
卖家中心聊聊使用手册

简介：本手册将为您介绍卖家中心聊聊及微聊面板

适用站点：所有站点

适用卖家：所有站点

适用板块：聊聊
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关于卖家中心聊聊
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什么是卖家中心网页版「聊聊」

「聊聊」是Shopee为买卖双方之间，提供的信息沟通的工具

「聊聊」功能一览
● 微聊窗口

● 买家消息管理

● 聊聊窗口管理

● 功能设置（快捷回复、自动用语、售前商品推荐功能等）

● 优惠券管理

● 订单信息管理
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卖家中心网页版「聊聊」有什么作用

帮助卖家方便、迅速和有效地管理买家讯息，提供良好的卖家客户服务。从而提
升买家满意度及正面评价，同时可能带来更多销售量。

● 清楚回复买家关于商品的任何问
题，能促进买家购买该商品的意
愿

● 适时建议买家参考卖场其他相关
商品，有机会增加更多销售量

● 保持良好的沟通响应率

提升销售量
买卖双方

沟通更加清楚

有效率的
管理买家消息

● 通过与买家聊聊，清楚告知商品
信息，从而避免买家对于商品产
生不正确的认知

● 能够提供给买家准确详细的商品
信息

● 设定快捷及自动回复消息功能，
能更即时回复买家

● 可筛选未读和星标消息，有效管
理买家消息



6Shopee大学（前往Shopee.cn了解更多）

如何使用卖家中心聊聊
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快速导览

步骤 一

登入虾皮

卖家中心
步骤 二

点击卖家中心

右中部「聊聊」

图标

步骤 三

进入微聊界

面>选点主页

面

步骤 四

进入「聊聊」主

页面

步骤 五

进行沟通及聊

天设置
步骤 六

更多功能了解
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1.登入卖家中心

在卖家中心页面：

输入您的账号和密码 → 
登录
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2.登入卖家中心>进入微聊页面

选择
点击

「聊聊入口」
聊聊的入口从卖家中心的
右下方移动到了右中的位
置
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3.关于微聊页面

「微聊窗口」
• 点击图标入口，将会跳出微聊的
对话窗口

• 图标显示的未读数，是对话的数
量，而不是消息的数量

• 卖家中心的每一页都会出现微
聊的窗口和图标

按钮可以打开    
4聊聊面板

可以隐藏聊
天窗并只显
示用户列表

按钮可以隐
藏整个微聊
窗口

通过微聊小窗口，您可以更方便快捷的
用聊聊沟通
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4. 聊聊版面-功能概览

「买家消息」
显示所有买家发
送的消息

                 「聊聊窗口」
显示与买家详细的对话纪录，卖家可以通过聊聊窗口与买家对话 「订单信息」

显示该买家的所有订
单详细资讯

「优惠券」
可查看卖场进行中、
已安排的优惠券

主面板显示功能概览，具体功能详见下文

1

2

4

3

「售前商品推荐」
在聊聊中推荐商品给

买家

5
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4.聊聊版面-功能目录

1

查找买家消息，可以
筛选未读、标记消息

买家消息

2 聊聊窗口

可以通过聊聊窗口
与买家沟通

3 优惠券

4 订单消息

查看该买家优惠券
使用情况

查看该买家所有订
单信息

5

在聊聊中发送推荐商

品给买家

售前商品推荐
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买家消息1

「搜索名称」
可以通过搜索框查找
买家消息

「筛选框」
可以通过筛选器筛选未读
与标记的信息

「筛选框」
可以将消息标记为未读、星
标信息或删除对话
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聊聊窗口功能2

                             「发送信息」
除文字消息外，卖家还可以使用贴图、
图片、商品，发送给买家 

「查看买家信息」
查看买家个人档案
封锁该买家
举报该买家

        「发送信息」
可以设定快捷信息，
快速回复常用消息

「查看订单」
追踪该买家的订
单情况

        「快捷信息编辑」
除了可编辑快捷信息，还可以
进入聊聊 设置页面

至    优惠券页面3
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优惠券3

「优惠券-进行中」
查看卖场进行中的优
惠券

「优惠券-已安排」
查看卖场已安排的优
惠券

                             「优惠券编辑」

若优惠券已被领取完毕，您可以点击编辑，前往

卖家中心编辑优惠券可领取数量。

。

「优惠券发送」
点击「发送」，买家即会收到优惠券序号
注：买家需另行至我的账户>我的优惠券页
面输入优惠券代码并储存

「查看我的优惠券」

可跳转至行销中心-优惠券
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订单信息4

会连至卖家中心内我的销售订单明细页面，会显示该买家所有订单信息，即可查
看该订单详情。

             「待出货」
查看该买家待出货的所有订单

                「已取消」
查看该买家取消的所有订单详细信
息，如取消原因和取消时间。
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售前商品推荐5

在网页版聊聊右侧栏中新增“推荐”模块，卖家可以直接将推荐列表中的商品发送

给买家。
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售前商品推荐5

卖家可在聊天设置中设置最多10个推荐商品 

除了卖家推荐外，系统也将根据一系列计算逻

辑进行商品推荐，其中包括热销商品等。如果

没有系统推荐，该部分将会隐藏。
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5.聊天设置界面

                       「点击头像」
在聊天面板中点击头像-下拉列
表

                       「聊天设定」
点击聊天设定后，跳转到聊天设
置页面
可设置：快捷消息、自动回复、通
知、时间戳、表现数据、常见问题
助理

1

2

3

4

5

6
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聊天设置-讯息快捷键
快捷讯息是卖家事先设定的聊聊讯息，协助卖家更有效率的回复聊聊讯息。

