
售后培训



▸ 售后接待工作范围

▸ 售后接待工作流程

▸ 售后接待处理技巧

▸ 售后接待案例分析

培训内容



▸ 简单来讲，即客人下单之后的所有问题，都属于售
后问题。主要包括如下几点：

▸ 1 、在线接待

▸ 2 、系统操作

▸ 3 、店铺后台处理

售后工作范围



注意事项

旺旺

退款

发票

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

主要查看金额、超时时间、原因（“缺货”、“未按
约定时间发货”不能退）

商城一定要提供发票，运费商家承担。但超过半年或
者是跨年之前的订单可以不开



插旗子备注颜色规范

   1. 红旗 ：售前改地址备注正确地址 姓名 + 日期 备注后也
需要反馈小曼售后

   2. 黄旗：售后备注专用
 
   3. 绿旗暂不使用 
   
   4. 蓝旗：售前反馈要退款不发货的订单 备注 “不发货 姓
名 日期”

   5. 紫旗：反馈截单或截单成功可以退款订单



▸ 发货时间要求： 11 月 11 日 0:00:00-11 月 17
日 23:59:59 期间买家付款的订单，商家（虚拟
类目除外）须在 11 月 20 日 23 ： 59 ： 59 前
发货并交由物流公司揽件，且在 11 月 25 日 23
:59:59 前可在物流公司系统内查看到订单的物
流状态（揽件、中转、派送、签收等），否则按
照《天猫规则》延迟发货处理。 ------- 未按约
定时间发货投诉的判定：根据 20 号有无点击发
货 &25 号有无揽件信息来判定，只要有一项不
满足，则成立。

双十一期间发货规则



▸ 仓库已发货出去 已有物流走件 但是客户还没收到 客户反
馈 不想要了 

▸ 快捷语“ /+ 不要了”亲 请问您是不要了吗 如果不要的
话 麻烦告知快递拒收 我们这边也会反馈快递尽量退回的
喔 /:087  快递退回仓库 或者有往广州方向退的话 就可以
给您同意退款了喔  /:065

▸ 叫客户申请“仅退款”未收到货 / 退运费  和客户强调告
知如果快递给客户联系派送的话需告知拒收 我们这边也
会反馈快递尽量退回快递退回仓库 或者有往广州方向退
的话 就可以给客户处理退款

▸ 与相应的快递联系复制客户的收件信息和电话等 反馈快
递内容“此件客户不要了 已告知拒收 麻烦直接退回”

▸ 订单备注黄旗  内容 客户不要了 已告知拒收 已反馈快递
退回  姓名 + 日期

已发货 买家未收到货处理退款



未收到货 申请退款 案例分析



▸ 如客户反馈“买错了 / 不想要了 / 买贵了 / 不喜欢等客户
个人问题退货的且在未拆开包装，使用的情况下 属于七
天无理由退货类型

▸ 对话框输入快捷语“ /+ 退货”（我们店铺承诺 7 天无理
由退货的，只要商品未拆开包装 / 塑封，我们可以给亲退
货的，如果亲的订单有赠品赠送，也请完好无损的退回来
，不过非质量问题的退换货需要亲承担运费的哦。）

▸ 叫客户申请“退货退款”七天无理由  先给客户同意退款
申请

▸ 在订单处备注好黄色旗子内容“客户退款原因 + 处理人
姓名 + 日期”

