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1 GMV+深度拆解

第一部分
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方案核心

服务数智化+服务营销

营 销 新 玩 法

用体系化智能化系统思维提升和管理店铺GMV
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GMV提升的因素拆解

首 次 询 单 流 量

二 次 复 购 流 量

【流量】 【转化率】 【客单价】

提升客服流量的核心方法就

是引导更多流量发起咨询

提升客服转化率的核心方法

就是提升客户下单量

提升客单价的方法就是

提升单个客户销售额

【法】创建营销服务流程

需求探索 主动服务 营销技巧 追单跟进引导咨询客服

意向客户触达激活

【术】提升和培养人

产品专业度 活动专业度 平台知识

【 器 】 营 销 工 具

营销话术 催拍催付 用户分类

销售目标

【 道 】 制 定 目 标

关联营销

搭配营销

组合营销

管 理 策 略

销售导向绩效考核 激励制度 培训体系 数据驱动

【 客 服 G M V 】

成交人数 转化率目标 商品销售数量
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2 GMV的提升方法

第二部分
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建立以销售为导向的目标计划

3 2

目标管理

修 正 目 标 监 控 目 标

1

制 定 目 标

拆解团队年度目标，激发销售激情，树立销售意愿
系统中创建团队和个人目标，含销售额、商品销量、客单价、转化率等目标
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01
提升客服流量

利益点引流
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增加客服询单流量-利益点引流

主图打标

引导客户咨询客服，提升客

服询单流量

➢ 咨询客服有惊喜

➢ 咨询客服享优惠

➢ 咨询客服享专属客服

➢ 咨询客服享多重礼品

......

越来越多的企业发现询单转化率远高于静默转化率
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抓住每一个流量的转化就是营销的关键点

流 量 进 线 后
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02
提升转化率

营销标准 / 营销话术 / 产品专业度 / 催拍催付
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打造一支营销型金牌客服团队-建立服务标准

开头语 需求探索 异议解答 主动营销 真诚确认 结束语

标准型服务流程示例
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售前营销能力

⚫ 了解需求

⚫ 分析推荐

⚫ 异议解答

⚫ 促单销售

⚫ 服务评价

⚫ 客户情绪

⚫ 客诉监控

⚫ 满意度监控

⚫ 风险意识

⚫ 服务态度

⚫ 服务差错

⚫ 违禁词

客服服务质量 客服服务红线

打造一支营销型金牌客服团队-建立质检标准

创

建

标

准

检

测

标

准
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服务违禁词

违禁词主要为平台规则限制

包括：违背法律法规、极限词

跨平台引流等信息

服务态度

服务态度主要表现为，客服反

问、质问、辱骂客户，服务态

度消极机械，缺乏主动服务等

服务质量

服务质量主要表现在回复内容

是否准确，引导客户高期望，

给客户承诺是否兑现等

打造一支营销型金牌客服团队-服务质量监测

智 能 系 统 对 服 务 质 量 全 局 监 测 ， 实 时 提 醒 预 警
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客服专业度提升-产品专业度

搭建一套“移动的”商品知识库
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跨店满减
2件7折3件8折

购物津贴

购物津贴

前30名免单
下单赠送1件礼品

下单赠送运费险

买1送1

0点抢购
顺丰包邮

好评返现10元
免费试用7天

直降200

下单送京豆

买就赠、满额赠

会员积分和XX豆

买赠、限时购

预售、加价购

全年最低价

返10元红包

创建活动
设置对应活动时效和活

动名称

活 动 商 品
店铺可以选择参与这次活动的商品，

便于后期能够快速找到活动商品，临

时修改、调整

活动话术
基于平台活动话术包，配置平台熟悉和店

铺规则话术，利用机器人智能回复活 动 时 效
可以为这个活动创建一组时效标签。例

如售前、售中、售后。注意，该活动内

只允许使用关联了活动的时效标签

好评返现40元

客服专业度提升-平台&活动专业度
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善用工具-技巧性营销话术

赞美

引导

共鸣

客户咨询某产品，赞美客户的

眼光

“ 您 好 ， 您 的 眼 光 真 好 ， 这 个 是 我 们

的 爆 款 ， 很 多 客 户 和 你 选 择 一 样 ”