「自动显示讯息提示」
在输入讯息时会自动查找与
输入讯息相关的快捷讯息

「可新增/编辑/删除快捷讯息 」
                  「我的讯息」
于我的讯息栏新增常用的回复讯
息，快捷讯息最多能设定20则

1
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聊天设置-自动回复2

「默认自动回复」
在买家发送聊聊讯息后，卖
家会自动回复事先设定好的
讯息。

「离线自动回复」
由卖家设定上班时间，买家若于您设定的工作时间以外发送讯息，将会触发

离线自动回复讯息

(例如:工作时间设定10:00-18:00，若买家于19:00发送讯息给您，将会触发)
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聊天设置-自动回复权限问题

*因子母账号权限问题，未开自动回复权限的子账
户需通过设置，开启自动回复权限

设定方法
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聊天设置-通知3

点选通知，可开启新消息通知及声音提醒
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聊天设置-时间戳4

点选时间戳，可开启显示每条消息的时间
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聊天设置-翻译助理5

点选翻译助理，可开启买家语言和英语之间的翻译讯息

适用站点：BR、ID、VN、TH
适用卖家：部分卖家
适用语言：葡萄牙语，印尼语，越
南语、泰语

对可使用此功能的卖家，这个功
能默认自动开启
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聊天设置-表现数据6

可按日期查看商店聊天的表现数据，分析优化。
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聊天设置-常见问题助理7

「问题设定」
设置常见的问题与相应的答
案，可以对问题进行分类 

作用：买家发送第一条消息后，将先看到FAQ列表，而不是直接与卖家聊天。可
以减少顾客的疑问，同时提高卖家客服的工作效率。
适用终端：适用于手机端和电脑端聊聊

FAQ列表

转到客户服务

问题
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6. 更多功能—支持自动翻译功能

图为VN站点卖家后台截图。使
用网页端聊聊发送英语聊天给
买家时会自动翻译为本地语言

适用站点：BR、ID、VN、TH
支持语言：葡萄牙语，印尼语，
越南语、泰语
使用卖家：部分卖家

对可使用此功能的卖家，这个
功能默认自动开启

作用：在网页端购物的买家跟卖家聊聊不会有语言障碍
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6. 更多功能—订单取消警告

网页版聊聊页面：

简介：在聊聊中，若卖家要求顾客取消订单，将违反Shopee政策。为了提醒卖家，降低罚分的风险，因此，当卖家在聊天中触发某些关

键字时（例如“取消订单”），将会出现弹出窗口，以告知其违反了Shopee的政策。

卖家可以选择继续发送，或者不发送，继续发送则系统会记录违规。

适用终端：网页版聊聊、微聊和手机应用端聊聊。

注：此功能仅适用于文字的检测。

1
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6. 更多功能—订单取消警告
网页版聊聊页面 - 卖家选择了继续发送：1
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6. 更多功能—订单取消警告
网页版聊聊页面 - 卖家选择了取消发送：1



32Shopee大学（前往Shopee.cn了解更多）

6. 更多功能—订单取消警告
微聊页面：2
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6. 更多功能—订单取消警告

手机应用端页面：3
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6. 更多功能—客户满意度调查

微聊页面展示-顾客评价页面1

目的：帮助卖家管理和评估聊聊客服的表现
适用账户：Shopee代理客服账户以及卖家自己
的客服子账户
适用终端：电脑端和手机端都适用
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6. 更多功能—客户满意度调查

微聊页面展示-当买家选择“不满意”后1
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6. 更多功能—客户满意度调查

聊聊完整版页面展示-
顾客评价页面

2
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常见问题/ Tips
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项目 状况 回复范例

商品信息

商品状况 您好！谢谢您对我们的商品感兴趣。该商品有[尺寸，颜色等]

尺寸表 您好！可以参考此商品的尺寸表，并选择适合您的尺寸 [附加照片]。

商品库存状态 您好！目前此商品有现货／需要预购等。

建议
您好！很抱歉，目前此商品没有您想要的尺寸/颜色，可以推荐给您另一款相似商品，
再请您参考看看。

订单状态

已下单 您好！已经收到您的订单，我们会尽快安排出货，商品出货时，虾皮系统会再通知您
，谢谢！

已出货 您好！我们已经于[出货日期]出货，您可以根据订单编号来追踪订单状态。谢谢！

追踪号码 您好！您可以通过 [物流名称]中的包裹查询号码来追踪您的订单。

尚未收到商品
您好！如果您还没有收到商品，建议您可以先于订单详情页面，点选「延长虾皮承
诺」，虾皮会多托管订单款项三天，我们也会同步确认商品目前运送状况。

退货流程 您好！我们已收到您的退货申请。我们会以最快的速度为您处理退货事宜。谢谢！

常见问题回复范例参考
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项目 状况 回复案例

售后服务

商品缺件
您好！很抱歉造成您的不便，我们可以再将缺件的商品寄出给您，或者您可以

选择申请退款。谢谢！

错误商品(颜色、尺寸

不符等)
您好！很抱歉造成您的不便，请您在订单详情页面，点选「申请退款/ 退货」，选

择你要退货的商品、退货原因并输入你的Email。
我们将以最快的速度为您处理，谢谢！

商品有损毁／瑕疵 您好！很抱歉造成您的不便，再请您提供此商品损坏部分之照片，我们将以最

快的速度为您处理后续退货退款事宜。谢谢！

常见问题回复范例参考
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Tips

3、虾皮建议设置的快捷

用语：

• 欢迎与招呼词

• 商品相关

• 订单状态

• 感谢词

• 道歉词

1、设定友好的欢迎自动

回复讯息，能让买家有良

好的第一印象。

2、自动回复讯息中可以

加上正在进行的卖场活动

，有机会获得更多销售

量。



谢谢！


