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“这个为什么现在加不了
购物车？”“我付了定金，怎么尾
款页面显示跟商品首页显示折
扣后的价格不一样？”“你好，前
500名赠品我在内吗？”“为什
么你们店里的活动是凌晨1点
才能付款？”10月21日-31日
是今年“双11”的第一波预售，
而从10月20日23点开始，某
家居店的客服小爱就忙碌起
来，买家各种各样的问题陆续
到来。

今年的“双11”大促比去
年多了3天，大促期分11月1
日-3日、11月11日两波，被网
友戏称从“光棍节”变成了“双
节棍”。促销战线的拉长，也给
本就忙碌的客服带来了更大压
力。多名客服表示，今年客服
忙碌时间提前，工作量增加，但
总体忙中有序。

某知名运动健身器材品牌
拥有天猫、京东、唯品会、华为
商城、苏宁、小米有品等多个电
商平台，以天猫、京东为主。相

关负责人介绍，客服部门目前
分为售前14人、售中4人、售
后6人。售前主要负责接单和
简单的售后处理，售中主要负
责发货和物流协商等，售后主
要负责疑难客户的处理以及产
品的后期维护。每个客服需要
服务多个平台，平均一人要开
8个号。

小M原本是设计人员，因
店铺人手不够临时顶上客服
岗位。“我们店主营母婴产品，
客服较少，只有6个。11月1
日至 3日客流量很大，我是3
日顶上的，那天我从中午一直
加班到凌晨4点。之后几天稍
好些，但下班后手机上还是挂
着聊天窗口，随时随地要回复
客户。”几天的客服工作体验
下来，小M忍不住吐槽有时会
遇到奇葩客户，折腾得自己都
暴躁起来：“有的客户不看回
复，只会反复问同一个问题；
有的客户要求两件物品中的
一件暂时不发货，过几天又来

问为什么有一件没发；有的客
户因为自己不会使用就给差
评 ；还 有 客 户 来 讨 价 还 价
……”除了应对客户的各种问
题、投诉、售后、催快递、发促
销消息外，客服们每天还要和
运营进行项目对接，检查在线
客服系统并熟练操作，记录好
每天的销售量、退款订单，了解
退款原因，进行工作排查等。

“我们日常是忙，一到过节就是
很忙。作为服务行业的我们，
日常就是和客户沟通，如果没
有及时回复，真的不是偷懒，而
是在和另一个客户沟通。”

今年“双11”战线拉长后，
客服的工作量有所增加，主要
是售后工作增加了。有客服表
示：“10月31日我们安排了早
晚班各12个客服一起接待，客
服们加班到 11月 1日凌晨 1
点，上午8点又继续上班。当天
咨询量较大，最多时一人要同
时回复20多人。虽然累一点，
但一整天下来，还算应对有
序。加上客服机器人的助力，
减轻了一部分工作压力，提高
了回复时效。”

各方力“拼”，为加长版“双11”增色
今年的“双11”战线拉成了加长版，经多年历练的

卖家和买家，今年有哪些变化？网店的客服如何应对
这个狂热的购物节？新近火热的主播们是如何工作
的？市民们今年“血拼”和“剁手”情状与往年有否不
同？昨天，本报记者进行了一波探访，看看今年的网络
购物节各方如何度过。

“我是边看‘双11’
晚会边刷直播。除了
之前的预付款订单，在
直播上也买了不少东
西。”思佳边说边打开
自己的天猫APP购物
车，只见里面的产品主
要是化妆品、生活用
品、鞋子衣服。除了天
猫、京东等传统购物平
台，思佳今年还在抖
音、快手等直播平台买
了不少东西。在她的
购物逻辑里，哪个平台
的东西便宜，就在哪个
平台买一点，不一定非
要在天猫上买。“今年
最大的变化就是我看
视频买东西，还在直播
间提问，要知道我以前
是从来不看直播的”，
70后市民黄女士表示。

今年除了天猫、京
东等传统购物平台，抖
音、快手等直播平台也
加 入“ 双 11”厮 杀 。
2020年最火的“直播带
货”让各路明星、主持
人、企业家纷纷变身带
货主播。消费者通过
购买直播间带货大咖
精挑细选、踩坑捡宝推
荐的商品来节省时间
和试错成本。

