




爆款的玩法：赚钱的第六门课程

如何做好处理中差评让爆款更爆
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PART  01

面对中差评如何保护自己

玩转淘宝规则



案例回顾



没有处理
好中差评

影响了店
铺生意

和客户协
商无果

极端方法
处理

淘宝大数
据抓取

收到处罚

核心本质



客户为啥给差评？

非
正

常
中

差
评

协商不一致执意差评

职业差评师胁迫卖家

过度维权，小二介入判支
持卖家，买家恶意中差评

竞争对手恶意竞争

正常中差评

质量不好

描述不符

款式不满意

觉得买贵了

客服态度差

承诺没做到

礼物没给

返现没给

优惠没给

物流问题
没按时发货

物流太慢等



买家面对中差评误区

平台的立场

客户第一

害怕退
款纠纷

率

害怕活
动报不

上

害怕纠
纷率

害怕直
通车影

响

退款率
退款纠纷率规则已经变啦
品质纠纷率



面对纠纷淘宝规则是啥

投
诉

异常投诉：利用他人的违规行为,以发起投诉等手段,谋取额外财物或其他不当利益的情况.

敲诈勒索：买家不以购买为目的,利用评价、投诉等会员权益向商家索取不合理或不合法的财
物的行为哦

不合理评价：利用评价进行要挟或同行攻击、辱骂等行为（恶意评价投诉入口）



正确提交恶意评价投诉凭证？

凭证

旺旺号举
证

语音证据
提交

安存语录

先拨通95105856后按语音提示输入要拨打的号码
以#结尾。

通话结束后，回到页面提取录音。
手机短信
凭证提交

QQ凭证提
交

聊天对话框要清晰，截图范围超出聊天对话框外

截取对方QQ基本资料页面

保留为何会转移到QQ聊天的凭证



1.了解问题以后第一时间道歉，安抚客户情绪。

2.了解客户现在的意图和期待。

3.给出你可以给出的解决方案。

4.协商改中差评。

正常中差评处理流程

非正常中差评处理流程

1.按照规则设计话术

2.收集证据

3.请求小二处理



PART  02

九招三步解决中差评

九招三步



第一招：旺旺联系买家修改/删除
• 了解你的客户

• 制定你的方案

• 注意沟通技巧以免谈崩

第二招：电话联系买家修改/删除

 关注客户感受度

解决问题不是去制造矛盾

做好方案
联系买家



第三招：回评解释

道歉 情况说明 扭转观点

产品广告服务保障



第四招：覆盖

第五招：点击“有用”

第六招：多鼓励客户买家秀

第七招：设计你的评价使用

根据标签设计

• 那个标签飘绿
就设计那个

根据差评设计

• 影响最大的差
评有针对设计

根据卖点设计

• 选最突出卖点
写话术



第八招：申诉

第九招：无视



招式使用步骤

第一步

旺旺联系买家修改/删除

电话联系客户除中差评

回评

第二步

点击“有用”

买家秀

设计评价

覆盖

第三步

申诉

无视



沟通
就是使原本不相通的事物变得相通



怎么说降低中差评

2.用陈述句或者问句询问他的心结

1.觉得不被重视或者不当回事

2.很无助

3.觉得不公平

1.理解他为什么生气或者难缠

1.您这边的疑问说给我听 （不要试图和客户感受对抗或者辩解）

2.我完全能理解您的感受

3.您认为怎么解决比较好 （从事情转化到解决问题上）

3.给出方案解决问题








