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网购平台客服响应时间对询单转化率影响研究
———基于某快时尚服装品牌数据
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摘　要：　近年来，网络购物平台（尤其是天猫平台）快时尚服装品牌之间的竞争尤为激烈。由于快

时尚服装目标人群统一、定价区间集中、设计风格同质化等特点，使得各商家非常重视通过提升服

务质量来提高转化率。本文从售前服务质量的响应性角度，分析了询单转化率与客服响应时间的

关系。通过对某快时尚品牌真实数据的定量分析，发现在一定服务水平下，询单转化率与客服响应

时间没有明显相关性，因此建议平台商家更关注服务质量的移情性和有形性等其他维度。研究对

电商商家实现有限成本下更大价值的服务质量提升有较强的实际意义。
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　　随着电商购物平台的日益成熟与发展，平台上

商家间的竞争日益激烈（如天猫平台现有商家１４万

余家），尤以快时尚服装类别为甚。该类别具有产品

更新快、目标人群统一、定价区间集中、设计风格同

质化等特点，在激烈的竞争中商家获客的成本越来

越高，因此，利用好既有流量提高转化率成为运营者

关注的焦点。

转化率的提升与顾客在购物过程中接受的良好

服务是密不可分的，根据ＰＺＢ服务质量模型
［１］，服务

质量划分为５个维度：有形性、可靠性、响应性、保证
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性、移情性。通过提升响应性来提升服务质量是商家

