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产品名称 抖音小店怎么提升客服满意率?有什么方法?

公司名称 杭州北抖星网络科技有限公司

价格 .00/个

规格参数

公司地址 浙江省杭州市西湖区西湖广告大厦A1幢3楼

联系电话 18989452098 13605817015

产品详情

抖音为了提升消费者的购物体验，会对商家的飞鸽服务指标进行考核，其中3分钟人工回复率，以及客服
满意度就是体现商家服务的重要标准。那么我们要如何提升飞鸽服务的3分钟人工回复率及人工客服满意
度呢？其实平台给出一些功能能够轻松解决这两大问题。

一、提升飞鸽3分钟人工回复率

1、3分钟人工回复率介绍

（1）定义：买家每次发消息，到客服人工回复，买家所等待的平均时长在3分钟的比例；

（2）指标计算公式：3分钟人工回复率= 3分钟内客服已回复消息量/用户已发送消息量；

例如：消费者在咨询中的消息，在3分钟内得到了人工客服的回复，则3分钟客服已回复消息量就加1。

（3）考核时间：08:00:00-23:00:00；

2、3分钟人工回复率提升技巧：

商家手动发送的文字、表情、图片和后续其他功能性的操作。所以，在考核时间内，及时响应消费者的
咨询，是提升3分钟人工回复率的核心要素。

（1）打开网页版或PC客户端的通知：

在抖音飞鸽后台，【设置】- 【个人信息】中打开所有的消息提醒设置。

（2）手机APP及时在线：



不方便使用网页版飞鸽回复咨询时，可以保持手机APP的在线，对消费者的咨询进行必要的响应和回复
。另外，手机APP开启相应的通知和提醒，避免错过消费者消息导致3分钟人工回复率不达标。

二、提升飞鸽人工客服满意率

1、人工客服满意率指标计算公式：

满意率=（买家评价满意+非常满意会话)/买家已评价的会话数；

考核时间：08:00:00-23:00:00；

2、人工客服满意率提升技巧

（1）及时邀评：

提升满意率可以尽可能多的邀请消费者对客服服务进行评价，扩大样本量，避免因为样本量太小，个别
差评导致满意率偏低的情况产生。客服可以“主动邀评”或者“自动发送邀评”。

“自动发送邀评”在抖音飞鸽后台，【设置】 – 【服务评价设置】中打开自动邀评的选项。

注意：手动邀评和系统评价只会触发一次。如果客服在聊天中已经邀请消费者评价，会话结束后，系统
不会再自动发送邀评卡片。

（2）快速响应：

消费者进线咨询时，一般都有问题需要客服回复和解决。提升响应效率，尽快回复和解决消费者的咨询
对满意率的提升也会有较大效果

（3）分析定位原因，针对性提升服务：

在抖音飞鸽后台【数据】 –
【历史会话】分类下对所有评价为不满意和非常不满意的会话都做了标识和定位。

商家可以自定义选择时间和范围，筛选出满意度不达标的会话和对应客服，定位分析具体原因，做针对
性的提升和改进。
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