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「聊聊」為蝦皮提供買賣雙方間溝通商品資訊的管道之一

使用蝦皮賣家中心網頁版聊聊，可以幫助您更方便、迅速和有效的管理買家訊息，

提供良好的賣場客戶服務，不只能提升買家滿意度及正面評價也可能帶來更多銷售量。

⚫ 買家訊息管理

⚫ 聊聊視窗管理

⚫ 快捷訊息設定

⚫ 自動回覆設定

⚫ 通知功能設定

⚫ 優惠券設定

網頁版聊聊的功能

賣家中心網頁版聊聊介紹

關於網頁版聊聊

⚫ 表現數據

⚫ 問答小幫手

⚫ 訂單資訊管理

⚫ 賣場商品資訊

⚫ 接收Shopee Prizes邀請訊息/促銷訊息
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提升銷售量
買賣雙方

溝通更加清楚
有效率的

管理買家訊息

● 清楚回覆買家關於商品的
任何問題，能促進買家購
買該商品的意願

● 適時的建議買家參考賣場
其他相關商品，有機會增
加更多銷售量

● 保持良好的聊聊回應率

● 透過與買家聊聊，清楚告知
商品資訊，以避免買家對於
商品產生不正確的認知

● 提供給買家正確且詳細的商
品資訊

● 設定快捷及自動回覆訊息
功能，能更即時回覆買家

● 可篩選未讀和加入星標的
訊息，有效管理買家訊息

使用網頁版聊聊可以帶來什麼好處?

關於網頁版聊聊
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如何進入網頁版聊聊

進入賣家中心後，視窗右側可見聊聊標誌，滑鼠移過去將會展開聊聊小視窗。

關於網頁版聊聊
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網頁版聊聊
功能介紹
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網頁版聊聊-客服設置管理

客服設置管理內的聊聊管理可以讓您更快速的設定自動回覆、問答小幫手、快捷訊息

• 自動回覆：可設置一般的自動回覆
和離線自動回覆

• 問答小幫手：可設置問與答，迅速
解決買家常見問題

• 快捷訊息：可依分類設置不同的快
捷短語，減少客服打字時間

網頁版聊聊功能介紹
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買家訊息 : 顯示所有買家傳送的訊息

聊聊視窗 : 點選買家訊息，會顯示與該買家詳細的對話紀錄，賣家可以透過聊聊視窗與買家對話

買家訂單資訊/賣場商品和優惠券 : 顯示該買家的所有訂單詳細資訊；您可以透過商品/優惠券頁籤發送

相關資訊給買家

網頁版聊聊主要內容

網頁版聊聊功能介紹

1

2

3

31 2
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網頁版聊聊功能
-買家訊息
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3

1

如何管理買家訊息?

網頁版聊聊：買家訊息

3

4

可以透過搜尋框搜尋買家帳號、訂單編號，

可搜尋近半年對話和三個月內之訂單。

提醒您:搜尋特定買家帳號時，您只需輸入部分帳號即可查詢；

當您搜尋訂單編號時至少需輸入6個字

可以透過篩選器篩選未讀/標記/未回覆

*未回覆篩選器目前尚不支援企業帳號使用

可以將訊息標記為未讀或刪除對話；若想繼續接收對方訊息但

不需要提示，則可點擊"關閉提醒"。

*訊息被標記後，將會置頂在對話列表中，最多可置頂10筆。

*企業帳號間的標記不會同步，子帳號在對話列表中只會看到自己標記的

對話置頂。

批量處理工具:您可以勾選多個欲批量處理的訊息
一次最多可以處理50筆對話，並且使用批量工具時，無法同時
使用搜尋功能。
您可以將聊聊標記已讀、標記未讀、標記訊息、取消標記
訊息右下方若出現此圖標，則代表買家目前有出價尚未回應

1

2

5

請注意，批量處理將會有以下邏輯：
• 批量已讀/未讀
-已選的對話全為已讀的對話，則批量已讀無法點擊。
-已選的對話全為未讀的對話，則批量未讀無法點擊。
-已選的對話包含未讀、已讀的對話，則批量未讀、批量已讀皆可點擊。
• 批量已標記/取消標記
-已選的對話全為已標記的對話，則批量標記無法點擊。
-已選的對話全為已未標記的對話，則取消標記無法點擊
-已選的對話包含已標記、未標記的對話，則批量已標記、未標記皆可點擊。