的主要方式，如通过增加客服上班人数来减少顾客咨

询的等待时间，但因此也会带来成本的增加。因此本

文通过对某服装品牌旗舰店的客服接待数据进行分

析，揭示天猫客服询单转化率与服务响应时间的关

系，为运营者合理进行客服排班提供理论支持。

１　研究现状

目前，网购转化率的研究主要是定性描述归纳

网站转化率的影响因素。Ｅｃｏｎｓｕｌｔａｎｃｙ（２０１４）
［２］将

影响Ｂ２Ｃ平台转化率的主要因素归纳为页面吸引

力、商品吸引力、优质服务、网站诚信度四个方面。

刘贵容等（２０１５）
［３］从消费者和网站两个角度将影响

转化率的因素归纳为９个方面，并针对这些因素提

出了相应的改进策略。陈世欣（２０１２）
［４］认为从本质

上来说，影响网站转化率的关键在于网站能够吸引

真正对网站内容和服务感兴趣的人，并且在其访问

网站的过程中提供优质的服务来促使访客转化。

基本上，所有的学者都认为好的客户服务对转

化率有正向作用。目前，对服务质量的研究通常用

到ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型
［１］。左文明等（２０１０）

［５］以ＳＥ

ＲＶＱＵＡＬ方法构建了Ｂ２Ｃ网站的服务质量评价指

标体系框架，并通过问卷调研和因子分析确立了最

终的指标体系。陈林芬（２００５）提出了影响网络消费

行为意向的服务质量模型，并通过实证分析证明了

网络消费者对电子商务服务质量的感知会直接影响

其实际消费行为。苏秦等（２００９）从服务交互的角度

构建了Ｂ２Ｃ电子商务服务质量模型，研究结果表明

人际交互比人机交互更重要，顾客更加关注在购物

过程中获得的服务。

综上，当前以定量方式研究电商平台转化率的

文献较少，在现有的定性研究文献中，虽然都肯定了

客户服务对顾客购买意向的正面影响，但是却鲜有

论文利用ＰＺＢ模型解构服务质量，深入分析响应性

维度与顾客转化率的关系。这恰恰是现实中急需解

决的问题，因为服务响应性是由上班客服人数决定，

直接连接着网购平台的运营成本。基于此，本文将

利用某快时尚服装品牌的实际数据，从服务响应性

的角度，用实证分析的方式来揭示天猫客服的询单

转化率与客服响应时间的关系。

２　研究设计

２．１　研究假设

客服的询单转化率是运营者关注的焦点，运营

者希望通过提高客服的服务水平来提高询单转化

率，在短时间内提高服务水平的方式之一是调整在

线客服的人数以达到一定的响应速度，同时也带来

了运营成本的上升。

为了分析响应速度和询单转化率的关系，本文

提出如下２个待验证假设：

假设１：询单转化率与响应时间之间是负相关

关系，即响应时间越短，顾客的转化率越高。

假设２：成功下单付款和未成功下单付款的咨

询响应时间有明显差异。

２．２　数据来源与模型

论文主要以某快时尚服装品牌天猫旗舰店的旺

旺接待记录为分析对象，该品牌旗舰店交易额在同

行业内排名前１０％，具有较强的代表性。为了避免

聚划算等活动带来的影响，仅利用非活动日的数据

作分析。

本文选取的样本涉及天、小时、客服三个维度的

数据，从数据可获得性以及模型应用的角度将本文

的假设验证划分为以下４部分：

针对假设１：

验证（１）：不同客服的平均转化率与平均响应时

间是否为负相关。

验证（２）：同一客服不同天内转化率和平均响应

时间是否为负相关。

验证（３）：不同客服各小时的平均转化率是否与

其工作负荷负相关。

对于验证（１）和验证（２）建立如下回归模型：

μ犱犺犽＝β０＋β犱犺犽狋犱犺犽＋ε

其中，μ犱犺犽和狋犱犺犽分别代表第犱 天第犺小时客服

犽的转化率和平均响应时间，β犱犺犽和β０为待估参数，

β犱犺犽代表回归系数，按照假设β犱犺犽应为负值，ε为随机

误差项。

假定顾客类型单一，可以用平均每小时客服的

负荷（每小时服务人数）代替响应时间，就得到验证

（３）的回归模型：

μ犱犺犽＝β０＋β犱犺犽狆犱犺犽＋ε

其中，狆犱犺犽为第犱 天第犺 小时客服犽 服务的

人数。

假设２要验证成功转化的咨询响应时间和未成

功转化的咨询响应时间是否有差别。论文的处理方

式是从系统中选取某熟练客服一天不同工作负荷下

所有的接待记录，统计每条记录的平均响应时间，于

是针对假设２有：

验证（４）：通过非参数检验的方式验证成功付款

的咨询响应时间和未成功付款的咨询响应时间是否

有明显差别。

３　分析结果

由于验证（１）、（２）、（３）均是线性的回归模型，因
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此利用最小二乘法进行回归分析，详细结果见表１

