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项目 4 客 户 管 理

客户服务工作主要是利用各种通信工具为客户提供购物咨询、导购、售后解答等相

关服务。客户服务工作要求客服人员能够熟练掌握客服工具和主流电子商务平台的基本

操作，全面了解和认识商品知识和商品价值，掌握有效接待客户、有效促成交易的技巧

，具备客户关系管理的能力等。

客户服务项目包括三个任务，依次是：智能客服、制作客服工作手册、会员管理。

“任务1  智能客服”通过智能客服工具的使用，提升客户服务层次；“任务2  制作客

服工作手册”要求能够独立制作客服工作手册，了解客服日常工作规范和所需具备的素

质及技能；“任务3  会员管理”通过对会员进行有效管理，增强现有客户黏度，提升复

购率。
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任务1 智能客服

客服是企业与用户之间的沟通桥梁，无论是售前

的产品服务咨询，还是售后的维修、投诉，都离不开

客服人员。随着人工智能AI技术的发展，智能客服机

器人逐渐开始进入客服工作岗位，帮助企业降低人工

成本，提高工作效率。“店小蜜”是阿里巴巴针对电

商推出的智能客服机器人，能紧密结合天猫、淘宝及

1688商家的需求，帮助商家实现全天候、高质量的智

能客服接待工作。
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典型案例 : 1秒接待1500人，韩都衣舍智能客服“店小蜜”立大功

每年双11都是流量暴增的阶段，以往韩都衣舍是采用增加临时客服的方式来应对，但是临时
客服因为培训周期短，服务经验比较少，造成了提供的服务差异大。为了应对大量的客户咨
询信息，淘宝于2017年推出了“店小蜜试用版”。韩都衣舍作为淘宝服装类目的明星店铺，
是较早参与“店小蜜”内测的一批商家。2017年11月11日，韩都衣舍把“店小蜜”加入到客
服团队中负责日常客户接待，在当日接待的24万客户中，“店小蜜”的接待量占了73%，解决
率达70%，最高峰时1秒钟接待1500人，相当于为店铺节省了93个人工客服成本，为韩都衣舍
的双11大促圆满收关立下大功。

案例描述
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典型案例 : 1秒接待1500人，韩都衣舍智能客服“店小蜜”立大功

图4-1 韩都衣舍2017年双11使用“店小蜜”效果



项
目

4

客
户
管
理

一、开通“店小蜜”

如图4-3所示，打开【千牛卖家中心】→【客户服务】→【阿里

店小蜜】，进入开通“店小蜜”的引导页面。

图4-3 开通阿里店小蜜
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一、开通“店小蜜”