2

4

5
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刪除訊息

網頁版聊聊：買家訊息

1

2

3

你可以刪除訊息，一旦刪除，雙方將無法查看到該訊息，原訊

息對話將在發送方內展示：您已刪除此訊息。

1 點選該圖示

選擇刪除

選擇確認刪除

※發送訊息後30秒內，可以查看到刪除的選項。發送後超過30

秒，則不會出現刪除的選項

※企業帳號目前不支援此功能

2

3
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除了可以查看買家基本資訊外，點選「v」可以 : 
⚫ 查看買家個人檔案
⚫ 封鎖該買家
⚫ 檢舉該買家

如何查看買家資訊?

網頁版聊聊：買家訊息
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網頁版聊聊功能
-聊聊視窗
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1 2 3

除了一般文字訊息外，賣家還可以
傳送以下內容給買家 :

     貼圖

     圖片 (從電腦檔案上傳)

     商品

賣家可以設定快捷訊息，
快速回覆常用訊息

網頁版聊聊：聊聊視窗

網頁版聊聊：聊聊視窗

1

2

3

4

4
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網頁版聊聊功能
-快捷訊息
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在快捷訊息下，用戶選點擊傳送將會直接發送給對方。
若需修改後才發送，可直接點擊快捷訊息的文字區塊，將可在對話框內修改後送出。

什麼是快捷訊息?

網頁版聊聊：快捷訊息

⚫ 將常用回覆訊息設定為快捷

訊息，提升訊息回覆效率。

⚫ 蝦皮建議的常用訊息為:

歡迎與招呼詞

商品相關

訂單狀態

感謝詞

道歉詞

預設釘選Top3最常使用的快捷訊息
若需釘選其他快捷訊息，可將滑鼠移至
訊息區塊，圖釘將會出現並可以被釘選



19

賣家幫助中心

19

如何設定快捷訊息?

網頁版聊聊：快捷訊息

快捷訊息修改入口可參考以下，可新增/編輯/刪除快捷訊息：

1.點選大頭貼圖示 > 聊聊設定 > 點選訊息快捷 
2.點選網頁板聊聊左邊工作列的快捷訊息 >編輯/新增快捷訊息
3.點選賣家中心 > 客服設置管理 > 聊聊管理> 快捷訊息 > 編輯/新增快捷訊息
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開啟自動顯示訊息提示功能，在輸
入訊息時會自動搜尋與輸入訊息相
關的快捷訊息

點選小撇步按鈕，會跳出快捷訊息
自動顯示操作影片

點選+快捷訊息，新增常用的回覆訊
息

您可以建立最多25個快捷群組。
⚫ 每個快捷群組內，點選+新增短
語最多能設定20則快捷訊息

⚫ 您也可以為每個快捷訊息添加標
籤，在聊聊中搜尋快捷訊息時，
以利迅速找到您想使用的快捷訊
息

⚫ 點選+套用模板快捷訊息，即可
選取模板快捷訊息，並匯入使用

如何設定快捷訊息?

網頁版聊聊：快捷訊息

1
2

3

1

2

3
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網頁版聊聊
-自動回覆
(歡迎及離線自動回覆)網頁版聊聊功能

-自動回覆(歡迎及離線自動回覆)
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在買家傳送聊聊訊息後，賣家會自動回覆事先設定好的訊息。
( 歡迎的自動回覆每天會為每位買家觸發一次)

什麼是歡迎自動回覆?

●設定友好的歡迎自動回覆訊息，能

讓買家有良好的第一印象。

●在自動回覆訊息中可以加上正在進

行的賣場活動，有機會獲得更多銷

售量。

●提醒您：自動回覆訊息不會被計算

入聊聊回應率

網頁版聊聊：歡迎自動回覆

自動回覆訊息



23

賣家幫助中心

23

自動回覆修改入口可參考以下：

1.點選大頭貼圖示 > 聊聊設定 > 點選自動回覆，可設
定自動回覆訊息
2.點選賣家中心 > 客服設置管理 > 聊聊管理 > 自動
回覆 > 歡迎自動回覆

如何設定歡迎自動回覆?

網頁版聊聊：歡迎自動回覆

自動回覆訊息最多設定500字元



24

賣家幫助中心

24

什麼是離線自動回覆?