表达同理心，表达对客户观点的

认同

“ 非 常 理 解 您 的 心 情 ， 您 的 观 点 我 们 也

是 非 常 理 解 的 ”

对客户选择时，主动引导推荐

“ 您 好 ， 这 款 商 品 比 较 符 合 您 的 需 求 ，

并 且 这 款 商 品 也 是 我 们 店 铺 的 爆 款 ”

技巧
从众心理

羊群效益

饥饿营销

不 同 服 务 阶 段 的 营 销 技 巧 ， 让 营 销 简 单 起 来
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善于工具-提炼金牌营销话术

A话术 B话术

利用智能系统对比话术有效性，比客服提炼总结更可视化，通过大数据对比提炼出店铺专属营销话术

推荐话术 场景答案 追单策略 技巧话术

A B 测 试
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善用工具-智能追单（催拍催付）

技 巧 1 : 圈 定 人 群

利用系统圈定需要自动跟

进的目标人群，包括顾客

类型、咨询商品、订单相

关等信息

设置在买家咨询未下单

后指定时间，系统自动

化追单。通过大数据研

究下单后5-10分钟为黄

金追单时间

根据不同意图客户，发送

不同的追单话术，例如想

要优惠，想要发货快、关

注商品质量、想要赠品、

想要包邮、关注发什么快

递等

为保障触达后客户点击率，

系统中设置好追单的轮次，

以及对应的发送时间，极

大增加成功率

提 升 追 单 成 功 率 的 4 大 秘 诀

技 巧 2 : 黄 金 时 机

技巧3：追单话术

技巧4：触达频率

利用晓多系统追单成功率10%-15%
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善用工具-标记买家关注点

客户询单
客服私海

◆ 手动/自动打标

◆ 客服个人标签，自主识别

◆ 过滤黑名单和潜在投诉者

话术触
达

批量呼
出

跟进成交

行业全新的客服【跟进模式】和【私海玩法】
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善用工具-客服主动跟进

客服通过具象化数据及使用方法的总结形成金牌客服方法论

形成固定工作模式提升客服能力

锁定“高价值”客户，“精细化”跟进
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03
拉高客单价

关联推荐 / 搭配推荐
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精准推荐-深度了解消费者是推荐的前提

2种问法找到消费者3大关注点

开放式问题是带有鼓励的方式，给客户一个问题

让他去思考，不带有任何预设的答案，以便得到

更多参考信息。

您对款式有啥要求？

您喜欢什么颜色？

开放式提问01
给出的问题答案建议基本上是两个  好或者不好、

是或者不是等，锁定住客户的核心需求

您是送人还是自用？

您喜欢白色还是黑色？

封闭式提问02

特殊需求购买用途 购买预算
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精准推荐-多种推荐方式

利用系统进行精准推荐

锁定客户需求后，精准给客户推荐适合客户的商

品，实现双赢的目的

热卖单品推荐 搭配推荐

自定义推荐 爆款打造
搭配推荐

相似推荐
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04
二次营销

圈定营销人群 / 精准触达
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二次营销-解锁目标人群

客群精细化标签系统

身份标签

交易行为

咨询行为

兴趣偏好

产品偏好

2种打标方式

系统标识

付款单数

复购次数

忠诚度高

潜在投诉

智能分群

订单均价

付款总额

所在区域

偏爱商品
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二次营销-消费者精准触达与激活

⚫ 活动前3天咨询

⚫ 咨询且未下单人群

⚫ 店铺爆款人群

创建高意向营销人群

创建活动触达任务

任务达成实时监控

标签选择

触达信息图片+话术
⚫ 选择人群

⚫ 过滤投诉人群

⚫ 发送账户

⚫ 发送时间（活动前一天20点）

⚫ 发送话术（活动内容） 数据达成
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05
售后节流

取消订单挽留 / 退货挽留
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售后退换货挽留-节省成本

已发货仅退款

客户取消订单后，系统自动推送信息

1）询问取消的原因

2）表达商品已发出，建议客户正常签收

3）系统自动推送利益点挽留

未发货仅退款 退货退款

客户申请退货退款后，系统自动推送信息

1）询问退货原因

2）客服通过补偿、补差、赠品等方式挽留

客户取消订单后，系统自动推送信息

1）询问取消的原因

2）给出挽留方案：包括替代产品推荐

3）系统自动推送优惠券等利益点

善 用 工 具 系 统 化 挽 留
工具比人工更能抓住挽留的黄金时机
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06
管理策略