根据页面提示完成阿里店小蜜“店小蜜”的开通，进入店小蜜的

工作页面，如图4-4所示。

图4-4 “店小蜜”主页
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二、专业欢迎语配置

点击【“店小蜜”首页】→【专业欢迎语配置】，如图4-5所示，【专业欢迎语配置】板块

设置的是系统自动发送的欢迎语及常见问题。在【专业欢迎语配置】中，对“店小蜜”昵

称进行修改，对默认时间或自定义时间下展示不同的欢迎语、卡片问题、转人工模式等选

项进行设置。

图4-5 专业欢迎语配置
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二、专业欢迎语配置

1.欢迎语卡片设置

欢迎语卡片是客户进入店铺客服聊天窗口后由系统自动推送的欢迎语句。如图4-6所示

，欢迎语卡片问题分为【智能预测+人工配置】和【全部由人工配置】两个选项。

图4-6 欢迎语卡片设置
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二、专业欢迎语配置

1.欢迎语卡片设置

点击【+新增卡片问题】，即可在聊天互动、商品问题、活动优惠、购买操作、物流问

题等多个版块中查找您认为客户最关心的问题进行添加，同时还可以对答案进行针对性的

修改，如图4-7所示。

图4-7 新增卡片问题
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二、专业欢迎语配置

2.转人工配置

当“客服机器人”无法回答客户提出的问题时，就需要转入人工客服继续对客户进行

服务。如图4-8所示。

图4-8 转人工客服配置
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三、专业问答知识配置

如图4-9所示，点击【专业问答知识配置】，系统会在“全部知识”栏目对本店铺买家的高

热度问题进行排序，卖家可以根据客户的高热度问题进行答案设置。

图4-9 专业问答知识配置



项
目

4

客
户
管
理

三、专业问答知识配置

同时也可以对聊天互动、商品问题、活动优惠、购买操作、物流问题、售后问题等专项问

题的答案进行设置，如图4-10所示。

图4-10 添加售后类问题答案
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三、专业问答知识配置

点击【新建自定义问题】，还可以添加系统当中没有的问题并设置答案，如图4-11所示。

图4-11 自定义新建问题
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四、问答测试

如图4-12所示，在“店小蜜”任意页面，点击页面右

侧的黄色图标【TEST】，即可打开问答测试页面。在

窗口中可以输入任意问题，即可测试查看当前“店小

蜜”对问题/关键词的应答情况。

图4-12 问答测试窗口
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四、问答测试

如果对自动应答的答案不满意，点击【修改答案内容】即可对相应的问题/关键词的应答答

案进行修改，如图4-13所示。

图4-13 修改答案内容
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五、开启“店小蜜”全自动模式

“店小蜜”开启全自动模式后，即可激活“店小蜜”自动运行。点击“店小蜜”主页

面顶部的【立即开启】，打开“店小蜜”全自动客服模式，打开后如图4-14所示。

图4-14 开启“店小蜜”全自动模式
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一、开通“店小蜜”

如图4-3所示，打开【千牛卖家中心】→【客户服务】→【阿里

店小蜜】，进入开通“店小蜜”的引导页面。

图4-3 开通阿里店小蜜
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五、开启“店小蜜”全自动模式

如果开启“店小蜜”前没有开通子账号，则系统会提示领取一个子账号，按照步骤领

取并给子账号开通“分流管理”权限即可，如图4-15所示。

图4-15 领取子账号并开通“分流管理”权限
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图4-16 “店小秘”账号注册

平台拓展

速卖通智能客服
在速卖通平台上可以通过使用经速卖通官方授权的第三方服务软件（如“店小秘”

）实现智能客服的相关功能。

一、注册“店小秘”账号
登录“店小秘”网站（网址http://www.dianxiaomi.com），点击【注册】按钮后填写

相关信息即可完成账号注册过程，如图4-16所示。
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二、速卖通店铺授权

1.登录“店小秘”后，需要完成对应平台店铺的授权之后才能进行相关设置，如图4-17所

示，找到速卖通LOGO图片，点击【添加授权】进入授权流程。

图4-17 店铺授权
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二、速卖通店铺授权

2.如图4-18所示，点击【点击此

处订购】后根据提示登陆速卖通

，付费购买并使用“店小秘”服

务，在提示“授权成功”后即可

完成授权。

图4-18 “店小秘”授权流程
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三、“店小秘”客服相关内容设置

“店小秘”在速卖通平台上支持“批量发消息”、“付款发消息”、“发货提醒”、“自

动催付”、“自动评价”、“延迟发货”等智能客服功能。如图4-19所示，在“店小秘”

后台点击【客服】→【智能客服】→【付款消息】，在页面中进行相关设置后即可自动对

已付款客户发送消息。



项
目

4

客
户
管
理

三、“店小秘”客服相关内容设置

图4-19 “店小秘”设置“付款消息”
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任务：设置淘宝“店小蜜”智能客服

要求：登录自己的淘宝店铺，对“店小蜜”进行初步设置并开通

运行

实战应用

表4-1 淘宝“店小蜜”设置实战记录表

序号 实战任务 具体要求 实战记录

1 专业欢迎语配置
修改“店小蜜”昵称修改默认时间段下的欢迎语
，人工添加5条欢迎语卡片问题

2 专业问答知识配置
挑选聊天互动、商品问题、活动优惠、购买操作
、物流问题、售后问题等6个版块中各10个常见
问题的答案进行修改。

3
子账号分流及全自动模式
设置

完成子账号的领取及分流设置开通“店小蜜”全
自动模式
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1．“店小蜜”的欢迎语卡片问题设置中，系统能智能推荐（ ）条自定义

问题。

A.3    B.4 C.5 D.6 

2.“店小蜜”的欢迎语设置时，如果自定义时间段与默认时间段发生冲突，

则以__________________优先。

3.“店小蜜”能帮助店家解决的客服问题有：

（1）_____________________________________________________________

（2）_____________________________________________________________

（3）_____________________________________________________________ 

课后作业
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任务评价

类别 序号
考核项
目

考核内容及要求 分值
学生自
测

学生互
测

教师检
测 分数

技术考
评（80
分）

1

质量

完成专业欢迎语配置 20

2 完成专业问答知识配置 40

3 完成账号分流及全自动模式设置 20

非技术
考评（
20分）

4 态度 学习态度是否端正 5

5 纪律 遵守纪律 5

6 协作 有交流、团队合作 5

7 文明 保持安静，清理场所 5

总 分：



谢 谢！


