
‭작성일 : 240731‬

‭C/S의 시작은 “고객의 마음을 읽는 것”‬
‭키워드는….”차별화”‬

‭1. C/S의 중요성‬
‭●‬ ‭매출 견인‬
‭●‬ ‭Net Profit 에 심각한 영향‬

‭2. 실전판매 경험 나누기‬
‭●‬ ‭실전판매 시작 전 (막연한)두려움   vs.   실전판매 2달 경험 후….차이점‬
‭●‬ ‭C/S 처리 가 어려웠습니까?‬
‭●‬ ‭C/S 처리에 패턴이 있다고 느끼십니까?‬

‭(*) 장사장님, 김사장님, 이명은님‬



‭3. 매출 대비…. Return / Refund 에 따른, net profit‬‭simulation‬

‭(*) 비즈니스는 숫자로 이야기 하는 것…(조금, 많이…이런 표현은 없음)‬

‭항목‬ ‭Shopify‬ ‭오픈마켓 (Shopify Hub)‬

‭첫1년 실패확률‬ ‭80% ~ 90%‬ ‭Zero‬
‭Traffic 만들기‬ ‭Facebook 광고‬ ‭플랫폼에서 제공‬

‭Contents 마케팅‬

‭Gross Profit‬ ‭40% ~ 60%‬ ‭?‬
‭Net Profit Rate‬ ‭20% ~ 30%‬ ‭10% (가정‬‭)  <- - - 8월 특강‬

‭월매출‬ ‭만불 (?)‬ ‭5만불‬
‭Amount Profit‬ ‭2천불‬ ‭5천불‬

‭반품/환불율‬ ‭20% (? article)‬ ‭2.7% ~ (DSers) 7%‬
‭…………………………………………………………………………………..‬

‭순이익‬ ‭0‬ ‭(2.7% 적용 시) 3,650불‬

‭(*) 오픈마켓의 net profit rate 가 5% 라면, 순이익은 1,150불‬

‭순이익은….반품/환불율 에 따라서 직접적인 영향을 받음.‬

‭4. 이베이플랫폼에서의 Performance > Seller level (Region :‬‭Global‬‭)‬

‭●‬ ‭판매 업무 중, 수시로 확인하여야 할 부분‬

‭●‬ ‭매출 과 손익에 직접적으로 영향을 주는,‬‭내 판매 업무 “quality”‬‭의 결과물‬

‭●‬ ‭이 숫자(지표) 를 관리 안 하고, 단순 판매만 하면…매출 과 손익의 한계에 직면 함‬

‭●‬ ‭이베이 외의 다른 판매플랫폼 도 형태 만 다를 뿐 동일하게 관리할 부분‬



‭(*) Critical point‬



‭판매 업무는 종 합 예 술‬
‭-‬ ‭판매할 상품 과 공급처 찾는 것 만 이 다가 아님‬
‭-‬ ‭판매상품을 시작으로 하여서, 관리지표 까지…모든 것 이 밀접하게 연관되어서,‬‭결과물‬

‭인 “매출 과 손익”‬‭의 증대로 나타남.‬

‭5. 이베이플랫폼 같은 오픈마켓에서의 C/S 는 어디까지?‬

‭●‬ ‭내 리스팅에 대한 고객의 문의‬
‭- 즉시 ~ 늦어도 24시간 이내‬
‭- 기술적인 질문에 대응은…ChatGPT 활용‬

‭●‬ ‭고객의 주문에 대한 감사 인사 (즉시)‬
‭-‬ ‭주문 후, 배송에 대한 불안감 해소 목적‬

‭We value your time spent thinking about our products.‬

‭As soon as we have your‬‭tracking number‬‭, we will upload it on eBay.‬



‭●‬ ‭주문에 대한 shipping information‬

‭Our third-party warehouse‬‭notified me that your package will most likely arrive on‬
‭Wednesday, August 23.‬
‭If there is an issue with your purchase upon receipt, please contact us immediately‬‭before eBay‬‭.‬

‭-‬ ‭개인 판매자 아님‬
‭-‬ ‭향후에 혹시 있을지도 모르는 고객의 claim 에 미리 복선 깔기…등 의 목적‬

‭●‬ ‭(하나 더 한다면…배송 받은 며칠 후)  받은 상품 이상 없습니까?  만족하시면,‬‭좋은‬
‭피드백‬‭남겨 주시면 감사하겠습니다….(**바이어에게 positive feedback 을 강요하거나,‬
‭구매하면 안됨‬‭.)‬

‭●‬ ‭고객의 불만에 대한, 대응 및 처리는 즉시‬
‭-‬ ‭배송의 늦음에 대한 것 은, 수시로 shipping information 줌으로 카바 가능‬
‭-‬ ‭Defected arrival 이 나 missing part 는 무조건 accept (셀러의배송비 부담)‬
‭-‬ ‭고객의 변심 과  “상품설명 과 다르다” 는 억지 주장에 대해서 는 case by case 로‬

‭해결 할 수 밖에 없음. (**리턴에 대해서 배송비 부담을 buyer 로 하였을 지 라도,‬
‭“상품설명 과 다르다” (**셀러 귀책 사유)  에 대해서는 seller 부담임 을 잊지‬
‭마시길)‬

‭Tip 1 : 오픈마켓의 바이어는, 충성고객 없다‬
‭Tip 2 : C/S 관련 사용한 문장은…분야 별로, 저장 후…사용 으로, 시간 절약‬

‭6. 쇼피파이플랫폼에서의 C/S 는 어디까지?‬

‭●‬ ‭오픈마켓플랫폼 에서의 C/S‬ ‭plus‬

‭●‬ ‭Email marketing..…등‬
‭-‬ ‭신제품 입고 안내‬
‭-‬ ‭프로모션 안내…등‬

‭Tip : 개인쇼핑몰 성공의 열쇠는 “충성 고객” 을 얼마나 확보 하느냐에 따름.‬



‭7. 고객과의 communication 에‬‭필수적인 Tool‬‭(**해외판매는 Reading / Writing only)‬

‭……………………………………………………………………………………………………….‬

‭(*) eBay Korea 의 교육 자료 중 에서‬

‭- - - > 시연‬

‭My esteemed client,‬

‭Much obliged for the care and investment you've made.‬



‭Unfortunately, there have been some issues that prevent us from shipping your order. We‬
‭apologize for any inconvenience this may cause.‬

‭Unfortunately, we discovered a few issues with one of your items during our inspection process‬
‭before to distribution.‬

‭Order cancellation necessary since we are unable to send it at this time.‬

‭…………………………………………………………………………………………………………….‬

‭8. C/S 의 패턴을 굳이 나누어 보라면….‬

‭9. 고객 과 의 C/S 시작은 “My Policy”‬




