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任务导入 

鲜果一品是佳美电商企业旗下的水果生鲜网店，属于网上订单
产地发货的鲜果供应商。某日，客服马小云接到客户投诉：收到的
一盒桃子中，坏了5个。请问，马小云应该如何应对处理？ 
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任务分析 

在日常的销售活动中，难免出现各种各样的问题，要避免售
后纠纷，给客户提供一个良好的购物体验，就要按照步骤完成售
后服务。 
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知识百宝箱 

（一）订单与物流跟踪服务流程图 
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1.确认订单 
卖家在发货前应该跟客户确认信息 
确认的信息中包括商品订单和收货人

及地址信息。 
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2.选择物流公司 
标准:必须费用合理，速度快，安全，服务态度好,把已签约的物

流公司作为选择项，让买家自己选择 
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3.物流跟踪 
卖家要了解清楚自家仓库的发货时间和仓储情况 
如有特殊情况的，可预先说明 
如果商品已经出库，进入物流运输派送环节，客

服要定期关注未签收商品的物流信息，看商品是否有
顺利派送，若已经派送，可发信息提醒客户签收确认
收货。 

 

本店商品均为手工工艺品，都是现做，制作需耗费时间，请各位亲们能给我

们足够的时间准备货品，我们将在亲们拍下付款后的三天内发货，还请耐心等待，

如有延误，敬请谅解！如遇特殊情况请联系客服。  

预售款发货说明 

预售款，我们会按照预售指定时间发货，按照订单先后顺

序依次发货，不接受急单哦。 
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4.收货和评价 
确认客户签收之后，提醒

客户在订单中确认收货，完成
交易，并做出好评。 
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5.申请售后 
淘宝客户若是需要退款或是退换货的，可以在订单页面申请售后服务 
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任务完成 

某日，客服马小云接到客户投诉：收到的一盒桃子中，坏了5个。 



客户：那桃子收到了，但坏了5个。 

马小云： 



客户：我试了下那桃，味道还是不错。不稀罕那几块钱，我想
要桃。 

马小云： 
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