20 元以上则请示主管。

3）涉及售后处理的价格变更（比如更换需补差），备注清晰自行操作并相应更改备注

及旗帜。

3.负责回复处理顾客撤回定单信息

顾客定购后购买意向动摇，向客服申请撤单的，由客服即时进行处理：

1）拍下未付款的，可让客户自行关闭交易，客服不关闭订单。

2）未打单，与买家沟通进行换款或申请交易退款操作，作相应的交易备注。

3） 已打单未发货，交小仓库找单进行改单或撤单处理，作相应备注，并及时反馈结

果给顾客：

A．面单找不到，查底单，核实是否有发，发了告知单号并点发货，反馈给客服，客服

再与买家商议。

B．如已发出，已发货则由客服联系快递退回或让买家拒签，客户的问题不要了，如已

发出快递网点产生运费客户承担。

4.负责回复解决询问发货问题
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1）购买时询问发货时间的，按正常发货时间进行即时回复。另外顾客购买产品时，也

应主动告之发货时间。

2）购买后询问发货时间且即将超时或已超时未发货的，需安抚客人，确定客人购买意

向进行撤单，催单，催发货等处理。

3）询问发货时，已发货的，进行查询快递单信息并作相应处理。

4）买家提出关于发货的特殊要求：比如约定时间发货，当天要求发，要求改地址，要

求配件辅料等，要认真，仔细，尽量在公司允许内满足客户要求。

5.各种话术

1）开头：亲好，我是***旗舰店的客服***，很荣幸能成为您的形象顾问，请锁定我哦。

我今天将为您全程服务。

2）议价：非常感谢您在众多店铺里选择了我们店，商城的价格也是改不了的，对所有

的客户都是公平的哦，同时我们的承诺是，让任何一位购买我们产品的顾客，都真正感觉到

物有所值。

3）发票：发票是您收到衣服满意确认收货后尽快联系我们开好给您寄过去的，我们都

是有正规发票的哦，您可以交易成功后联系我们开好给您寄过去的。

4）申请退款流程：申请退货流程：进入已买到的宝贝--退货退款---我要退货--退款原

因：选择七天无理由就可以了哦。

5）填写物流单号：亲您好，您找到自己退货的订单，看到请退货点进去，就会有提示

出来填写快递单号和快递公司哦。填写好了提交就可以了。（已购买宝贝--请退货--填写物

流信息--提交）。

6）补运费：申通*元 EMS*元 顺丰*元 补运费支付宝链接*** 麻烦补运费的时候备注

下事项和旺旺名字【比如：补运费-旺旺名字】。
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7）结束：在您收到宝贝后，检查试穿后满意的话，请给五星好评哦。店铺详情：服务

态度：发货速度：

8）回复离线信息，第一句是，mm 你好---我是**家的客服**（笑脸图标），你问的。。。。。

6.备注：原则上是谁处理，谁备注，特别是撤单和改地址等

a. 普通修改价格：客服名 ---黄旗

b. 未发货的订单：原因+客服名/日期 ---紫旗

c. 已发货的订单：原因+客服名/日期 ---蓝旗

d. 特殊备注：发什么快递+客服名/日期 ---红旗

e. 可退款的订单+客服名/日期 ---绿旗

7.跟单

排出排班表，分别由当天白晚班期间的客服，分别进行对未咨询拍下未付款的订单跟进；

主要以核实地址和数量或者款式来切入补充对客户的服务。

三、发货

1.延迟发货和缺货的订单排查，主动留言客户订单货品的情况，并协商客户退换处理（每

周视情况进行 1-2 次核查，将已经发货，该点发货的点掉发货。已经超出发货期限但不能

确认是否发货的交易进行核查，按照相应结果进行催发，补单等工作，做到定单无遗漏）。

2.因超卖或生产问题，导致无法发货的，客服及时与买家沟通，进行退款，换款。

3.排查店铺架上评分低于 4.8 分的款式，在发货后，进行旺旺留言后续服务，跟进客户

评分高分。

售后区块

一.负责回复处理客户提出的退换货问题

1.对客户提出的退换货信息进行即时回复，安抚客户。回复时间不超过 5 分钟。
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2.本着诚信，以买家为中心的原则，对属于我方责任的问题，向买家进行问题核实并支