七天无理由退货



案例分析 （七天无理由退货）



售后工作流程
错发漏发破损处理流程
▸ 客户收到货后发现收到商品破损 / 赠品漏发 / 仓库错

发 

▸ 问客户是否本人签收 签收的时候是否有验货等 快捷语
“ /+ 签收” 需要客户提供收到的所有商品图片核实

▸ 核实真的是破损 / 漏发 / 错发的 如果是小样的可以先
给客户补偿 5-10 元差价  如客户同意可以直接叫客户
申请“仅退款”退运费填写差价金额直接退款



案例分析 （破损问题 同意补偿）



售后工作流程
错发漏发破损处理流程
▸ 如客户不接受退差价的话 可以让客户先垫付运费退回

后仓库后可以给客户处理退货退款 或者换货重发 运费
会在客户收到商品后 或者退款后给客户用支付宝额外
打款方式额外打款 

▸ 快捷语“ /+ 垫付”可发垫付运费快捷语和退回地址寄
回快递的运费金额  

▸ 在订单上备注好黄旗“破损 垫付运费退回 / 重发” 如
客户需要退回 即叫客户申请“退货退款”可以先给客
户同意退款申请  



案例分析 （破损问题 不需要补偿
要换货退货
）



▸ 客户收到货后发现收到商品破损 / 赠品漏发 / 仓库
错发 

▸ 问客户是否本人签收 签收的时候是否有验货等 快
捷语“ /+ 签收” 需要客户提供收到的所有商品图
片核实

▸ 收到客户反馈的图片后将客户订单编号 +ID 复制
仓库对应对接客服 反馈问题 内容“订单编号 +ID 
本人签收 但是客户反馈没收到 xx 商品 麻烦核实
下”连同客户反馈的图片都一并反馈仓库

▸ 仓库核实如果是漏发的话如果是小样的可以先给客
户补偿 5-10 元差价  如客户同意可以直接叫客户申
请“仅退款”退运费填写差价金额直接退款 如果是
正装产品漏发 就反馈后台操作同时处理补发 

仓库问题漏发



案例分析 （漏发 )



▸ 如果客户需要退换货 可以给客户告知先垫付运费退
回可以给客户退货退款 或者换货

▸ 换货的先建议客户重拍快捷语“ /+ 换货”（亲，
为了您能更快的使用到宝贝，让您的美肌更快体
验到，您可以申请这单退货，然后同步重拍一下。
我们收到退货会马上处理退款，您今天重拍的，
我们也会尽快安排发货。这样就不用您一来一回
的等待中哟。）如客户不想退款重拍的话 可以备
注好订单后叫客户直接退回收到后给客户换出

▸ 订单上备注内容“破损 / 漏发 / 错发 垫付运费退回
/ 退货重发 姓名 + 日期”

错发商品处理流程



错发商品案例分析



售后工作流程
反馈过敏处理流程▸ 客户反馈使用过敏可以先建议客户停用正在使用的

商品 快捷语“ /+ 过敏”亲好，每个人的肤质都不
一样，对产品的接受能力也不一样，建议亲暂停使
用一段时间，在停用期间，就是您的肌肤对我们产
品的一个适应过程，等您的肌肤完全好了之后，您
再开始用，但是用再次用的时候量不要用太多哦，
要逐渐的增多，再进行使用就可以的了。请亲记住
哦，在停用期间，千万不要用其它的化妆品哦，不
然就没效果了哦！



▸ 已发停用快捷语后客户不想停用或者觉得皮肤过敏严重不
敢再用了 可以叫客户提供过敏图片拍照过来

▸ 客户提供后核实过是有过敏反应的 可以发快捷语“ /+ 过
敏 选择过敏同意退回快捷语”亲 一般情况下拆开使用是
无法处理退货的喔 但是您反馈过敏 这边给您申请到了承
担运费退换货 由于仓库是不收到付件的 所以麻烦您先垫
付运费退回 仓库收到后会给您处理退款的 运费会额外支
付宝打款给您 /:065

▸ 告知客户申请退货退款“引起过敏”或者“退运费”先给
客户处理退款申请  在订单上备注好黄旗 内容“反馈过敏 
垫付运费退回 姓名 + 日期”

售后工作流程
反馈过敏处理流程



案例分析 （过敏问题）



▸ 已发货有物流走件买家反馈需要改地址 
▸ 快捷语“ /改地址”亲 因为货物已经发出了 所以修改地
址只能给快递公司进行处理呢  之前的那个地址如果联系
您派送了 您到时要拒收喔 不然有签收的状态 就无法争取
修改地址的了哈~ “