離線自動回覆可由賣家設定上班時間，此回覆將會於賣家下班時間回覆
(離線自動回覆每日僅會為每位買家觸發一次)

網頁版聊聊：離線自動回覆

●買家若於您設定的工作時

間以外發送訊息，將會觸

發離線自動回覆訊息

     (例如:工作時間設定   

      10:00-18:00，若買家於

      19:00發送訊息給您，將  

      會觸發離線自動訊息)
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如何設定離線自動回覆?

可自行設定工作時間

網頁版聊聊：離線自動回覆

離線自動回覆修改入口可參考以下：

1.點選大頭貼圖示 > 聊聊設定 > 點選自動回覆，可設
定自動回覆訊息
2.點選賣家中心 > 客服設置管理 > 聊聊管理 > 自動
回覆 > 離線自動回覆



26

賣家幫助中心

26

網頁版聊聊功能
-訊息通知
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1.點擊大頭貼圖示 > 聊聊設定 > 點選通知，可開啟新訊息通知及聲音提醒
2.前往賣家中心＞賣場管理＞賣場設定＞聊聊設定中，點選通知，可開啟新訊息通知及聲音提醒

新訊息通知

如何設定訊息通知功能?

網頁版聊聊：訊息通知
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網頁版聊聊功能
-優惠券功能
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點擊聊聊視窗右側後，即可查看賣場進行中、已排定優惠券。

點擊查看我的優惠券，即可連至賣家中心查看所有優惠券。

如何查看賣場優惠券?

網頁版聊聊：優惠券

1

2

1

2
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如何於聊聊內新增賣場優惠券?

若您的賣場尚未有優惠券，可以透

過聊聊視窗內的連結前往賣家中心

新增賣場優惠券或者商品優惠券。

網頁版聊聊：優惠券
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如何於聊聊內傳送賣場優惠券?
點擊「傳送」，買家即會收到優惠券序號，買家需另行至我的帳戶>我的優惠券頁面輸入優惠
券代碼並儲存。
若優惠券已被領取完畢，會顯示於優惠券右上方，您可以點擊編輯，前往賣家中心編輯優惠
券可領取數量。

網頁版聊聊：優惠券

1

2

1

2
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網頁版聊聊功能
-表現數據
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如何查看聊聊表現數據?

網頁版聊聊：表現數據

1

2

可以篩選要查看的日期數據

總買家：一天內買家傳送的訊息次數(同一買家僅計算一次)

售前買家：買家傳送商品或透過商品頁面詢問聊聊的次數
售後買家：買家傳送訂單或透過訂單頁面詢問聊聊的次數
※若需查看聊聊詳細數據和轉換率，建議您在賣家中心>賣家數據中心>銷售和服務>聊聊查看

1

2
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網頁版聊聊功能
-問答小幫手
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在買家傳送聊聊訊息後，系統會自動跳出設定好的客服訊息，買家可以自行選擇問題類別，
系統即會傳送回覆(每個買家每天僅會觸發一次問答小幫手的自動回覆)

若買家在使用問答小幫手後點選「與客服專員聊聊」後，則賣家即能在聊聊中查看買家使用小幫手時無法獲得解答的問題，或
是買家在問答小幫手模式下輸入的訊息內容。

什麼是問答小幫手?

網頁版聊聊：問答小幫手

●提醒您：

1.若買家點選問答後，點選此答案有幫助，則前面的

訊息將不會轉給賣家。

若買家點選問答後，點選此答案沒有幫助，則前面的

訊息將會全部轉給賣家。

2.若買家繼續使用問答，且只要有一個回答為答案是
有幫助的，則前面的訊息將不會轉給賣家，只會將最
後一輪的訊息轉給賣家，依此類推。

3.問答小幫手的回覆訊息不算在聊聊回應率內，只有

當買家點選「與客服專員聊聊」時，才會開始算入您

的聊聊回應率。

與客服專員聊聊

當買家點選與客服
專員聊聊，將會直
接發送訊息給您，
若您有設定自動回
覆訊息即會跳出。
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如何設定問答小幫手功能?