付来回邮费为买家退换或视情况出费用给买家修复，灵活处理。

发错货：包括抄错，错发，漏发，少抄或少包，多发。客服在接收到此类信息后，与客

户进行图片核实及协助核实底单称重，确定后为客户进行相应处理并备注；错发、多发的商

品需相应下架，涉及退换货由客服进行换货下单或客服引导做退款处理。

其中，多发件里，客户若不予承认，客服将相应底单上传淘宝处理；买家承认但不予退回，

一、可联系物流上门取件；二、交投诉客服上诉淘宝。

破包：若买家拒签，可按正常流程处理，涉及退换货，同上。

若买家已签收，少件交由客服核实底单称重，可与物流协商赔偿，若协商未果，根据实

际情况进行补发；包裹内衣物已破损，需协商上传凭证核实，并出具派件人证明，客服与物

流协调核实后再做相应处理，涉及退换货同上处理。

质量问题：A.签收三天内，并无穿着痕迹，则客服需尽量要求顾客上传照片，若买家

配合，核实后正常处理（退换或自行修补处理，售后承担一定费用，也可以 进行一定的折

扣补偿）；若买家不配合，实在不行可要求买家退回，交由后道核实，确实是存在质量问题

同前处理，无则交售后再与买家进行沟通。

B.超出售后处理时间或已穿着后发现质量问题，协商赔偿，买家不同意则请示主管处理

意见。

C.客户责任的，原则是不退换。但尽量处理好，避免中差评与客户流失。

二、负责回复处理物流问题产生的售后问题

1．即时安抚买家，以免引起评价投诉问题，回复时间不超过 5 分钟，解决时间不超过

48 小时。

2．与快递进行沟通，并回复买家：
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A.是因地址快递无法到达，及疑难件，与快递协商转发 EMS，或退回重发并备注。

B.快递送错地址或丢失，破包，视情况为买家进行补发，并备注及提交下架留货。

三、售后问题图片存档

接收到买家关于产品有各种质量，生产问题的图片，售后客服存档到相应的“售后问题

图片“文件夹里。图片格式名改为客户 ID，以备查询。

四、负责生产问题反馈

短期内，同款同批质量问题反映普遍，或经核实质量的确存在重大问题的：

1.同款多个客户反映有问题，需核实反馈。

2.客户对于款式，尺码，颜色等的各类意见。

五、负责部份售前工作

售前里涉及撤单、换款等工作，售后在空余时承担一部分。

六、丢件赔偿文件制作登记

因快递过失造成丢包，破损等，对赔偿的具体产品，金额，即时制作成图表登记，以便

于月底核算。

七、发错货文档核实登记

对售后问题中，确定是发错货的，由各客服将相关 ID，及发错信息统一交辅售后客服，

核实登记进该文档。

八、负责晚班交接处理及更新和售后文档核实登记整理

1.对前一天晚上留下的晚班交接文档中各事项，进行各方协调处理并更新处理信息（早

上一来就开始处理，必须在上午处理完）。

2.接收各客服提交登记的售后信息，进行相应的核实，并登记进入“售后文档”。

这个目前可以借助客道来做工作指派，但大部分人都没有习惯使用系统功能。文档可以

做到的是可以统筹查看。

九、特殊 VIP 的日常维护及回访
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每个月 1 次，对于一些平时要求比较多，但又不可忽视的特殊的 VIP 进行回访-客单不

同，这个工作意义不同。

售后工作规范

原则：

1.不管是质量问题还是非质量问题能不退换尽量不要退换。合理控制退款率和退货率，

但对客户要负责，是店铺的责任，要承担起来。注意客人的心态，最重要的一句，以诚待人，

耐心，将心比心处理事情，这样就不会有太多的反感情绪了。

2.是店铺自身的问题的，要及时负责来回邮费帮客人调换或退款。

3.非店铺自身原因的，也要了解客户退换的真正原因，对于改进产品和店铺都有好处，

客服就是公司的眼睛，耳朵和嘴巴。

4.凡是售后问题，及无货通知问题，只要是买家不在线的，请全部用电话，短信或者微

信来联系解决（回复售后旺旺上的离线消息除外），不要被动等待买家来找。

5.正常情况下，所有的退换，都是让买家退回货后，再退款，或换回（换货客人另拍付

全款的不算，只算正常购买）。如有特殊情况，比如是店铺自身的过错，买家急需要先收到

更换衣服的，也可以破例在买家寄出商品并提供我们快递单号时，也帮她快递出商品。

6.棘手买家，或售后处理中存在隐患的买家，请养成随时截屏关键聊天记录的习惯，懂

得用淘宝保护自己。

7.换货邮费问题：

a. 因宝贝出现质量问题或描述与实物不符，一切退换货邮费我们承担，请您先帮忙垫

付下，等交易完成您和偶们联系，退到您支付宝账户上，或是经您同意留余款可日后交易抵

用运费，请您放心。
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b. 如果不是我们的问题，换货费用您需自理，自己在网上拍下补邮费的链接并且支付，