和表２。

表１　验证（１）、（２）、（３）结果摘要

验证（１） 验证（２） 验证（３）

犚平方 ０．４５７ ０．０５３ ０．０３３

犉值 １７．６６９ ０．８９５ ２．３４１

显著性狆 ０．０００ ０．３５８ ０．１３１

犇犠 值 １．９１８ １．５８６ １．８５４

从表１中可知，验证（１）的样本决定系数犚２ 为

０．４５７，表示平均询单转化率和平均响应时间是一种

中度的相关关系，回归模型的狆值为０．０００＜０．０５，

回归模型显著；ＤｕｂｉｎＷａｔｓｏｎ检验的 犇犠 值为

１．９１８，约等于２，说明残差是相互独立的；残差正态

概率图、趋势正态概率图显示残差基本为正态分布

且无异方差性；标准化后的响应时间的回归系数系

数经过狋检验也是显著的，但回归系数为正值，这恰

恰和假设相反，因此验证（１）中的回归模型不能用于

描述不同客服同一天内转化率与平均响应时间之间

的关系。

表２　回归系数

验证（１）

常数 响应时间

验证（２）

常数 响应时间

验证（３）

常数 响应时间

非标准化系数 ０．０００ ０．００４ ０．１６７ ０．００２ ０．４３７ ０．００１

标准化系数 ０．６７６ ０．２３０ ０．１８２

犜值 ０．３５７ ４．２０３ １．３９５ ０．９４６ ２０．４０６ １．５３０

显著性狆 ０．７２５ ０．０００ ０．１８２ ０．３５８ ０．０００ ０．１３１

　　验证（２）通过颗粒度更小的数据进一步来验证假

设１。从表１和表２可以看出，验证（２）的样本决定系

数犚２为０．０５３，回归模型的显著性狆值为０．３５８，大

于０．０５，因此模型不显著，可以认为同一客服不同天

的询单转化率和响应时间之间没有明显的相关性。

对于验证（３），表１和表２的结果显示其Ｒ平

方为０．０３３，即每小时客服工作负荷（负荷越大响应

性越低）和每小时的平均询单转化率之间并没有直

接的线性关系。再尝试对询单转化率和工作负荷进

行曲线估计，得到表３。

表３　曲线估计结果

方程式
模型摘要

犚２ 犉 犱犳１ 犱犳２

参数估计

显著性 常数 犫１ 犫２ 犫３

线性 ０．０３３ ２．３４１ １ ６８ ０．１３１ ０．４３７ ０．００１

对数 ０．０２８ １．９３５ １ ６８ ０．１６９ ０．３６６ ０．０２７

倒数模式 ０．０２３ １．５６６ １ ６８ ０．２１５ ０．４９２ －０．９４６

二次曲线模式 ０．０４９ １．７２２ ２ ６７ ０．１８６ ０．５０７ －０．００３ ３．８２Ｅ０５

三次曲线模式 ０．０８２ １．９７６ ３ ６６ ０．１２６ ０．１８３ ０．０２１ －０．００１ ４．００Ｅ０６

复合模型 ０．０３２ ２．２５２ １ ６８ ０．１３８ ０．４３６ １．００２

次方 ０．０２７ １．９０８ １ ６８ ０．１７２ ０．３９３ ０．０５９

Ｓ ０．０２３ １．５７４ １ ６８ ０．２１４ －０．７１２ －２．０６４

成长模式 ０．０３２ ２．２５２ １ ６８ ０．１３８ －０．８３１ ０．００２

指数模式 ０．０３２ ２．２５２ １ ６８ ０．１３８ ０．４３６ ０．００２

Ｌｏｇｉｓｔｉｃ分配 ０．０３２ ２．２５２ １ ６８ ０．１３８ ２．２９５ ０．９９８

　　由表３可知，每小时客服接待的工作负荷和其

询单转化率无法用常用函数曲线有效拟合，进一步

说明客服负荷和转化率之间没有显著的相关性。

综上，验证（２）和验证（３）都无法证明询单转化

率与响应时间和工作负荷之间的相关性，而验证（１）

甚至得到与假设相反的结果，但验证（１）的数据是以

天为单位，较粗糙，且隐藏着货品差异、价格差异等

影响因素，因此我们也不接受其正相关的结论。因

此，本文认为在一定的服务水平范围内（如天猫顾客

对客服的评分已经超过平均值），客服响应时间和询

单转化率之间没有显著的相关关系。

为了验证（４），共获取某客服一天中的接待记录

２５０条，其中１３５条流失，１１５条成功付款。首先，利

用ＫｏｌｍｏｇｏｒｏｖＳｍｉｒｎｏｖ检验对两组记录的平均响

应时间进行正态性检验，结果显示两组记录的平均

响应时间均不满足正态分布。因此，采用非参数检

验中的 Ｗｉｌｃｏｘｏｎ秩和检验对两组记录的分布位置

是否相同做检验，得到表４和表５。

表４　等级

分组 犖 平均等级 等级总合

响应时间 流失单响应时间 １１５ １３７．３０ １５７８９．５０

成功单响应时间 １３５ １１５．４５ １５５８５．５０

总计 ２５０

表５　检验统计资料

响应时间

ＭａｎｎＷｈｉｔｎｅｙＵ 统计资料 ６４０５．５００

ＷｉｌｃｏｘｏｎＷ １５５８５．５００

犣 ２．３８１

渐进显著性（双尾） ０．０１７

８５
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　　检验结果显示显著性值为０．０１７，小于０．０５，因

此拒绝原假设，认为虽然两组记录服从的分布可能

不同，但其分布位置（数学期望）没有明显不同。

为了进一步观察两组数据的差别，利用 ｍａｔｌａｂ

做出两组数据的响应时间（单位：ｓ）的频数分布和频

率累计曲线如图１所示。

其中，成功单响应时间的均值１８１．３５ｓ，标准差

为１０６．４６ｓ；流失单响应时间的均值为１８７．３８ｓ，标

准差为１８６．３９ｓ，二者的均值相差不大，标准差的差

距较大，说明若表现出咨询响应时间的波动，可能会

导致顾客流失的加剧。

综合假设１和假设２的验证结果，可知在一定

的服务水平下，客服的询单转化率和平均响应时间

没有直接的相关关系，反而可能跟响应时间的波动

程度有关。询单转化率和响应时间没有直接相关关

系的可能原因是：对于已经咨询的顾客，他们必然通

过页面的货品陈列介绍及已购买的客户评论对产品

有了一定的认识，并表现出比较明确的购买意愿，这

部分顾客寻求客户服务时对客服的响应速率并不敏

感，而只是希望获得一些决定性的有价值信息帮助

其做出是否下单的决策。

图１　频数和频率累计分布对比图

４　结论

本文通过某快时尚品牌天猫客服实际运营数

据，分析了询单转化率与响应时间的关系，得到以下

结论：

（１）顾客询单转化率与客服响应时间之间并没

有显著相关性。

（２）成功单和流失单的平均响应时间差别较

小，流失单的响应性波动（标准差）大于成功单。

（３）已经达到一定服务水平的店铺，客服服务

的响应性对询单转化率的影响较弱。

以上结论表明，对于有一定规模和达到平均服

务质量的网购店铺来说，服务的响应性并不是影响

转化率的主要因素。这对于店铺经营者的实际管理

有一定的参考意义，即在实际管理中不应盲目追求

高的响应速度，而是应该更加关注服务的有形性、移

情性等，优化商品展示、个性化服务、提升品牌内涵

等是提升客户黏性和转化率不可忽略的因素。

本文的研究虽然是针对快时尚品牌某一店铺的

数据进行的，得到的结论可能也缺乏行业普遍性，但

本文的研究方法和思路对其他商家想要进行相关的

分析有较强的借鉴意义。
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