▸ 需要客户提供具体详细地址 格式：省 + 市 + 区  后将客
户的原地址 + 单号复制给快递 + 客户要修改的新地址也
复制给客户发货对应的快递 一并反馈  

▸ 反馈后黄旗备注：已反馈快递修改地址 姓名 + 日期

售后工作流程
发货途中需要改地址



案例分析
发货途中需要改地址



售后工作流程
物流异常▸ （ 1). 物流显示已签收但客户未收到货的有 2种情

况
▸      办公室：亲好，查询了下您的收货地址是公司
地址的呢， 部分地区的快递大哥看见是公司地址会
安排在工作日内派送的， 怕周末送上去公司没有人
签收的呢。

▸      家里：亲好，查询了下您的收货地址是家里的
，亲您可以先去门卫收发室或者保安亭看下         
是否有人帮您代签收了呢，如果您查看之后还是没
有您联系我们，我们跟快递公司去核实的呢。

（ 2 ） . 快递运送途中丢件：联系快递核实是否确实丢件如果丢件
了，建议由卖家和买家联系 退款或者补发 .丢件的赔偿，由仓库和快
递自行协商
（ 3 ） .地址不详：及时联系客户，获取详细地址，然后联系快递
公司告知详细地址，方便快递公司安排派件



售后工作流程
物流异常▸ （ 4 ） . 物流显示疑难件：
▸公司：若客户地址是公司的，看物流显示疑难件的

时间，如果是周六日的，有可能是延长派送，正常
周一就会恢复正常派件

▸学校：若客户的地址是学校的，有些快递站点是不
会派送到学校，需要收件人直接走到学校外的代收
站点取件  

▸ 家里：若客户地址是家里的，要咨询客户的地址门
卫收发室是否可以代收业主的快递，有些住址的门
卫收发室是不代收件的，没有代收联系快递公司核
实

▸ （ 5 ） .长时间收不到快件的
▸第一种情况：先查看物流已经停止更新了多久，一

般是物流信息停留 3-5 天没有任何的物流信息更新
就可以当作丢件处理。

▸第二种情况：由快递反馈问题件开始的第 3 天计算
，如果快递还是没有给出确认已经签收的证据，也
可直接丢件处理

▸第三种情况：物流显示签收，但是客户没有收到货
物，要求快递站点给出签收底单给客户进行确认 一
般是需要签收底单是本人签收（指收货地址写的收
件人全名完全签字才算）

▸ （ 6 ） . 仓库发的快递不到客户地址
▸建议有退回仓库地址，有退回物流信息就可以做补

发或退款，降低客户不满情绪，提高处理问题的时
效，如果站点可以转发 ems ，也需咨询转发要多
久，会不会有物流单号，有些站点转发邮政比退回
重新发时间更慢的话，就直接让快递退回，根据实
际情况随机应变处理。



▸ 如遇到疑难件或者显示已签收但是客户没收到的情
况

案例分析（快递问题）



▸ 如遇到疑难件或者显示已签收但是客户没收到的情
况 

▸ 联系快递时 需要提供客户的 详细地址 + 电话
+ 运单号 -- （描述的问题）

案例分析（快递问题）



售后工作流程
开发票▸ 1、不管客户什么时候购买，只要是没开过发票

的，天猫规定都是要补寄给客户的。
▸ 2、商家应在买家在线通过天猫“索要发票”流

程提出发票补寄申请开始， 10 天内为买家寄出
发票。（商家寄出发票的时间以快递公司系统内
记录的时间为准）

▸ 在此天猫提醒各位商家，请关注开票信息和商品
信息的准确性风险；只要顾客付款就可以开具发
票，且不能收取客户任何费用，包括运费和税点
等等。



▸记录客户提供的发票抬头 和订单编号 反馈仓库人
员 

▸ 仓库人员开出并有寄出单号会回复信息 将仓库回复
的单号快捷语“ /+ 发票”黏贴单号留言给客户即
可

开发票



   谢谢！
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