
客服回复技巧：如何回复才能

提高转化率？

卖家之所以不重视回复率，原因就在于不知道回复率不达标对

自己的店铺有什么严重影响。实际上，回复率是否达标会对卖

家产生以下影响。

(1)卖家的回复率不达标，有很多活动无法报名参加；

(2)回复率达标是卖家用最小代价超越对手的有效方法；

(3)回复率达标能提高下单转化率。

人工回复包括人工客服回复和机器人回复。因此，不管是人工

客服回复，还是机器人回复，拼多多都视为有效回复。从卖家

做生意的实际角度考虑，肯定是少用人工客服、多用机器人更

划算。毕竟，人工客服的成本每个月都是支出，而机器人则是

免费的。但是在实际工作中，机器人无法完成所有的事情。所

以，更实际的解决方案是人工客服和机器人共同处理买家的咨

询，一般问题由机器人回答，特殊问题则由人工客服处理。

通过以上分析，卖家为了完成拼多多平台对回复率的要求，要

解决的问题也就变成了「拼多多后台客服机器人如何设置」和

「如何用礼貌得体的语言回答买家咨询以提高转化」这两个问

题。
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一、巧用拼多多机器人回复

1、设置自动回复

(1)开场白和常见问题

这是两个问题，即开场白的设置和常见问题的设置。

开场白就是买家点击客服图标，进入和客服对话页面时弹出的

第一句话。买家开场白中的常见问题无非是「能优惠吗」、

「什么时候发货」、「发什么快递」、「几天能够收到」、

「是正品吗」之类。

(2)商品卡片自动回复

「商品卡片自动回复」可帮助买家快速了解该商品的相关信

息，即当买家咨询卖家已设置过自动回复的商品时自动弹出相

应的回复。

(3)离线自动回复

如果客服处于离线状态，无法回复买家的咨询，那么卖家设置

离线自动回复就可以解决咨询问题。

(4)订单自动回复

当买家咨询订单时，「订单自动回复」功能会弹出已经设置好

的相应文案。

2、自动回复的话术



重视自动回复工作的卖家经常会优化回复话术，精炼出一套适

合自己商品的话语。而另一些不重视回复语的卖家，他们的回

复往往是敷衍了事。下面讲述的案例不一定是最优的，却是经

过实践验证有效的。卖家可以根据这些案例适当调整、修改成

适合自己店铺的话术，以提高客服服务数据。

(1)开场白和常见问题话术

开场白文案如下：

「亲，您好，欢迎光临本店。」

常见问题话术如下：

买家：「优惠吗？」

卖家：「亲，实在抱歉，本店所有商品都是特价，不能再优惠

了~」

买家：「发什么快递？」

卖家：「亲，我们默认发××快递或××快递，暂时不发其他快

递，给您带来不便，请多多谅解~」

买家：「什么时候发货？从哪发货？」

卖家：「亲，下单商品全部从××发货，我们会在××小时内完成

发货。谢谢您的理解和支持~」

(2)商品卡片自动回复



以食品为例，笔者给出以下几种自动回复文案供参考：

第一种：「亲，××的×××比较劲道，有什么问题需要咨询

吗？」

第二种：「亲，×××都是当天早上现做的，当天发货，常温保

质期 30 天，放冰箱保鲜保存 45 天。我们的×××发货包装自带

料包并送面筋。×××由于是真空包装，所以是粘在一起的，需

要用开水泡一下才能散开。散开后用凉开水过一次或放凉就可

以放料食用了。如不知如何食用，请看包装箱里的食用说

明。」

第三种：「亲，×××为整 10 张抽真空装。本包装对于饭量小的

人可以吃 10 次，量大的人可以吃 5 次。您食用时，拆开真空

袋，拿出×××放到案板上，按自己的量切成条状（任意形状都

可以，自己决定），然后把切好的×××放到锅里面蒸 5~10 分

钟，想吃软点就多蒸一会，蒸好后就可以放调料食用了。×××

本来就是偏硬口感食用，吃的就是劲道，如果一次食用不完，

剩下的直接用真空袋装好或用保鲜膜包好放冰箱冷藏即可。放

冰箱可以质保 30 天，切记不能冷冻。」

(3)离线自动回复

店铺离线自动回复文案的案例如下：

「亲，本店开始复工了，由于人员不齐，现在货物发货时间比

较慢，请大家理解。」

(4)订单自动回复



卖家对订单的自动回复按照 4 种状态来处理，分别是「未发货

未申请售后」「已发货未申请售后」「已申请售后」及「其他

状态」。

二、拼多多客服聊天技巧培训

拼多多客服的重要作用主要表现在两个方面，一是提高回复买

家咨询的及时性，二是提高订单的转化率。而提高订单的转化

率，客服不但需要了解买家的心理，还需要准备好回复用语，

在最短的时间内发给买家，以表示对他的重视。

1、优化买家的购物体验

作为拼多多卖家，尤其是很多传统商家转战线上，在销售过程

中最容易犯的错误之一就是不顾买家的购物体验。

买家的购物体验包含以下几个方面：(1)拥有物美价廉的商品；

(2)拥有完整的售前售后服务；(3)拥有被重视的感觉。

拼多多的出现给卖家出了大难题:如何在商品保质保量的前提下

降低价格?拼多多从销售端倒逼生产端，使企业必须降低生产成

本，又必须提高产品质量，否则将会被市场淘汰。拼多多买家

对商品的要求是不但价格低，而且质量要超出心理预期，更要

有售后服务保证。拼多多未出现以前，买家很难提出这样的要

求。

任何买家都希望被卖家重视。在买家咨询客服以前，卖家重视

买家的态度体现在网店页面上、文案里；在买家咨询客服以

后，卖家重视买家的态度则体现在客服回复速度的快慢上。客
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服对买家的咨询能够做到秒回，是对买家的最大尊重。但是，

