
客服销售流程和技巧 



明确客服接待基本流程，提高接待效率 

提升洞察客户的能力，提升客单价、购买频率 

掌握客户沟通话术，提升转化率、询单转化率、回头率 

课程收益： 



招招必打 



课程纲要 
第一招：招呼 
第二招：询问 
第三招：推荐 
第四招：议价 
第五招：促销 
第六招：核实 
第七招：告别 
第八招：跟进 



卖李子的故事 
大妈：你的李子多少钱一斤? 

 

卖家：大妈，您问的是哪种李子呢? 

 

大妈：我要酸一点的 
 

卖家：都要大又甜的，您为什么要酸的呢? 

 

大妈：我儿媳妇怀孕了，想吃酸的 
 

卖家：您对儿媳妇真体贴，她想吃酸的，说明她一定能给生个大胖孙子，你要多少? 

 

大妈：来一斤 



卖李子的故事 
卖家：大妈，猕猴桃含有多种维生素，特别适合孕妇。您儿
媳妇天天吃猕猴桃，说不定能一下给您生出一对双胞胎。 

 

大妈：是吗？那我再来一斤猕猴桃。 

 

卖家：您人真好，谁摊上您这样的婆婆，一定有福气。我每
天都来在这儿摆摊，水果都是当天从批发市场采购的，很新
鲜。您儿媳要是吃好了，您再来。 

 

大妈：行 



客服销售（导购）流程 

接待的过程更是销售的过程 
 
一呼  >  二问  >  三推荐 
 
议价  >  促销  >  很关键 
 
核实  >  告别  >  勤跟进 



导购第一步：招呼（及时、热情） 

思考： 

和实体店有啥不一样？ 

 

答： 

说第一句话的人不同 

黄金六秒，一呼定成败 

呼 



导购第一步：招呼（及时、热情） 

动手： 

请写出一句最常用的招呼语 呼 



导购第一步：招呼（及时、热情） 

呼 
买家：老板在吗？ 

买家：你家有个新款的短裤还有吗？ 

卖家：在 

卖家：没 



导购第一步：招呼（及时、热情） 

呼 买家：老板在吗？ 
 

客服：您好，有什么可以帮您？ 

 

买家：你家有个新款的短裤还有吗？ 
 

客服：抱歉已经脱销了，不过有款更漂亮， 

我推荐给您 



导购第一步：招呼（及时、热情） 

呼 
练习 

 

 

为同组的队友（任选一名）写一
个进店用语 



导购第二步：询问（引导、倾听） 

14 

问 

思考： 

为什么要问？ 

怎么问？ 

 

答： 

为了收集信息问 

封闭着问 



导购第二步：询问（引导、倾听） 

15 

问 思考： 

请写出最常问的三个问题…… 



导购第二步：询问（引导、倾听） 

16 

问 

封闭式问题 

•给您发某快递好吗？ 

 

•给您可脱卸款好吗？ 

 

•要给您配件裙子么？ 
开放式问题 

•您希望发哪家快递？ 

 

•您对款式有啥要求？ 

 

•您还想要买什么吗？ 



导购第二步：询问（引导、倾听） 

问 

17 

买家：老板，请你给我推荐一款上班穿的外套 

 

客服：亲，可以看一下我们新上的棉衣， 

 

买家：嗯。。。我们这里18度了， 

 

客服：抱歉，那给您推荐这款深棕色修身外套 

 

买家：汗~我才20岁这个颜色适合我嘛？ 



导购第二步：询问（引导、倾听） 

问 

18 18 

买家：老板，请你给我推荐一款上班穿的外套 

 

客服：亲，您是需要春款外套吗？ 

 

买家：是的，我在厦门 

 

客服：亲，喜欢修身款还是宽松款? 

 

买家：我以前都买昕薇款，现在喜欢韩款 



导购第三步：推荐（专业、精准） 

19 

荐 
思考： 

凭什么推荐？怎么推荐？ 

 

答： 

凭信息推荐 

直击需求点 



导购第三步：推荐（专业、精准） 

20 

荐 
动手： 

请写出一句你常用的推荐用语。。。 



导购第三步：推荐（专业、精准） 

21 

荐 

21 

买家：老板，请你给我推荐一款上班穿的外套 

 

客服：亲，您是需要春款外套吗？ 

 

买家：是的，我在厦门 

 

客服：亲，喜欢修身款还是宽松款? 

 

买家：我以前都买昕薇款，现在喜欢韩款 



导购第三步：推荐（专业、精准） 

22 

荐 买家：老板，请你给我推荐一款上班穿的外套 

 

客服：亲，您是需要春款外套吗？ 

 

买家：是的，我在厦门 

 

客服：亲，喜欢修身款还是宽松款? 

