
聊天话术标准



1 、必须要有首次回复语：包括问候、当前店铺活动内容，统一标
准。

基本设置规定

2 、必须有旺旺签名：欢迎光临 XXX 旗舰店，或者写当前店铺活动
内容。



要求 1 ：
接待流程第一步，需先咨询客户的需求，
全面咨询和了解，从而针对性服务。

案例：
 1 、客户：“推荐我洁面产品和防晒产品，哪个好
呀？”
   导购员：“亲，请问您是男士还是女士使用的呢，肤
质如何，想要改善肌肤哪方面的问题呢？我帮您推荐一
下哦。”。

 2 、客户：“推荐我女鞋，哪个好呀？”
    导购员：“亲，请问您是喜欢什么风格，日常逛街还
是上班穿的，喜欢高跟还是平底，喜欢什么颜色呢？我
帮您推荐一下哦”。



要求 2 ：
发产品链接时，不能只发链接，要对产品做相关
、必须做简要的说明 ( 根据客户的实际、最主要

的需求回复）

• 案例：
• 1 、“亲，请看看这款哦，这款洁面乳效

果紧致毛孔，美白的，同时性质比较温
和，低刺激的哦，比较适合您肌肤的问
题需求呢。” http://detail.tmall.com/item
.htm?spm=a1z10.15

• 2 、“亲，请看看这款哦，这款鞋是菲尼
系列畅销款，受沙漠靴灵感设计的踝靴
，修长的鞋型更具女性化气息，而且颜
色也是很百搭的哦。”

• https://detail.tmall.com/item.htm?spm=a1
z10.5-b.w4011



  案例：
       客户：“你们几时发货呀？”

     

• 要求 3 ：
• 回答不能太绝对，要用“尽量”“左右”“一

般”“正常情况下”等模糊词语

导购：“亲，正常情况下， 17 点前的订单，今天会
发货的哦。”

导购：“今天可以发货。”



要求 4 ：
不能只简单的回答客户，是的，对的，嗯，这样的话语，必须对客户提

出的问题再次重复并给予肯定的回答。

并且一句话里，必须含有“哦， ， ， ，呢，呦亲 您 请 ”等等的助词
， 可以多使用旺旺的自定 表情， 造 松的聊天 境。还 义 营 轻 环

• 案例：
• 客户：这款洗面奶是控油的吗？

• 导购：是的

导购：亲，这款产品是可以控油的，并且能
收缩毛孔，洗后不紧绷。



要求 5 ：
在不懂客户真正问题的情况下，必须要先了解客户真正
的意思下，对客户提出的问题再次重复并给予肯定的回
答；客户同时咨询的问题，导购员必须一一作回答。

• 案例：
• 客户：“请问这款包邮吗？套装里面是否有 2瓶洁面

乳？把洁面乳换成抹的脸油给我。”

• 导购员：很抱歉，不行的。
导购员：“亲，这款产品目前是包邮的。这套装是
含 2 个洁面乳哦，很抱歉亲，套装产品搭配政策，
公司都是固定了的”



要求 6 ：
遇到客户问到目前无货的产品，要向客户表示抱歉，如果可以有同类产
品可以推荐的话，尽量向客户推荐其他的可替代的产品，不能只简单的

告知客户现在无货，并且递进层次地引导和推荐搭配产品。

• 案例：
• 客户：“去痘痘的护肤水有吗？”

• 导购员：很抱歉亲，缺货。

导购员：“请问亲肤质如何，想改善什么问题？”
客户：“男用，去痘印…”
导购员：“亲，很抱歉，目前店铺去痘痘的乐肤洁水缺货，建
议亲选择我们的平衡保湿系列，平衡保湿系列产品解决水油失
衡引起的肌肤问题！适用于出油 .缺水 .水油失衡 . 毛孔粗大 .暗
淡无光 .表皮粗糙 .粉刺面疱 .敏感性肌肤使用”
（递进层次地引导和推荐）：“亲，可以搭配白皙的面霜淡化
痘印哦，这样效果更佳的！”