很多卖家连给买家感受「顾客就是上帝」这样的心理体验都做

不到，还敢要求买家付款下单？还谈什么转化？如果买家觉得

一个商品不错，进而咨询这个商品什么时候发货，却在三五分

钟内没有得到回复，那么买家瞬间的不悦会令其选择扬长而去

其他家店铺购物。这就是买家未被重视的后果。

结合我们自身的购物体验。我们在买东西的时候，是不是有几

次客服开口便说：「主人，能为您做什么呢？」我们收到货物

后，快递箱里夹带一张纸条，上面写着「君上，×××××」之类

的话。这种话让买家在不知不觉中被戴了高帽，遭到糖衣炮弹

的轰炸，并开心地付款下单。买家觉得被重视，下单付款就会

顺畅。买家这种被重视的感觉需要卖家客服用回复速度和回应

言语表达出来，这种感觉能促进成交转化。对于买家来说，这

是多么好的一种购物体验；对于卖家来说，这又是多么好的一

种销售技巧。

2、针对买家想法做出的攻心回话

卖家知道买家的所思所想后，就可以有针对性地采取方法，有

效地提高咨询转化率了。卖家知道物美价廉是有底线的，售前

售后是有范围的，只有被重视的感觉可以放大到让买家为之感

动而心甘情愿下单付款的程度。

(1)活用多多客服的方法

1.多多客服要及时回答买家的咨询。



卖家客服回话要及时，不要让买家感觉到被怠慢了。当买家咨

询后三五分钟得不到卖家客服的回应时，虽然有的买家会想：

「可能他很忙，所以不能及时回复。」但是买家心里会不舒

服，花钱还得不到回应，他很难忍受这种被忽视的感觉。此刻

买家不会在意客服是否正确回答了他的询问，而是在意对他的

询问有没有回应，他要的是「被重视」。

如果这时客服实在很忙，不妨如实地告诉买家：「抱歉，咨询

的人特别多，可能会回复慢一点，请理解哦！」这样，买家会

理解客服，并且体谅他工作确实繁忙，从而化不悦为宽容。

2.使用不伤害买家情感的语气回答。

例如，卖家经常会遇到买家咨询：「能优惠吗？再优惠 10 元，

我就下单了。」如果客服直接回答：「亲，优惠不了哦！我们

已经是最低价了。」这样直接拒绝买家的语言会导致另一个问

题：买家心理上感到被拒绝（不被重视），会产生不悦的情

绪，情感上的不接受导致其不想在这家店铺买了。本来买家很

可能只是随口问问，能优惠就优惠，不能优惠也会买的。结果

客服这样的回答让一次正常的购物有始无终。

对于这种情况，客服要尽量避免直接说不讲价，而是换种说

法：「真的很抱歉，多多价格已经省去中间商环节，最大让利

消费者了。产品肯定会让您满意，放心购买就好啦！」这种礼

貌和客气的态度让买家乐于接受，他感受到了被重视，就会动

手下单付款。

3.如果卖家客服遇到没有合适的话语来回复买家留言时，与其用

「呵呵」、「哦哦」等词敷衍，不妨多使用多多客服的表情。



一个生动的表情能让买家直接体会到客服传达的信息，令其打

开心扉。

(2)客服工作的 4 个重要方面

第一，多多客服后台设置的使用技巧。

1.卖家通过设置快捷短语，提前把常用的语句保存在多多客服自

动回复里，这样在忙碌时就可以尽快地回复买家足够完整的内

容。2.在多多客服的状态设置里，卖家可以给店铺写一些推广

语。3.客服如果暂时不在座位上，就可以把状态设置成自动回

复，也可以在自动回复中加上一些自己的口语，以便起到情感

共鸣的作用，使买家不会觉得自己没人理会。

第二，基本的沟通技巧。

1.使用礼貌有活力的沟通语言，也许对客服工作来说就是转化利

器。2.遇到问题多检讨自己，少责怪对方。3.学会换位思考。4.

客服要少用「我」，多用「您」或「咱们」这样的字眼，让买

家感觉自己会全身心地站在他的立场考虑问题。5.客服站在不同

立场时，要表示出对对方意见的尊重。6.保持相同的谈话方式。

7.经常对买家表示感谢。8.坚持自己的原则。

第三，针对不同类型的买家，采用不同的沟通技巧。

第四，维护买家。

1.给买家一个合理的预期；

2.把握沟通的主动性；



3.促成转化。

越买不到的东西，人们经常越想拥有，这就是「怕买不到」心

理，客服可以利用这种心理来促成下单。当买家已经有比较明

显的购买意向，但还在犹豫时，客服可以这样说：「这款是店

内最畅销的了，经常脱销。现在这批货只剩 2 个，估计不到一

两天又没了，喜欢的话别错过哦！」

客服工作很重要，但并不困难，它是中小卖家弯道超车的有效

策略。卖家只需在运营中多重视，就能提高咨询的效果。文章

所讲的方法只需要卖家模仿使用便有效果，卖家要在应用中优

化，在优化中实践，知行相长，这样一定可以形成一套拥有自

我特色的高转化率客服用语。
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