
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

当你迎来第一个顾客以后，你的第二个、第三个顾客就会陆续地光临，那么你是希

望你的顾客来过一次就再也不光顾了，还是希望每个顾客都成为你的忠实顾客，并且给

你介绍新的顾客呢？相信所有的淘友们都希望是后者，那么我们就要好好学习如何留住

你的上帝们。 
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9.1  礼貌服务 

礼貌服务很重要，要让任何一个买家都能感受到你真诚的服务态度，因为礼貌是没

有人会抗拒的。礼貌用语不嫌多，不要嫌麻烦，买家就是上帝，就应该给他上帝的感觉。

下面举些例子，大家可以对比一下： 

买家：有人在吗，我要买…… 
● 第一种回答：卖家：哦，有。 
● 第二种回答：卖家：您好，您要的东西有货，请问您还有其他什么问题。 

买家：这个产品怎么样啊？ 
● 第一种回答：卖家：自己看下评价呗。 
● 第二种回答：卖家：您说这个啊，这个产品质量很好，用过的 MM 都说不错呢。 

买家：这个产品怎么用啊？ 
● 第一种回答：卖家：请看下页面介绍。 
● 第二种回答：卖家：好的，您哪块不明白，我帮您解答。 

买家：为什么我不能支付啊。 
● 第一种回答：你打电话问下淘宝。 
● 第二种回答：是吗？到哪一步不能支付啊，截图给我，我来帮你看看。 

买家：能包邮费吗？ 
● 第一种回答：卖家：对不起，本店概不讲价，讲价到其他地方买去。 
● 第二种回答：对不起啊，小店利润很薄的，免运费那真的就亏本了，真的不行，

希望您理解。  

买家：你们用什么快递啊？ 
● 第一种回答：卖家：就只发某某快递。 
● 第二种回答：我们发某某快递，但是如果您方便用哪个快递，我们尽量使用这个

快递。 
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买家：多久能送到啊？ 
● 第一种回答：不清楚，反正我们明天发。 
● 第二种回答：应该是 2 天送到，但是不能保证，因为各个快递公司素质不同，我

明天尽早帮您发，到时候会给您单号，您可以及时查到发件记录。 

买家：您好，我还想买个配这个裙子的鞋子，您可以推荐下吗？ 
● 第一种回答：卖家：自己看店铺，东西太多了。 
● 第二种回答：卖家：您好，你喜欢什么风格的，我帮您推荐。 

以上两种回答的对比，哪种效果更好，应该是显而易见的，其实就是多打几个字而

已，但是就能表现出你的真诚，所以不要在这里偷懒，也许多辛苦一点，多用一点心，

多一些真诚，就能换来一笔生意和一个好的、忠实的回头客。 

另外在我们开店之初，有人咨询或者加你为好友时，我们应该主动与她取得联系，

主动打招呼，回答一定要及时。最好一直保持在线，因为刚开店时，本来顾客对你就不

是很信任，买东西的时候就会很犹豫，如果你还不在线，那么很容易顾客买东西的心情

就动摇了。而且不管她是否购买，我们应该把她看做自己的朋友，像在一个很轻松的环

境下聊天一样，记得卖东西的目的不要过于明显，虽然那是你的主要目的，但是开始都

应该以交朋友为起点再去卖货，这样效果会更好。 

9.2  “ 三心” 法则 

如何增加我们生意的成交量，是摆在每位卖家眼前最重要的问题。在我的开店生涯

中，实行“三心”法则收到了很好的效果。下面就将细细解释什么是“三心”法则。 

9.2.1  耐心 

作为一个新卖家，每当有一个淘友加你为好友的时候，相信你都是非常兴奋开心的。

因为你认为，有人加你，一定意味着要做成一笔生意了。在开始的时候，你一定会非常
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积极主动又热情地迎接这个淘友，和她聊天，但是往往淘友加你不一定就是要在你这里