要求 7 ：
客户要求包邮：禁止只回复“满 99 包邮”的字样，而未

对客户有委婉的说明和解释。

• 案例：

• 客户：“给我包邮吧。”

• 导购：很抱歉，不包邮哦。
A 、导购：店铺需要满 99才包邮的哦，亲可以看看其他需要产品呢。放购物车
一起拍下结算满 99 系统自动免邮的哦。或者跟包邮产品一起购买哦，这样就可
以一起免邮的呢，亲看看包邮专区哦 http://mentholatum.tmall.com/search.htm

B 、导购：“亲，您还差 *元就可以包邮了，现在天气换季了，要不要买唇膏
呢，还差 15元就可以包邮的了。”

C 、导购：“亲，您还差 *元就可以包邮了，您看看要不要买一双给您家人或者
情侣款哦？”



要求 8 ：
满足不了客户的要求时，不能直接说“不可以”
，“不行”，”不能“，必须先先向客户表示抱

歉，婉转，耐心的作以解释。

• 客户：“产品有点贵了，可以打个折
吗？”

• 导购：“很抱歉亲，首先很感谢您对我
们产品的支持，产品方面我们都是明码
实价了的，现在购买是最实惠了哦，我
们现在还有满 *** 包邮和满额送礼品的
活动的，您不妨多考虑考虑哦     ”。



要求 9 ：
客户要求指定快递，不能只说我们合作的快递是哪些，不
接受指定，而要和客户做出相关的解释为什么不指定。在
客户强烈的要求下，要进一步咨询客户是不是有什么特殊

的情况而提出这样的要求。

• 案例：
• 客户：“我要发中通快递”。
• 导购：“亲，很抱歉，我们公司目前没

有和中通快递合作，我们仓库会以您的
收件地址，自动匹配最合适的物流公司
的，请您放心”。

• 客户：“不行，我一定要中通”。
• 导购：“亲，您方便告诉我为什么一定

要选择中通么 /:^_^?”
• 客户：“我这边只有中通能到，其他都

不能送的。”
• 导购：“亲，谢谢，我明白了，我帮您
备注发国内邮政小包吧，正常情况下，
国内邮政小包是全国各地方都可以送达
的，请您放心。”（亲，请放心，我们
会选择适合的快递给您发货的，一定会
将货送到您的手里，这个请您放心）



要求 10 ：
如果在聊天结束后便付款的，要求要与客户核对
收货信息，并温馨提示客户收到货后 5分好评可

以领取优惠卷礼貌结束客户的聊天。

• 案例：
• 客户：“下单了”。

• 导购员：“亲 , 帮您核对一下收货信息哦
，张三 ,15868566600,浙江省 , 温州市 ,
苍南县 ,宋镇宋阳路，请确认一下哦！”

• 最后结束语：“感谢您对我们产品的支
持和选购，产品用得好欢迎下次再来哦
；亲收到货后，给了 5分好评并截图给
在线客服可以领取 5元优惠卷哦。”



要求 11 ：
结束语：要求每一个客户的对话都是以我方的旺
旺回复做为最后结束语，不允许出现最后的记录

是客户的信息。

• 案例：
• 对未购买的客户：感谢您对我们产品的
支持和咨询，如有问题，欢迎再来咨询
哦。

• 对已下单客户：“感谢您对我们产品的
支持和选购，产品用得好欢迎下次再来
哦；亲收到货后，给了 5分好评并截图
给在线客服可以领取 5元优惠卷哦。”



要求 12 ：快捷语的重点提醒内容，可以个别用
红色，但不可以整段。



售后问题交接

• 售后在线情况，转给售后处理的术语：
• 亲，您的问题导购 *已了解啦，只是小

的是售前客服无法全面为您处理，给您
带来不便真的很抱歉，我已经把您的问
题记录下来了，会提交给我们专业的售
后客服，售后客服会尽快联系您的！

售后不在线情况的处理：
详细记录客户的问题（包含：订单号、 ID 、问题图片等信息），
下班前汇总给售后客服，告知客户我们已做记录，售后上班后会为
客户解决。





Thank You
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