验证转化因素 / 提炼优秀案例/ 培训闭环
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管理策略-数据驱动找到客服转化因子

客服主动营销分析

转化与咨询轮次的关系

咨询场景与转化的关系 平响与转化率的关系

客服间的转化分析

问答比与转化率的关系

商品成交周期分析

商品 场景 客服 客户

转化因子模块
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管理策略-搭建营销型培训体系

01 02 03 04 05

团 队 诊 断 V O C 分 析 AI训 练 场 风 格 重 塑 指 标 提 升

赋能的来源：一是“萃取标杆” ，二是“复制标杆”
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管理策略-绩效考核与激励制度

营销KPI激励指标
I n c e n t i v e i n d i c a t o r

询单量

询单质量

营销指标

➢ 询单人数

➢ 接待人数

➢ 满意度

➢ 平均响应时长

➢ 问答比

➢ 转化率

➢ 销售占比

➢ 客单价

➢ 销售额

利润包分配制 提成比例制 绩效指标考核制
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07
方案总结
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晓多营销产品矩阵-客服GMV提升

售前机器人

转化/客单

自动应答

商品知识库

智能推荐

智能跟单

活动管理

客伴

流量

客户标签

运营计划

复购计划

活动唤醒

目标管理

目标

目标制定

实时进度

转化统计

销售统计

导购助理

转化

私海营销

实时打标

人群分类

分类触达

质检

标准

创建服务标准

监控服务质量

实时预警

质培联动

AI训练场

VOC分析

数据

商品分析

转化率分析

评价分析

金牌客服分析
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方案价值-预估1年收益

年化收益预估表

项 逻辑说明 预估1年收益

节约人力成本
晓多智能回复解决40%—50%的问答，保守释放人力成本30%计算，按照人均月薪
5000计算

720000

催拍 咨询未下单占比基本为50%以上，通过智能追单挽回5%，成功增加2%左右转化率 6000000

催付
下单未付款用户占所有订单10%—15%,通过智能催拍挽回率为15%左右计算；
因此提升销售为1.5%—2.5%左右，按照2%计算

1620000

夜间值守
增长1%—3%的客服销售额：逻辑：夜间（24:00—9:00）询单客户占全天5%—10%，
转化率按照30%计算，客服增加成交单数为1.5%—3%，因此增加1.5%—3%的客服
销售额，按照2%计算

1620000

智能推荐 通过智能推荐、关联销售，预估提升客服销售0.5%—1%，按0.5%计算 405000

客伴
下单或咨询过的用户形成客池，保守客池仅按全年咨询人数计算，客池触达按照1%
的转化计算

3000000

合计预估使用一年收益 13365000

预估1年收益

720000

6000000

1620000

1620000

405000

3000000

13365000

该数据按照行业基本数据和机器人正常使用数据进行推算预估，实际过程中会根据客户具体使用情况，创建任务不同有所差异，最终以实际数据为准

某公司客服询单量5万/月，客单价500，客服销售额675万/月，客服40人）
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3 成功案例玩法

第三部分
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某电器客户-转化率提升案例分享

13.49%

19.40%

30.91%

22%
20.91%

24.83%

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

4月 5月 6月 7月 8月 9月

转化率
4月 5月 6月 7月 8月 9月

价值验证

分析报告

数据建模

AB测试工具

高咨询低转化场景

聊天记录收集

验证话术效果

商品转化率

流失原因挖掘

优化策略

金牌话术

服务流程

”数据驱动“+“质培联动”+“AI智能”的联合提升经典案例
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某美妆客户-转化率提升案例分享