买东西，也许只是想保存下你的店，日后再来购买或者再来浏览，也许就是想几家店比

较一下，也许就只是想交个网友，都是有可能的。所以一旦发现你满心欢喜聊着的淘友

不想买你的东西，只是想咨询一下时，千万不要马上就冷落了别人，你一定要耐心的接

待这位淘友。有时间的情况下，多和淘友聊聊天，解答她的问题，也许这次她不买，但

不代表下次她不买，因为你给了她一个良好的购物环境，你让她感觉到在你这里购物

很舒服，很开心，如果是同样的商品，差不多的价格，相信谁都会愿意选择这样的店

和店主。 

9.2.2  细心 

当有顾客询问产品时，你要做的就是回答问题要专业准确，这就需要做功课。在迎

接你的第一个客人之前，首先要对你所卖的产品了如指掌，不说达到权威人士的标准，

也至少达到对答如流的水准，所以作为卖家要对自己的商品特性、价格底线、款式颜色

等都要提前做好功课，回答问题的时候准确到位，切忌含糊其辞，答非所问！这会让买

家感到你不专业，会对你和你的产品产生质疑，会觉得你是为了卖出这件产品“忽悠”

他，所以你一定要比顾客更细心地掌握你所卖的东西的相关知识，这样才能让顾客感到

满意和踏实。 

9.2.3  诚心 

其实有些比较有经验的顾客对商品的特性都是有一点了解的，特别是一些比较专业

的产品，作为新的卖家应该以诚恳的态度与顾客交流，不能为了交易成功就欺骗顾客，

这一点很重要哦。 

我们都听过一个关于卖梨的故事：一个人去卖梨，遇到第一个老太太问，这梨甜不

甜？这个人想，人都喜欢梨是甜的，就说，这梨甜。没想到老太太说，不酸不要，儿媳

妇怀孕了，就想吃酸的，走了。第二个顾客问，这梨甜不甜，他接受了上次的教训，说，

不甜，是酸的。第二个顾客说，酸的不要，就喜欢吃甜的，走了。第三个顾客来了，他

接受了前面的教训，当第三个顾客问梨甜不甜的时候，他回答说，半甜半酸，心想你无
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论喜欢甜还是酸，你都会买我的梨，没想到，这个顾客听了后说，半甜半酸不要，我喜

欢要么甜，要么酸，最不喜欢不甜不酸的。结果，一笔买卖也没有做成。这个人的悲剧

就在于没有诚心，总想投机取巧，总想迎合别人的心理，如果能够诚心、诚实地做生意，

起码可以做成一单生意。 

9.3  保证利润 

利润是一个生意人最需要重视的东西，当然我们在淘宝做生意也一定不能忽略，有

的买家刚开始想着只要能挣信誉，能提高销量，提高知名度，那么利润可以为零，或者

赔本赚吆喝。 

但是我想告诉你，薄利多销是可以，但是绝对不能没有利润或者赔本，因为对于一

个买家来说无论你定价多少，他都认为你是有利的，不会觉得你是亏本的，所以你如果

不保证你的利润，非要勉强自己去做亏本生意，那么你得到的客户不是正规渠道获得的

客户，他们所追求的只是你的低廉价格，但是你是做生意的，价格不可能一直这么低，

一旦你调高了价格，准备挣利润了，那么这些客户肯定就都要流失了。所以，虽然网店

之间的竞争很激烈，但只要你的商品货真价实，千万不要做亏本买卖，哪怕赚一块钱也

是赚。淘宝网上的价格确实是客户最后抉择的指标，但并不是唯一指标。价格过于便宜

会让人产生可能是假货的错觉（尤其是化妆品，或者品牌类的产品），这样一来反而对

自己不利！所以不要一味地打价格战，那样离成功会越来越远，建议在淘宝同类商品价

格中定在中下等范围内，再加上服务、商品质量等，相信最后取胜的是你。 

定价格是一门学问，作为一个新店，如果你卖的东西是化妆品，有品牌的，那么建

议你先在淘宝搜索栏搜下这个品牌的这个产品，按照价格从低到高排列，然后看下在第

一页的倒数几个的卖家定的是怎样的价格，你定的跟他们差不多的价格就好了，这样，

一方面你是有利润的，另一方面你的价格定的不高，能在按价格搜索的时候保持在第一

页，这样被买家看到的几率就会大很多，所以你的成交率就会上去。 



 