網頁版聊聊：問答小幫手

1

2

1

2

3

3

點選增加，最多可以設定三個問題分類，一個分類最多能設定三個問題

輸入問題分類及問題描述

開啟問答小幫手功能前至少要先設定一組問答
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網頁版聊聊功能
-買家訂單資訊
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在聊聊視窗內點選最上方買家名稱欄位，會顯示該買家成功/不成功的訂單總數。

點擊聊聊視窗右側後，即會顯示該買家所有訂單資訊，點選查看訂單詳情，會連至賣家中心內我的銷售訂單

明細頁面，即可查看該訂單詳情。

如何查看買家的訂單資訊？

網頁版聊聊：買家訂單資訊

1

2

1
2
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提醒您:訂單備註僅供賣家查看，買家並不會看到該內容，您可點選增
加備註，輸入您的訂單備註並儲存；若您已新增過該備註，則會顯示
「編輯」，          您可點選編輯並重新輸入您的訂單備註
此欄位同"賣家中心">"我的銷售">"訂單明細"右方"增加備註"。
訂單在未付款狀態時，將不會顯示買家備註。

賣家可以點選「待出貨」以查看該買家待出

貨的所有訂單

請注意，賣家需於出貨日期之前完成出貨，

否則訂單將會列入延遲出貨並根據賣家計分

系統計分。

買家訂單狀態－待出貨

網頁版聊聊：買家訂單資訊



40

賣家幫助中心

40

賣家可以點選「已取消」以查看該買家

取消的所有訂單詳細資訊，如取消原因

和取消時間。

買家訂單狀態－已取消

網頁版聊聊：買家訂單資訊
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賣家可由聊聊視窗內直接點選是否接受/拒絕買家的出價
點選此圖示，可以顯示該買家所有的出價紀錄，
包含未處理的出價以及已處理的出價紀錄

買家訂單資訊－出價功能

網頁版聊聊：買家訂單資訊

1

2

1

2
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網頁版聊聊功能
-賣場商品資訊
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如何發送商品?

1

2

3

4

1.在聊聊頁面的右方，可查看頁籤中的商品：

2.依銷售或最近篩選商品

• 銷售：依銷售數量排序；前五名商品會於此區顯示熱銷標籤

• 最近：依商品最後更新時間排序，近期更新商品將會顯示越前面

3.支援批量發送商品，可一次選擇最多四個商品送出，送出後買家

將會收到商品卡

網頁版聊聊：賣場商品資訊
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設置賣家自定商品1-1

1

1 2

右方工具列的商品，提供賣家自設商品快捷鍵和系統推薦商品，供

賣家聊聊時可迅速推薦商品給買家。

1.賣家推薦：賣家可透過管理或是點選網頁版聊聊的大頭貼>聊聊

設定>賣家推薦來進行設置，最多可選10樣商品。

2.系統推薦：系統將依該會話中最後出現的商品為基準，以此商品

的分類和熱銷程度推薦，若關聯商品過少，將不會顯示商品在該頁

籤中

網頁版聊聊：賣場商品資訊
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設置賣家自定商品1-2

承上頁，賣家可透過管理或是點選網頁版聊聊的大頭貼>聊聊設定>賣家推薦來進行設置

點擊新增群組可以新增商品至賣家推薦，最多10個商品

群組內的商品顯示排序也可以手動調整

1

2

網頁版聊聊：賣場商品資訊
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網頁版聊聊功能
-接收Shopee Prizes邀請訊息
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Shopee Prizes

依遊戲不同，Shopee Prizes邀請內容會所差異

網頁版聊聊：接收Shopee Prizes邀請訊息
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接收Shopee Prizes邀請訊息權限設置

若您不想接受到Shopee Prizes 則可賣家中心>賣場管理-賣場設定>聊聊設定中選擇是否要接收Shopee 

Prizes的邀請訊息，關閉後其他用戶將無法傳送Shopee Prizes邀請給您；若對方發送邀請，則在該用戶

聊聊中會出現提示如右方截圖所示:

網頁版聊聊：接收Shopee Prizes邀請訊息
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網頁版聊聊功能
-接收促銷訊息
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接收促銷訊息權限設置

網頁版聊聊：接收促銷訊息

你可以在賣家中心>賣場管理-賣場設定>聊聊設定，透過接收促銷訊息

的開關設置，選擇是否要接收來自其他賣場的聊聊廣播。

預設開啟/關閉邏輯為：

◼ 若為賣家且過去7天賣場有訂單成立，此設置預設為關閉(即為預設不

接收促銷訊息)

◼ 若為賣家但過去7天賣場未有訂單成立，此設置預設為開啟(即為預設

接收促銷訊息)

