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拼多多网店客服外包 提升询单转化率 让客服业绩翻倍

一、了解询单转化

1.什么是询单转化率？

在弄清这个概念之前，我们要先了解什么是询单人数。通俗来讲询单人数就是来店铺咨询的人数（非垃
圾消息买家数）-售后咨询人数。而询单转化率就是店铺咨询最终成团的人数占店铺咨询人数的百分比，
即询单转化率=最终成团人数/询单人数。比如一天之内有50个客人向客服咨询商品的信息，只有25个客
人成拼单买，那这位客服一天的询单转化率就是50%。

2. 询单转化率有多重要？

GMV=流量（A）x转化率（B）x客单价（C）

其中转化率（B）主要取决于静默转化率（D）和询单转化率（E）

静默转化率（D）=静默成团订单数/（访客数-询单人数）

询单转化率（E）=询单成团订单数/询单人数

从行业大盘数据来看，静默转化率基本恒定；因此，在流量不变的情况下，询单转化率是影响店铺业绩
的最重要因素。



3.影响询单转化率的因素有哪些？

买家既然产生了咨询，说明买家已经产生了购买意图，希望通过咨询获得一些决定性的有价值信息帮助
他做出是否下单的决策，只要正确地引导，成交的概率将显著提升。

从数据统计来看，询单转化率的高低与客服的回复速度、服务态度、专业知识、销售技巧等等都有一定
关系。总的来说，可以归纳为两点：响应速度和服务能力。

图1：影响询单转化率的因素

通过平台店铺调查，我们发现：

（1）5分钟回复率与询单转化率有直接关系；

我们随机抽取了两组GMV水平相当的店铺做调查， B类店铺客服平均5分钟内回复率≤80%，A类店铺客
服平均5分钟内回复率可达100%。经过将近三个月时间的跟踪调查，结果显示，A类店铺在运营后期慢慢
与B类店铺拉开差距，询单转化率远超B类店铺，图2为两类店铺的询单转化率增长趋势图。

图2 不同客服回复率的店铺询单转化增长趋势图

（2）售后率是客服综合能力的体现，对询单转化率有潜在影响。

客服作为与顾客近距离沟通的关键角色，对顾客的本次购买转化及购物评价，甚至对未来的二次回购和
传播，都有至关重要的作用。而售后率则是客服服务态度、专业知识等综合能力的体现。

就拿最常见的“议价”来说，不同能力的客服接待，询单转化的结果截然不同。

案例1：

顾客：“还能便宜点吗”

客服：“不好意思，我们不议价哦”

解读：直白白的拒绝，并没有考虑到客户心理的真实意图，相信除非客户没有其他的选择又特别喜欢你
的商品，否则断然不会下单。

案例2：

顾客：“再便宜点我就买了”

客服：“亲，已经很便宜了呢”

解读：直接强调“已经很便宜了”，虽照顾到客户心理，但直白的重复在议价的过程中没有任何的说服
力

说了这么多，作为老板，如何去提升[5分钟客服回复率]和[售后率]，从而有效提升店铺询单转化率呢？



二、提升询单转化

1. 常用问题分类，快速解答用户疑惑

客服每天接待的顾客众多，所以老板们在初期，必须培训客服对用熟工具、选好输入法、积累词句库、
常见问题标准答案等实操的掌握，这对客服团队效率的提升必不可少。

图3 多多客服快捷回复页面

2.充分利用机器人自动回复、商品卡片回复等客服工具

利用机器人设置开场白和订单卡片回复功能，及时回复消费者的问题，可有效提升回复率。操作指引详
见图4、图5。

但需要注意的是：机器人自动回复一天之内一个买家至多触发回复一次，只有当日买家首次进入聊天详
情页才会出现，不可过分依赖。人工客服回复依旧是主力（这也是考虑到顾客体验，如果顾客一直跟机
器人聊天，肯定会很不舒服）

图4 机器人自动回复页面功能介绍图

图5 多多客服机器人自动回复直观
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