 208 

9.4  满足顾客 

作为一个新店，要尽量满足顾客的要求，因为一个新店，也没有其他的优势，你所

有的优势就是比别人更好的服务，比如顾客提出必须用某某快递，大卖家也许就不能答

应，那你可以满足顾客这个要求，就是麻烦一点而已；比如顾客想要求你包个快递，大

卖家也许很痛快地说我们不包邮，但是你可以答应，只要不是很偏远，只要你的东西包

邮之后还能有利润，那么你可以咬咬牙，满足顾客；如果你的产品照片不够细致，顾客

说能不能帮我把鞋底照下，大卖家也许没有这个时间，但是你可以满足；也许你会说，

凭什么我就得那么费力的什么都满足顾客，大卖家就能那么轻松呢，原因很简单，应为

他们是大卖家，你要记住，总有一天你也会应为之前对顾客做出的种种满足而成为大卖

家的。 

虽然你要尽量地去满足客户，但是要有限度如果买家的要求很不合理，超出了你的

能力范围，或者你的利润范围，那么你只能说对不起了，因为满足顾客不是惯坏顾客，

我们可以为顾客提供最好的服务，但是只针对那些讲道理，理解人的可爱顾客，而不是

那些一点也不理解人只顾自己利益的自私顾客。 

9.5  和没有交易成功的顾客成为朋友 

“买卖不成情意在”，这句名言有一定的道理，经过了无数人的验证，那么我们有

什么理由不遵守它呢。 

淘宝网店做生意和实体店一样，不可能每一个前来询问的客户最后都能成交。首先

你就应该摆好心态，认真、细致、热情地回答客户提出的问题，营造一个轻松的聊天环

境，像朋友一样聊天，站在买家的角度想问题，通过聊天了解买家的疑虑，并试着解除

这个疑虑，即使没有交易成功，多交一个朋友也许比交易成功收获还要大，因为我们不
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能只顾眼前，做生意是需要细水长流的。这次没有交易成功，成了朋友，他就会多关注

你的店，给你提宝贵的建议，我就有很多顾客朋友，会很诚心诚意的为我的小店提出很

多建议。比如以前我的小店图片的背景很花，有的顾客朋友就建议我的背景能不能换个

比较纯一点的颜色，这样更能突出商品主题，我觉得非常有道理，于是采纳了她的建议，

接下来因为图片有了升级，店里的生意真的好了很多。而且有的时候当顾客需要的东西

正好你的店里有，那么他一定会第一时间想到你的店，到时你就可以给他推荐了。在不

断积累经验的同时，多交朋友，发展一个属于自己买家的朋友圈，包括潜在的客户。交

易不成多交一个朋友 ！交易不成，多认识了一个朋友，这才是最好的收获。 

9.6  按时问候客户 

按时问候客户是很重要的，因为有些顾客可能收藏了很多家店铺，他不可能一个一

个地光顾，那么这个时候，就需要你主动出击了。既然顾客想不起来你，那么你就主动

问候客户，让他能想起你来，在想起你的同时，顺便就会到你的店里去逛逛，也许就会

碰到他需要并喜欢的东西，这样你就能做成一笔生意啦。 

当然按时问候客户还有一个理由就是拿你的顾客当朋友，朋友之间必然需要定期的

问候，你的一句生日快乐，节日快乐，也许会让顾客觉得很温暖，很贴心，至少不会厌

恶。所以问候客户是百利而无一害的好习惯，千万不要嫌麻烦。 

问候客户的时候可以通过“已卖出的宝贝”来查询你的客户并且问候他们，在节日

的时候也可以用旺旺群发功能，对你的顾客们进行节日的问候。 

9.7  成功解决和买家的矛盾 

在交易过程中，难免会有一些买家不满意你的产品，或者产品和买家的想象有差别，
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所以难免会和买家有冲突有矛盾。我们要学会如何处理这些矛盾和冲突，如果处理不好

这些矛盾，那么不仅是失去一次交易那么简单，也许还会因为矛盾没有解决好而影响到

你的信誉。 

有的店主和买家出现矛盾后，不想解决办法，只是觉得买家不讲理，不理解人，在

情绪激动的情况下可能和买家吵起来，也许还会说一些很难听的话；或者发现买家给了

一个差评之后，店主不去想着如何去解决这件事情，而是在评价处写些对买家进行辱骂

诋毁的话语进行报复。我认为这种店主的做法，在短时间内可能是解气了，自己痛快了，

觉得自己占了上风了，其实从长远看，倒霉的还是卖家，因为你的买家也许会对你进行

投诉，也许会在社区发表帖子写出对你店铺的不满，这些都会深深影响到你的店铺。 

其实一些好评率非常高的高信誉的店，并不是这个店遇到的问题顾客少，而是这些

店铺的店主是认真、真诚的在对待每一个顾客的每一个问题，用最好的方法去解决这些

问题。当出现问题的时候，要从以下几个方面去考虑如何更好地解决问题。 
● 站在顾客的立场上，替顾客考虑，想如果是自己遇到这种问题，会不会和顾客的

想法一样。 
● 无论遇到什么顾客，提出什么无理的要求，都不能发脾气，不能因为生气而对顾

客说出难听的话，因为这样不但不能解决问题，而且还会加深矛盾。 
● 要通过和买家的耐心聊天，了解你和顾客到底在哪个环节出了问题，好对症下药。 
● 如果问题确实在自己身上，那么一定要诚恳地向顾客道歉，并尽所能的去解决问题。 
● 出现问题后，一定要及时的想出一个合理的解决办法，经过和买家协商，顺利解