与往年相比，不少
市民购物更加理性。
刚刚当了宝妈的赟赟
坦言：“每年的‘双11’
都会为了凑满减优惠
多买一些东西，而看到

价格非常便宜的商品，
不管能不能用到，都会
忍不住‘薅羊毛’。”今
年“双11”，赟赟的购物
车里都是提前选好的
母婴用品。“我没时间
看直播。而且天猫跨
店满减，东西都在一个
平台买较划算。到目
前 我 已 花 了 七 八 千
元。想买的东西跟平
时比确实便宜，这次囤
了19罐奶粉。”

消费者购物范围
广泛，各种年卡、会员
抢不停。“双11”期间，
各大电商平台和视音
频平台推出联合会员
活动——买一得多。
如唯品会推出的一个
买1得11的超级VIP，
包括腾讯视频、优酷、
芒果 TV、蜻蜓 FM 等
会员权益；网易云音乐
黑胶VIP买1得8的联
合会员，内含优酷、芒
果TV、网易严选、喜马
拉雅等权益；就连网络
健身平台Keep今年也
做了联合会员的“双
11”促销：买1得7……
特 别 是 苏 宁“ 双 11”
Super会员的一波无敌
券操作，8分钟内新增
会员数破10万……市
民黄女士表示，今年

“双11”，她就在不少平
台抢了很多年卡和会
员。（晚报记者 潘凡、
陶洁、卢雯/文、摄）

直播开始前的3分钟，理
一遍货架，打开柔光灯，架好手
机……对于工作日每天都要轮
值做主播的王银萍来说，还来
不及紧张就要上场了。灯光一
亮，仿佛自动切换到表演模式，
迅速沉浸于镜头里满屏弹幕、
礼物的热烈氛围，开始口若悬
河。除了第一次上阵有点担心
一个人的直播间气氛会变“尬”
外，还真没什么可能会造成“冷
场”的，“自动成为一个话痨，讲
述一个半小时”。

红豆男装是个成熟的服装
品牌，在不断强调新经济的当
下，品牌在转型，销售方式在革
新，线上线下在相互融合。对这
个老牌大型服装产业集团来说，
直播日益变得“主流”，它是导入
粉丝、新品、企业文化的重要媒

介，而主播作为商品的直接体验
者，怎么围绕身上的成衣滔滔不
绝传达给镜头前的陌生观众和
粉丝们相关信息，“需要不断对
粉丝画像”。小王干天猫轮值主
播前曾参加了集团直播科的集
中培训，对于公式化的脚本、美
工、话术，以及直播时可能发生
的紧急情况应对、调动气氛等，
都有过系统的学习。

不过，真正让她在镜头前
自信满满的底气在于，直播前
每一次精心准备的文案脚本，
以及脑海里对这些面料、版型
的足够了解带来的“通透”。“作
为一名新晋的内容策划科科
长，我需要了解所有的商品信
息、销售数据，以及不断更新的
线上线下用户反馈。了解选品
的设计、来源、优点，日常工作

中就需要主动和设计师聊，知
道为什么选择轻盈的面料，或
者为什么需要扎实的细节，你
才能在短短的可视化介绍里，
更有灵魂地传递相关要素。”

直播，在红豆男装的五家
分公司内部，是许多涉及新零
售的年轻员工们都要上马的

“作业”，这个“双11”因为人手
紧张，除了专职主播，美工、数
据分析师等传统习惯里和“上
镜”完全不沾边的岗位，如今也
都是日常轮值主播。当然，怎
么更完美地设计、控制直播时
的场上情绪，这固然有天赋因
素，就像有的人生来就能当好
演员，但普通的十八线主播，也
需要不断尝试和实战演练，如
此才能成为一线品牌服务的硬
核底色。

客服篇客服篇
一人同时回复20多人，没及时回复？
那是在接待其他人

市民篇市民篇
购物更理性，“花色”更丰富

主播篇主播篇
“一站到柔光灯前就自带能量”

空旷的直播间里空旷的直播间里，，服装主播在镜头前保持服装主播在镜头前保持““自嗨自嗨””。。

客服帮买家计算优惠客服帮买家计算优惠


