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章节摘录

版权页：   插图：   再如，我们很多时候真的能分清楚棉、麻、涤纶等材质的区别吗？
我们是否真的知道爽肤水和柔肤水的区别？
我们是否明白唇彩、唇蜜、唇膏的区别？
我们是否明白3G的3种制式有什么不同？
诸如此类的问题在未来电商客服的实际工作中必然会遇到。
再次重申电子商务卖的是服务和信任，消费者对于专家的信任度才是最高的，让自己成为一个熟知行
业知识的专家，是做好客服工作的基础。
 3.品牌知识 具备了产品本身的知识，也知晓了行业内的知识，推荐自己产品的时候才能得心应手。
但是，我们在实际操作中又会经常发现，不是产品好了消费者就一定会选择购买，有些消费者宁肯多
花点钱，也要买他认可的品牌的产品，而对于没有听说过的品牌总是有着各种各样的质疑。
在互联网上，由于消费者只能看到产品的图片和文字说明等，这种虚拟性，进一步造成消费者的不信
任感。
 如果消费者对于自己的品牌有了关注点，该如何去应对呢？
那必然是要让消费者对自己的品牌建立信心，建立品牌信心是需要很多方面的因素构成的，但是客服
人员对于品牌的熟知程度将对此有很大的推动作用。
 对于品牌的知识了解要从两个方面进行。
第一，必须要了解产品本身的品牌知识。
如产品获得过什么样的荣誉、奖项，产品与一般产品相比有什么特殊性等。
第二，必须充分意识到自己的企业（除非企业本身即是制造者也是销售者，可以两者合一）也是一个
品牌。
例如，淘宝天猫商城的企业与淘宝集市之间是有很大的差别的，商城企业参与到诚信通的活动，承
诺7天无理由退换货等都是企业的品牌，若企业本身在线下时就有知名度，则可以向消费者进行阐述
。
 4.竞品知识 互联网是个开放的平台，任何人在不违反规则的情况下都能在其中进行商务性行为；互联
网是一个打破原本地域局限的平台，通过互联网，消费者足不出户就能买到全国甚至全球的任何产品
。
正因为如此，电子商务企业产品出现同质化的概率越来越高，而电子商务的开放式，又使消费者能够
轻易地进行产品对比，这是传统渠道营销不会出现的问题。
 因此，客服人员必须要比一般消费者，甚至是要比竞争对手的客服人员更加熟悉产品的专业知识。
唯有客服人员充分了解到了竞争对手的产品知识，才能做到在与竞争对手竞争过程中有的放矢，引导
消费者做出选择。
 5.促销知识 现今的电子商务，竞争已经日趋白热化，每个电子商务网站为了聚拢人气，都在不断推出
各式各样的促销活动，以达到网页浏览量的最大化。
同时，据调查，国人网络购物的一个主要原因还是“便宜”，而“便宜”一部分是通过各种促销活动
体现出来的！
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