决问题。 
● 解决完问题后，务必对问题顾客进行回访，确保他对解决的办法满意了。 

一般引起顾客不满，导致投诉的情况有几点。下面我就一一列出，希望大家能注意

这几点，引以为戒。 
● 标题、图片、描述、价格等不一致：比如标题中写的是粉色裤子，结果到顾客手

里是一条红色裤子；图片问题一般情况是买家拿到货物后的颜色和图片不一致，

这个问题可能会常有，因为电脑存在色差问题，色差是不可避免的，所以我们要

利用 PS 工具将显示器上显示的颜色和实物颜色尽量调整到一致；描述问题一般



 

 211

是描述中的尺寸和实际顾客拿到的尺寸有很大偏差，这样也会导致顾客穿不了，

不满意，所以我们量尺寸的时候一定要认真；价格方面问题一般出现在标价和描

述中价格不统一，或者是标价很低，但是商品价格都算到邮费里了，这样会让顾

客有受骗的感觉，所以卖家们不要使用这种小聪明，那样会得不偿失。 
● 缺货：卖家要将没有货的商品图及时下架，因为这样不但会占用你的店铺页面位

置，占用推荐位，而且会导致跑单情况，这样不仅顾客会对你的店铺失去兴趣，

而且淘宝会对缺货严重的店铺进行惩罚。 
● 买家没有收到货：这种情况一般都是物流问题，比如平邮因为邮寄时间太长，会

导致丢件情况；一些快递公司不太认真负责也会出现丢件情况。有的是因为快递

联系不到买家，比如买家的电话打不通，买家一直不在地址处等情况。所以我们

一方面要及时联系买家，和买家沟通，让买家知道是什么情况，不要误会买家，

如果证实邮包确实丢失，那么要和顾客商量是退货还是再补发一件新货给顾客；

另一方面我们要及时联系物流，让物流尽快解决丢件问题，对你进行赔偿。 
● 商品有质量问题：当我们的店越做越大，件越发越多的时候，难免有些货会出现

质量问题。当货物出现质量问题的时候，我们不能置之不理，不要嫌烦，要及时

去解决顾客的不满。如果我们只想顾眼前利益，只想着反正钱也挣到了，干嘛还

要管售后问题，那你就大错特错了。如果你这样想的话，只能是和顾客做一次性

买卖，顾客不会再次光顾你的店铺。而你的店铺也不会发展壮大。如果买家想要

退货，那么我们要承担买家的邮费并把商品按原价退给买家；如果买家想要换货，

那么我们要承担往返邮费。 
● 卖家服务态度不好：生意很忙的时候，难免会来不及回复顾客的问题，这时顾客

可能觉得你的服务态度很不积极，对待顾客很冷淡。所以最好设置旺旺自动回复

功能，让顾客及时了解到你很忙的状态。 

下面介绍如何设置旺旺自动回复功能，具体步骤如下。 

Step 1  右击旺旺图标，在弹出的快捷菜单中选择“自动回复”|“设置回复内容”

命令，如图 9-1 所示。 

Step 2  在弹出的“系统设置”对话框中，选择“新增”按钮，如图 9-2 所示，弹
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出“新增自动回复”对话框，如图 9-3 所示。 

 
图 9-1  设置自动回复内容 

 
图 9-2  系统设置对话框 

Step 3  在弹出的“新增自动回复”对话框中，添加内容。例如：您好，店主现在
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非常忙，可能会回复稍慢，请您谅解。输入完成后，单击“保存”按钮返回“系统设置”

对话框。在此可以选择“当我离开电脑时，启动自动回复”或“忙碌时，启用自动回复”

其中的一项，也可以两项都选择。选择好后，可以在下面的自动回复中选择你要给顾客

自动回复的那条留言（因为可以通过新增和修改设置来设置很多种留言），选择好后单

击“应用”和“确定”按钮，如图 9-4 所示。 

 
图 9-3  新增自动回复对话框 
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图 9-4  设置自动回复 