千万不要在包裹里放钱，以免丢件或现金丢失风险 ，为免出现纠纷。如非卖家责任，不管

您是换预售宝贝或是您换货补的差价换货的，来回邮费需您自理哦。

（一）买家退换货基本程序

1.拍图确定质量问题：

是质量问题的退换货，请客人发图片确定后再处理。图片可以用旺旺接收，或让客人

发到邮箱（让顾客按一定的格式进行邮件的发送），或让 QQ 客服收下来转交 给售后客服。

图片必须用买家 ID 命名，并在及时归档到<售后问题图片汇集>中存档，确认后给予相应的

处理．非质量问题则无需确定。

2.延长交易时间：

确定好退换后，不管是退，还是换。请先给客人的交易时间延长 10 天（已交易成功的

除外）。

3.给买家退货信息：

然后请给买家退换货地址等信息（请记住，本店只接受快递和 EMS，不接受平邮快邮，

除顺风和申通外，不接受任何形式的到付，到付拒签）并作相应的处理。

4.备注交易备注：

在买家相应的交易备注里备注：所有售后退换货，如买家是在淘宝上拍下的，则需要将

退换货内容处理客服名处理日期记录进买家的交易备注里，并将备注旗点成蓝色。

5.登记发错货文档：

如是客服发错货，或漏发造成的。要登记在发错货文档。

6.反馈质量问题：
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如是质量问题或尺寸做错等造成的，请反馈给相关的处理人员。衣服季节性强，此类信

息实时反映。

7.缺件问题：

1）首先请核实包裹内的发货清单与物品是否吻合，排除掉偶们分单发货的可能性。

2）如发送清单上的货品缺失而快递包裹完好，烦请您把收到的衣服、纸箱、配件、快

递包裹袋等全部物品放到电子称上称一下并拍照。

（二）如何处理快递退回来的包裹

1.快递无点件：

（1）请更换成 EMS 单，EMS 单上还是要填齐所有快递单该填的类目。

（2）将发货单号备注在她的交易备注里，注明因快递不到退回来重新发了，写上自己

的名字，将备注旗点成蓝色，并将她的交易时间延长。

（3）将新单号和退回原因，在旺旺上通知她，如是客服的过错，请道歉．

同理，需要补差的，首次店铺承担，通知其以后拍 EMS。

2.店铺要求退回的快递包：

在买家交易备注里备注查看申请退回包裹的客服的备注，按相应的备注处理。处理结果

也要备注在备注里。

（三）退款问题

非常重要：退款请及时跟客服联系，不要在无联系的情况下申请退款，否则会影响到您

的退款处理速度和效果哦。

1. 如您是退货退款的：
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1) 提交完整的退款理由以免耽误退款响应速度，我们收到您的包裹质检后会在网上点

同意退款，您需要及时的在网上填写您的退货信息，如因为您没有及时的填退货信息导致退

款关闭，交易成功，本店将无法给您退款，只能您再次申请或者联系小二开启退款入口。

2) 当双方确认后，您的退款流程也操作好了，您的款项将会在 1-2 个工作日退到您的

账户。

3) 【步骤：与售后联系--您在淘宝上发起退款申请--偶们收到货质检没问题点同意退

款--您提交退货信息--1 到 2 个工作日店铺确认退款--您收到退款--交易结束】

2. 如您只是要退折扣或是邮费：

1) 提交完整的退款理由以免耽误退款响应速度，本店确认后会在 1-2 个工作日退到您

的账户上。

2) 如因为您操作不当或是未及时申请部分退款导致交易成功，只能您再次申请售后退

款或者联系小二开启退款入口。

3) 【步骤：与售后联系--您在网上发起部分退款申请----选择我要退款但是不需要退

货----然后填写您需要支付卖家多少钱（如店铺需要退您 10 元，您当 时支付的是 100 元，

那您就填支付卖家 90 元）----1 到 2 个工作日店铺确认退款----您收到退款----交易结束】

3. 如您的订单状态是等待卖家发货，要求退款的：

1) 本店接到您的退款申请后需撤单或追件有可能需 1 到 2 个工作日，客服确认退款后，

钱到达您的账户。

2) 【步骤：与售后联系---您申请退款----仓库撤单（或快递追件）----确认退款----

您收到退款----交易结束】
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3) 请注意：本店是白天统一打好包裹等快递来取，晚上统一确认，会存在您的货其实

已经装在包裹里了，但是网上本店并没有点发货，每天包裹堆得像小山一样高，请不要产生

本店不及时为您处理退款的误会哦。

评价

1.评价管理里面查客户的评价信息

1）不好的，核实不好的情况，修改改进并反馈到客户。

2）好的，进行表扬。

3）回评和解释最好利用起来，店铺流量基数大的时候，其实也有不少流量来自产品的

评价。不要忽视这个转化非常高的地方。

2.收集好评中售前,售后问题

每天针对新出的好评中，有反映各种问题的信息，进行分类汇总，适当与买家进行沟通。

3.抽收藏店铺所赠送的红包

对收藏店铺，并且有购买记录的买家进行不定期的抽送红包。

4.针对好评，可以开展一些活动，引导买家给予好评（比如 5 分截图送优惠卷或者包快

递）。

六、产品属性知识，以及对接

1.对于产品知识以及卖点的培训，新款定时进行客服真人秀展示，让客服接触到衣服，

更有印象，加快熟悉产品。

2.对接运营人员店铺活动，价格，各种折扣的叠加算法，以及传达客服活动解析等。
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