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1. 产品简介 

1.1. 什么是 QQ 商铺？ 

QQ 商铺是腾讯推出的一项服务，能为实体商铺提供线上形象展示、处理线上外卖订单、

进行在线推广、随时二次营销的移动端解决方案。 

1.2. QQ 商铺适合怎样的商家？ 

QQ 商铺适合有一定口碑和线下客户积累、习惯通过广告牌和人工传单进行宣传，对外

提供外送服务且一般没有 PC 电脑的小型商家。 

1.3. 申请 QQ 商铺是否收费？ 

申请试用 QQ 商铺目前是免费的，只要您提供完善的申请资料，并符合试用资格，通过

审核后即可免费使用 QQ 商铺。  
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2. 订单 

2.1. 新订单的处理 

2.1.1. 新订单的声音提醒 

有新订单到来时，手机将会有震动提醒和播放声音提醒。如果超过两分钟仍未处理，手

机将会重复播放新订单提示音和震动，直到您处理订单为止。 

 

2.1.2. 确认订单 

确认订单后会自动给用户发一条 QQ 消息，“您的订单 003 已确认，正在安排派送。 ”

及时确认订单有利于提升顾客满意度，增加回头客。 



4 
 

 

    

2.1.3. 打印订单 

如果已经通过手机连接蓝牙打印机，您可以在新订单页面点击“打印小票”按钮，系统

将会把订单信息（收货人信息、订单内容、订单附言及编号等）在小票上打印成一式两份的

两联单。您可按需留在店里或用于分发外送单。 
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2.1.4. 拒绝订单 

暂时无法送货等情况时，点击 “更多操作”按钮，选择“拒绝订单”可以拒绝订单。

拒绝以后，系统会自动跳转到与该用户的会话窗口以便您向用户给出拒绝理由（缺货/太忙

或者其他原因）。点击手机上的返回键可以返回订单列表。 

 

 

2.1.5. 缺货 

缺货也是将订单拒绝，但您需要勾选缺货商品。将订单设为缺货后，系统会自动给用户

发一条消息，告诉用户哪项商品是缺货的。 
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2.1.6. 发起会话 

发起会话之后，点击手机上的返回键可以返回订单列表。 

2.1.7. 新订单/未读会话消息短信通知机制 

QQ 商铺号码开通时，我们会为您绑定一个短信通知手机（目前绑定的手机号码为您在

申请试用 QQ 商铺时提交的联系人手机号），在网络不稳定/信号不好/未连接网络等原因导

致新订单接收不成功时，会发送一条新订单通知短信到您的绑定手机上，您在接收到短信之

后登录 QQ 商铺客户端即可接受新订单并进行处理。如果 QQ 商铺里有客户发来的未读 QQ

消息，您也会收到短信通知，提醒您查看并处理 QQ 商铺中的消息内容。 



7 
 

2.2. 配送订单 

2.2.1. 不通过系统安排送货员 

若不通过系统安排送货员，则配送后会自动给用户发一条 QQ 消息，告知用户订单已经

送出。 

 

2.2.2. 添加了送货员以后再配送 

若添加送货员之后再点击配送，则配送后发给用户的 QQ 消息中，会附带送货员的手机

号码。客户位置或其他收货情况发生变化时，可以通过该号码及时联系到送货小哥。 
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2.2.3. 将订单信息短信发送至送货员 

添加了送货员再配送时，可将订单详细内容（包括商品信息和收货地址、联系方式等）

以短信形式，发给送货员的手机号码。主要场景：送货小哥可以通过该短信内容来重新确认

送货地址信息等。 

 

2.3. 订单编号 

2.3.1. 标记订单编号 

新订单和待配送的订单上标记了订单的编号，为三位数字，方便您在配送和制作的时候

做标记。 下单客户在 QQ 聊天窗口中也能看到此订单编号，您可将这个订单编号写在商品小

票上，客户领取外卖时也可方便用于识别。 
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3. 会话 

3.1. 创建和接收会话 

3.1.1. 不支持主动发起会话 

您不能主动和没有下过订单的用户单独会话。 

3.1.2. 可与客户发起会话 

您可以和下过订单的用户单独会话，需要通过订单界面“更多操作”-“发起会话”菜

单入口发起。 

3.1.3. 答复客户咨询 

您可以收到来自用户的消息，并和用户进行会话。 

3.1.4. 新消息的声音提醒 

有新 QQ 消息到来时，手机将会有震动提醒和播放声音提醒。提醒您查看 QQ 商铺中的

未读会话消息，处理客户需求。 

3.2. 发送表情 

3.2.1. 发送表情 

目前如果需要输入表情，请点击该表情按钮，选择表情进行输入。 
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3.3. 语音输入 