”AI智能”的深度配置实现转化率提升的高阶玩法

12月份询单转化率（57.11%）对比11月份月度数据（48.23%）提升8.88%

第一步
【吸引客户注意】进店欢迎

语+推荐爆款商品+表情包

第三步

【渴望拥有】当买家售前
咨询阶段出现认可等明确
购买意图时，机器人自动

进行营销话术的询单销售

【购买】根据买家咨询想
要优惠等场景，智能发送
询单意图话术，进行多轮

催单
第五步

第二步
【引起商品的兴趣】买家咨询商

品时，机器人回复卖点话术+图

片（产品效果图）

第四步
【记忆】当买家表示感谢、赞美

等意图时，机器人自动发送消费

者对产品品牌的认可评价

注 意吸 引 用 户 注 意

兴 趣
引 起 用 户 对 产

品 的 兴 趣

欲 望渴 望 拥 有

行 动购 买

记 忆
对 品 牌/产 品

形 成 记 忆

AIDMA漏斗模型
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某3C客户-转化率提升案例分享

会话场景分析

顾客-场景转化分析

买家关注点分析

实施过程：

沟通访谈,资料收集

对400万条接待记录进行算法建模分析

单独建模分析提炼服务流程和话术

优化服务流程、沉淀销售技巧、优化服务话术

通过AAB测试对结论进行对比验证

全量推广

询单转化率绝对值提升

1.9%
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某食品客户-转化率提升案例分享

第一轮
咨询未下单5分钟

第二轮
上轮未下单5分钟

第三轮
上轮未下单5分钟

话术：库存紧张（制作急迫感） 话术：买过的人都说好（从众心理） 话术：福利链接（制造利益点）

咨询未下单挽回率30% 转化率提升10%+

”多轮跟单“+“多样技巧”的成单技巧分享
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转化提升-市场行业的认可
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4 公司介绍

第四部分
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公司介绍-公司发展

在信息产业迅速发展，晓多科技作为SaaS行业领头者，已覆盖

40+行业、1000+品类，为企业提供了一系列完整的智慧解决

方案，服务超5000+客户。晓多科技以用人工智能创造超专家

级服务为目标，致力成为中国最优秀SaaS服务商。

客户认可：领先SaaS数字服务商

晓多科技成立于2014年，业务涵盖AI客服机器人、智能管理、智

能客户运营、私域流量运营、客服外包、CVD六大板块，已经为

全国超千家企业提供多场景SaaS解决方案，解决人力成本及服务

效率问题，助力企业创造更大的商业价值。

深耕电商：产品助力企业数字升级

晓多科技核心团队由来自百度NLP及京东JIMI机器人团队的人工智

能专家组成，同时与哥伦比亚大学信息处理实验室、电子科技大

学等高校学府开展联合研究。

研发实力：顶尖人工智能技术专家

晓多科技已在2020年连续完成B+轮和C轮两轮融资，B+轮由硅港

资本投资，C轮融资在疫情期间完成，由嘉御基金领投，祥峰投资

和元禾原点跟投，融资金额合计超2亿元人民币，2021年已经完成

D轮融资，由腾讯领投。

资本青睐：逆势生长完成多轮融资
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公司介绍-过往荣誉

“京卓越”合作伙伴

2021年7月8日，在京东集团总部“2021平台生态合

作伙伴盛典”上，作为京东JDM服务市场的标杆服

务商，晓多科技荣获“2020年度软件服务京卓越合

作伙伴”称号。

晓多智能客服机器人作为

2020年首家入驻快手的智

能客服服务商，与快手合

作顺利，为快手商家提供

了重要助力，产品和服务

获平台及用户高度赞赏，

在“2021快手电商引力大

会 ” 上 ， 荣获“快手电商

年度合作伙伴”！

快手电商年度合作伙伴
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公司介绍-过往荣誉

2021年4月，中国人工智能学会在钓鱼台国宾馆主办了以“智创十年·赋能未来”为主题的吴文俊人工智能科学技术奖十

周年颁奖盛典暨2020中国人工智能产业年会。晓多科技落地的“面向复杂语义理解的智能交互系统关键技术及应用”项

目，在此次大会上荣获吴文俊人工智能科学技术奖“科技进步奖”。

过往荣誉：连续两年获得国内人工智能，最高奖项吴文俊人工智能 “科技进步奖
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公司介绍-强大技术研发背景

部分已定制化且成功交付项目

多店质检 目标管理

买家之声 导购助理

AI教练

数据化面板
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公司介绍
为38000+客户提供智能客服服务



www.xiaoduoai.com
官方电话：400-028-8810

THANKSTHANKS

http://www.xiaoduoai.com/

