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第一章 B2C 客服  
 

单元一 优秀客服必备工具 

 

【体验报告】 

上网搜索 5 个使用 TQ洽谈通的网站，并练习使用在线客服功能。 

网站名称 网址 客服是否在线 

  是□    否□ 

  是□    否□ 

  是□    否□ 

  是□    否□ 

  是□    否□ 

 

【实战记录】 

一、 完成以下步骤： 

1.（1）下载、安装客户端 

（2）注册、登陆 

注册的用户名：                      密码 ：                      

（3）获取代码、把代码嵌入网站 

2. 登陆“IQ洽谈通”选择（                  ）。 

3. 选择在线客服形式，点击（                     ）按钮。 

洽谈通在网站的代码形式有哪四种？ 

(1)                            (2)                          

(3)                             (4)                          

4. 设置在线客服形式的样式，添加在线客服人员。 
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5. 生成代码，点击（                   ）按钮，复制代码。 

6. 打开网页，切换到（          ）视图，将代码粘贴在网页代码（        ）一行。 

7. 上传网页到网络空间，用浏览器打开网页，即可弹出在线客服图标。 

请你写出你的网站信息。 

ftp 地址：                                               

用户名：                       密码：                    

网址：                                                   

 

二、同部门员工之间练习使用自己下载安装的在线客服功能 

请你写出本部门的 TQ 洽谈通的网址 

1.                                                                                

2.                                                                                

3.                                                                                 

4.                                                                                 

5.                                                                                

6.                                                                                

 

三、练习使用 TQ 洽谈通客户端 

 

接受客人会话 

 

主界面有哪些功能： 

（               ）（              ） 

（               ）（              ） 

（               ）（              ） 

实时通讯 

通讯界面分为哪些区： 

（                 ） 

（                 ） 
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（                 ） 

会话转移 请你列出转移的好友：（             ） 

文件传输 
文件默认保存路径： 

（                                 ） 

阅读确认 是否掌握阅读确认：是□    否□ 

聊天记录 会话记录，可以保存多久？（      ）天  

 

四、完成使用访客接待客户端步骤： 

1. 点击主界面的（                ）按钮，弹出“访客接待客户端”对话框。 

2. 当访客进入网站的时候，选中访客，点击 （              ） 按钮，就会弹出“快速

邀请询问对话框” 

3. 当访客进入网站的时候，选中访客，点击（                ）按钮，就会弹出“网站

访客轨迹”，可以查看客人状态，例如来访次数、通话次数、到访时间，IP 地址等。 

4. 当访客进入网站的时候，选中访客，点击（             ）按钮，就会弹出“来客统

计”，可以查看统计客人来访情况。 

 

【进阶感悟】 

如何提高工作效率，高效的留住、服务客户？ 

设置问候快捷回复语句： 

1 

2  

设置舒缓快捷回复语句： 

1 

2  
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设置常用快捷回复语句： 

1 

2  

设置感谢快捷回复语句： 

1 

2  

网页上来的客人进行在线洽谈时，客人需要下载 TQ

吗？ 

需要□   不需要□ 

对话窗上的“阅读确认”这个按纽的作用是什么？ 答： 

TQ用户给网站上的客人传文件时，需要下载插件吗？ 需要□   不需要□ 

客户端使用抓图这个功能时，可以对 WEB来宾抓图吗？ 可以□   不可以□ 

会话记录，可以保存多久？ 

与 WEB来宾的会话系统自动保存

（       ）天，与联系人的会话，

只保存最近的（        ）条。 

在客户端右上角的菜单的系统设置，信息设置中快捷回

复语句可添加多少句？ 

限制句数□    不限制句数□ 

在客户端设置的快捷回复语句，下次登录时，还有吗？ 有□   没有□ 

同一个访客，离开网站后又回来，可以知道他曾经来过

吗？ 

可以知道，在访客列表里，访客

的序号是（          ）色的，

证明这个客人是曾经来过 

在访客接待里表里，可以知道哪些客人已经接受会话请

求了吗？  

可以，在访客列表里，访客的“通

话”显示为(           )色的，

证明此客人已经接受会话请求 

如何设置访客接待的“自动弹出询问框”？ 

点客户端上面的(             )

项，再点下面的(            )，

打开 “系统设置”，客人上线请
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求设置为自动请求。 

如何提高访客与网站销售客服人员的会话率？ 

 

请你列出邀请会话框中的语言内

容： 

1 

2 

3 

4 

 

【天天向上】 

上网搜索十个 B2C 商城，分析在线客服使用情况 

序号 商城名称 是否放在首页 是否自动弹出 

1  是□    否□ 是□    否□ 

2  是□    否□ 是□    否□ 

3  是□    否□ 是□    否□ 

4  是□    否□ 是□    否□ 

5  是□    否□ 是□    否□ 

6  是□    否□ 是□    否□ 

7  是□    否□ 是□    否□ 

8  是□    否□ 是□    否□ 

9  是□    否□ 是□    否□ 

10  是□    否□ 是□    否□ 
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【单元测评】 

评价指标 分值 
自我 

评价 

部门

经理 

评价 

值班

经理

评价 

得分 总分 

工作 

态度 

在岗纪律情况 5     
 

学习态度 5     

交流、团队合作 5     

清理场所 5     

工作 

方法 

学习能力 15     

创新能力 15     

工作 

能力 

工作任务理解能力及完成能力 30     

工作手册完成情况 20     
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单元二 优秀客服必备技能 

 
【体验报告】 
请你阅读教材中的 b2c 商城客服和顾客之间聊天案例，写出商城客服犯了哪些错误，假设当

你遇到这种情况时，你将如何回答？ 

序号 

错误之处 正确回答 

1 

  

2 

  

3 

  

4 

  

5 

  

6 

  

 

【实战记录】 

情景：你是 B2C 手机商城的客服，顾客就一款适合商务人士使用的新款名牌手机的价

格跟你磨叽。你需要说明手机物有所值，在不降价的情况下（但可以考虑送运费或其他小礼

物）让顾客购买。 

请你把与商城客服聊天的记录写下来： 
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序号 顾客 客服 

1   

2   

3   

4   

5   

6   

7   

8   

9   

10   

11   

12   

13   

14   

15   

 

【进阶感悟】 

 

1. 调查与你的商城出售同类商品的商城的 FAQ，并保存调研结果 

2. 制作自己网店的 FAQ 

3. 将你的 FAQ 上传到网站帮助栏目中 

4. 将 FAQ 保存到在线客服常用回复中。 
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【天天向上】 

 

请你列出客服沟通需要掌握的技能，并对照自己实际情况是否掌握这些技能。 

序号 技能 是否掌握 

1  是□    否□ 

2  是□    否□ 

3  是□    否□ 

4  是□    否□ 

5  是□    否□ 

7  是□    否□ 

8  是□    否□ 

 

【单元测评】 

 

评价指标 分值 
自我 

评价 

部门

经理 

评价 

值班

经理

评价 

得分 总分 

工作 

态度 

在岗纪律情况 5      

学习态度 5     

交流、团队合作 5     

清理场所 5     

工作 

方法 

学习能力 15     

创新能力 15     

工作 

能力 

工作任务理解能力及完成能力 30     

工作手册完成情况 20     

 

 

B2
C校
本
教
材
工
作
手
册
样
本