在与用户进行会话时，为了提高输入效率，您可以使用语音识别功能来输入消息。点击

会话窗口的“+”号，选择“语音识别”，系统即可将您的语音识别为文字（请尽量保持语

速均匀，发音清晰，语音识别成功率非 100%）。 
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3.4. 快捷回复 

您可以在与客户进行会话时，选择已经编辑录入好的快捷回复内容，提升与客户的沟通

效率。操作方法：点击聊天窗口最左边的弯曲箭头。 
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3.5. 查看会话对象的订单情况 

3.5.1. 查看会话时发生的订单 

与用户进行会话时，如果此时该用户有新订单进来，会在消息窗口中展示一条橘色的通

知“xxx 刚刚下了一个订单，请点击查看”，点击该条通知进入订单查看页面。可以进行订

单相关操作（确认，配送等等） 
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3.5.2. 查看所有历史订单 

在会话窗口中单击右上方的“所有订单”按钮 ，可以看到当前正在聊天的客户

历史所有订单记录。 
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4. 营销 

4.1. 批量推送消息 

推送对象分为三类。推送消息将以 QQ 消息的形式发出。 

目前支持对“未成交过的客户”“成交过的客户”“昨天新加的客户”“所有客户”四

类客户进行筛选并推送 QQ 消息。 

您可以对“未成交过的客户”推送新用户相关优惠和店铺介绍等内容，对“成交过的客

户”推送老用户回馈等内容，对“昨天新加的客户”推送新用户关怀和在线咨询下单使用介

绍等内容，对“所有客户”推送促销和其他相关信息。 

推送消息时，可以选择在消息中添加促销商品，QQ 用户收到群发消息后，可以将推送

来的促销商品便捷加入购物车，从而进行下单购买。 
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4.2. 消息推送小贴士 

接收到的人不会知道该消息来自于营销功能。建议发送促销更有效。 

通过“营销”功能推送出来的批量消息，在接受者看来都与普通文字消息没有区别。您

可以不断通过线上及线下方式积累客户之后，对积累的客户进行回访和营销。对沉淀下来的

客户进行二次营销和影响。 
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5. 商品管理 

5.1. 管理商品 

您店内提供的支持外送的商品，均可在“商品”列表中便捷进行录入和维护。如输入商

品名和设置价格等等。 

5.2. 为商品设置分类 

您可以在商品管理页面为商品设置分类。商品数量过多时，在“全部商品”分类显示将

不利于客户进行浏览下单。把商品归并到对应分类，在 QQ 端展示时将有助于客户选择。 
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（不同分类在 QQ 端的展示） 

5.3. 设为缺货 

您可以把商品的状态变更为“缺货”，客户在 QQ 上进行下单时，将无法对已经变更为

“缺货”状态的商品进行下单（如下图所示）。 
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6. 设置 

您可以在“设置”中变更店铺信息，服务信息等内容。 

6.1. 店铺信息设置 

 公告 

您可以在“设置”菜单中的“店铺信息”-“QQ 聊天窗口展示”菜单中修改“公告”

内容（公告具体展示位置见下面截图）。公告将是来访客户点单之前首要关注到的内容，

您可以在这里添加店铺的介绍信息和近期主要优惠等等。 
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 系统默认欢迎语 

您可以在“设置”菜单中的“系统默认欢迎语”菜单中修改系统欢迎语，这将是客

户访问您的 QQ 商铺号码时，自动接收到的第一句内容（无论您当时是否在线）。分为

“服务时间内”和“服务时间外”两个时段的配置内容。 
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6.2. 服务相关设置 

 费用说明 

您可以在此处说明您的起送价格和配送费用。例如“现代园内 30 元起送，免费送

货”。 

 服务时段 

服务时间段外用户不可以提交订单，但仍然可以看到您的菜单。为了保证您能快速

响应用户的订单，我们建议您将服务时间段设置为店铺的非繁忙时间段。此外我们将根

据您对“服务时段”的设置向用户推送不同的系统默认欢迎语（分别是营业时段与非营

业时段的欢迎语内容）。 

 服务范围 

您可以在此处说明您的送货范围。例如“现代园、新业园” 
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6.3. 打印机设置 

在“软件设置”——“打印机”菜单中，点击“打印机”一项可以连接蓝牙打印机。

连接成功之后即可在“打印机”后面显示当前连接状态。 

长按“打印机”菜单，可以断开已经建立的打印机连接。 

（目前经过我们测试可用的蓝牙小票打印机型号为 QS-58001，支持 58mm 热敏纸

打印。您可自行进行采购。其他型号蓝牙打印机暂时无法保证兼容性。） 
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6.4. 广告板设置 

您可以在“设置”菜单中的“广告板”菜单中修改文字内容，广告板将是客户打开

右侧点单窗口之后看到的最显著内容，您可以将“近期促销”等放在这里。 
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