 

买家：我以前都买昕薇款，现在喜欢韩款 



导购第三步：推荐（专业、精准） 

23 

荐 
喜好 

 

年龄 

 

消费能力 

 

性格 

 

。。。。 



导购第四步：议价（价值、理解） 

24 
24 
24 

议 
思考： 

为什么议价？如何接招？ 

 

答： 

为实惠、为公平、习惯性 

价值分析、化解顾虑 



导购第四步：议价（价值、理解） 

25 

议 
动手： 

请写出议价中你最经典的应对语言 



导购第四步：议价（价值、理解） 

26 

议 

26 

买家：你家T恤怎么这么贵？超市接近款式便宜一半多呢！ 

 

客服：您好，我们是国外知名品牌，面料设计都很赞哦…… 

 

买家：我看图片都差不多么，再说这个牌子我也没见过呀！ 

 

客服：嗯，您的意思我明白，欢迎您到我们官方网站以及实 

体的专柜来看看，亲身体验和试穿一下，相信您可以体会到 

我们产品的优势在哪里，网上的价格已经是线下的七折啦！ 



导购第四步：议价（价值、理解） 

27 

议 买家：你推荐的几款安利保健品一共多少钱呀？ 

 

客服：帮亲看了一下，全套一共是785元包邮哦！ 

 

买家：啊？这么贵啊！我能少买两件吗？ 

 

客服：当然可以！不过您算一下，这些可以吃十个月，算下 

来您一天只为自己的健康投资三块钱都不到，多值啊！ 

 

买家：你说的也是，好吧我咬牙一起买吧！ 



导购第四步：议价（价值、理解） 

28 

议 买家：人家卖45，你可以自己搜下的，你怎么这么贵？ 

客服：从韩国商城代购，就算是不加运费，不算利润，我们 

的成本都超过45了，真的不知道别家卖这样的代购价格，是 

做到的 

买家：他说了他是正品了？ 

 

客服：价格差距太大了，您相信香奈儿200元是正品包吗， 

涂脸的东西和包包还不一样，一个大不了被别人认出来，一 

个万一过敏刺激毁容啥的还真不好说 

买家：那我相信你一次！ 



导购第五步：促销（关联、推荐） 

29 29 

促 
思考： 

如何让客人多买？ 

 

答： 

洞察深挖，提升转化率 

关联推荐，提升客单价 

留下好评，提升购买频率 



导购第五步：促销（关联、推荐） 

30 

促 
动手： 

写出成交或不成交后，关联推荐用语 



导购第五步：促销（关联、推荐） 

31 31 

促 

31 

买家：我拍了牛肉干，你看一下有货吗？ 
 

客服：亲喜欢吃辣的呀，我们有款川辣味的猪 

脯要不要试一下呀？买两款零食可以包邮哦！ 

 

买家：一次买多了怕吃不完呢…… 

 

客服：不会的啊，这两款量都不算太多的，一 

般一次吃一包才刚刚过瘾呢，省下的邮费都够 

买半包肉脯啦！ 



导购第五步：促销（关联、推荐） 

32 32 

促 

32 



导购第六步：核实（确认、纠错） 

33 

核 
思考： 

订单有必要核实吗？ 

 

答： 

必须的 

确认，避免出错 



导购第六步：核实（确认、纠错） 

34 

核 
动手： 

请写出你常用的核实用语 



导购第六步：核实（确认、纠错） 

35 35 35 

核 买家：我付好款了，请及时发货吧！ 

 

客服：好的哦，我帮您确认一下订单，您订购的是缪诗的美 

轮美奂晶彩版75B加配套内裤，收货地址是。。。对吗？ 

 

买家：是的，可以给我发韵达快递吗？送前电话联系一下。 

 

客服：好的，如果还没有付款的话，您是可以自己补充标 

注的，我会帮您标注好的，请放心吧！ 



导购第七步：告别（适时、收尾） 

36 

别 
思考： 

何时道别？怎么告别？ 

 

答： 

适时道别，提升效率 

留下悬念，提升回头率 



导购第七步：告别（适时、收尾） 

37 

别 
动手： 

请写出你常用的告别用语 



导购第七步：告别（适时、收尾） 

38 

别 
1   已成交订单 

 

2   未成交订单 



导购第七步：告别（适时、收尾） 

39 

别 买家：我想再考虑一下可以吗？ 

 

客服：嗯，活动区还有一个优惠套装您看看？ 

 

买家：好的，那么我考虑好叫你吧？ 

 

客服：嗯嗯，最近在做满就送活动呢，您决定 

了记得联系我哦！ 



导购第八步：跟进（适时、关怀） 

40 

跟 
思考： 

如何跟，何时跟？ 

 

答： 

适时 

视为成交 

关怀中跟进 



导购第八步：跟进（适时、关怀） 

41 

跟 
动手： 

请写出一句或一段跟进用语 



导购第八步：跟进（适时、关怀） 

42 

跟 
收货后 

 

活动时 

 

上新时 

 

重要日期   （节日，店庆，客户生日） 



回顾销售流程 

接待的每一招都是为了销售 
 
一呼  >  二问  >  三推荐 
 
议价  >  促销  >  很关键 
 
核实  >  告别  >  勤跟进 