系統將會依據上述規則，每日更新預設設置開關。

但若賣家曾自行手動開/關過，系統將維持賣家原設置。
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如何提供良好的        
賣場客戶服務？
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即時回覆且不遺漏買家的聊聊訊息

正確的聊聊回應 錯誤的聊聊回應

針對買家問題，提供清楚且正確的資訊，
以避免與買家產生溝通上的誤會

與買家維持友善且良好的雙向溝通    

若買家於聊聊內使用不當言語(髒字、人身
攻擊、低俗或散播仇恨等字眼)，
建議您可以向蝦皮回報此問題

避免延遲回覆或者遺漏買家聊聊訊息

嚴禁於聊聊內使用不當言語(髒字、人身
攻擊、低俗或散播仇恨等字眼)

嚴禁於聊聊內提供任何導外資訊(如:官方
網站、友站賣場資訊、通訊軟體等)，引
導買家至蝦皮以外的平台進行交易

若是因賣家自身因素(如:商品缺貨、損壞、
價格設定錯誤等)，不得透過聊聊請買家
取消訂單，造成不佳的購物體驗，並會
根據賣家計分系統給予計分

嚴禁於聊聊內提供個人資訊(電話號碼、
銀行帳戶等)

如何提供良好的賣場客戶服務? 

如何提供良好的賣場客戶服務
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買家於聊聊內
常見問題
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商品資訊 訂單狀態 售後服務

於蝦皮聊聊內，買家較常與賣家溝通詢問之問題為以下三個項目：

買家於聊聊內常見問題

買家於聊聊內常見訊息
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項目 狀況 回覆範例

商品資訊

商品狀況 您好！謝謝您對我們的商品感興趣。該商品有[尺寸，顏色等]

尺寸表 您好！可以參考此商品的尺寸表，並選擇適合您的尺寸 [附加照片]。

商品庫存狀態 您好！目前此商品有現貨／需要預購等。

建議
您好！很抱歉，目前此商品沒有您想要的尺寸/顏色，可以推薦給您另一款相似商
品，再請您參考看看。

訂單狀態

已下單
您好！已經收到您的訂單，我們會盡快安排出貨，商品出貨時，蝦皮系統會再通
知您，謝謝！

已出貨 您好！我們已經於[出貨日期]出貨，您可以根據訂單編號來追蹤訂單狀態。謝謝！

追蹤號碼 您好！您可以透過 [物流名稱]中的包裹查詢號碼來追蹤您的訂單。

尚未收到商品
您好！如果您還沒有收到商品，建議您可以先於訂單詳情頁面，點選「延長蝦皮
承諾」，蝦皮會多托管訂單款項三天，我們也會同步確認商品目前運送狀況。

退貨流程 您好！我們已收到您的退貨申請。我們會以最快的速度為您處理退貨事宜。謝謝！

常見問題回覆範例參考

買家於聊聊內常見訊息
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項目 狀況 回覆案例

售後服務

商品缺件
您好！很抱歉造成您的不便，我們可以再將缺件的商品寄出給您，或者您可以選

擇申請退款。謝謝！

錯誤商品(顏色、尺寸

不符等)

您好！很抱歉造成您的不便，請您在訂單詳情頁面，點選「申請退款/ 退貨」，

選擇你要退貨的商品、退貨原因並輸入你的Email。

我們將以最快的速度為您處理，謝謝！

商品有損毀／瑕疵 您好！很抱歉造成您的不便，再請您提供此商品損壞部分之照片，我們將以最快

的速度為您處理後續退貨退款事宜。謝謝！

回覆常見問題範例參考

買家於聊聊內常見訊息
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網頁版聊聊
賣家小撇步
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保持良好的賣場客戶服務，避免得到計分！

1.不得因賣家自身因素透過聊聊請買家取消訂單，造成買家不佳的購物體驗

2.嚴禁於聊聊及評論中使用不當言語(髒字、人身攻擊、低俗或散播仇恨等字眼)

3.保持良好的聊聊的回應率(過去30天內有>=10筆訂單，聊聊回應率需>20%)

網頁版聊聊賣家小撇步

網頁版聊聊賣家小撇步
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Thank You
謝謝!

前往賣家幫助中心了解更多

https://seller.shopee.tw/edu/

https://seller.shopee.tw/edu/
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