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前言

对用户有利，
让商家受益

随着中国经济的转型，开始更多利用尖端技术生产更高价值的商品
和服务，中国品牌在海外市场的认可度也取得了大幅提升。

过去，中国公司给人留下的印象往往是以扩大生产量为核心，向市
场供应“中国制造”的商品。而如今，他们正努力寻求升级转型，希望
实现从“中国制造”到“中国智造”的转变，以立足全球的思维方式将
中国品牌推向国际市场。

在这种形势下，加强品牌建设和确保商业诚信无疑是决定公司未来
成功与否的两个重要因素。其中，品牌建设重在与目标消费者建立
有意义的关系纽带，培养长期客户关系以及提升品牌认可度。

品牌建设应以树立商业诚信为重，从而构建可持续发展的价值导向
型业务模式。树立商业诚信是品牌与客户保持良好关系的最佳手
段。相反，诚信缺失则会让品牌面临的风险显著增加。我们的调查发
现，有 80% 的新兴市场用户和 53% 的成熟市场用户认为，商业诚信
是他们选择品牌时的一个重要考量因素。

信任与安全
Facebook 商业诚信运营
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优质购物体验的组成要素
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建立信任已成为影响购
物决定的重要因素
尽管全球经济前景不明朗，跨境电商仍然呈上升势态。随着电
商行业的竞争日益激烈，对于市场竞争者而言，加强商业诚信
并赢得客户信赖变得空前重要。建立信任已经成为影响跨境
网购消费者购物决定的重要因素，它不仅能吸引消费者首次
决定购买，还能促使他们与品牌建立长期信任。
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图表：对中国商品的认知

就购买中国品牌的商品而言，一般情况下，您在下列
方面如何描述这些商品？

2018 2019 同比
增加

便宜 - 昂贵 25.9 47.2 21.3

从未看到过他们的广告 - 经常看见他们的广告 47.3 56 8.7

设计枯燥乏味 - 设计时髦新潮 56 64.4 8.4

使用不便 - 易于使用 58.8 66.9 8.1

做工粗糙 - 工艺细致 43 51 8

不可信赖 - 信誉良好 40.6 48.5 7.9 

模糊不透明 - 开放透明 40.2 46.3 6.1

质量低劣 - 品质高优 40.9 46.9 6

客户服务差 - 优质的客户服务 39.1 45.1 6

不知名 - 有知名度 64.4 69.3 4.9

普通/大众化 - 独家专有 37.5 42.1 4.6

对环境有害 - 绿色环保 36.6 40.9 4.3

展示的数据是受访者中对中国品牌认识更加积极的用户所占百分比。

随着全球消费者对中国品牌有日益积极的认知，中国商品的
需求量会持续增长。在世界范围获得一定的名气后，中国品牌
也通过优质商品和服务在全球消费者面前快速建立起公信
力。

《2019 年毕马威中国出海品牌排名调查》的结果显示，全球消
费者对中国品牌的信任度有所提升。大约有 48.5% 的跨境消
费者认为中国商品值得信赖或基本值得信赖，这一比例相比 
2018 年增加了 7.9%。这样的增长自然是好事，但显然还有很大
的提升空间。

消费者对中国品牌的
信任度有所提升

数据来源：2019 年毕马威中国出海品牌排名调查 6



跨境消费者希望其网购
体验能无缝衔接
购物过程中，有很多因素会影响消费者对商品的信任度。所以
对您而言，重要的是了解消费者最在意的方面，并据此找到正
确的关注方向，以达到甚至超出消费者预期。

一项针对 7 个市场中 7,654 名消费者展开的深度调查显示，对
跨境电商平台的购物者而言，前 5 个最重要的影响因素如右
所示。

透明度 
所有费用透明化，
包括运费、手续费
和适用税费

价格竞争力  
价格与国内品牌/
商品相比具有竞
争力

正品 
正品保证和质量
保证计划

退货和退款  
简单的退货/退款
流程

隐私
用户信息隐私保
护（如个人身份信
息、信用卡信息等）
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数据来源：GfK 2019 年 8 月 30 日 | 跨境营销洞察调研

图表：跨境购物者购买国外商品时会考量的因素，按照重要
程度排序

运费、手续费和适用税费等
所有费用透明化

正品保证和质量保证计划

用户信息隐私保护（如个人身份
信息、信用卡信息等）

价格与国内品牌/商品相比具有
竞争力

简单的退货/退款流程

物流追踪功能

合理的配送速度

支持多种不同支付方式

可查看买家评分和点评

商品的品牌名称

11.21%

10.64%

10.48%

10.43%

8.81%

7.77%

7.53%

6.35%

6.07%

4.45%

总之，消费者希望能以具有竞争力
且透明化的价格买到优质商品，同
时自己的个人信息和支付信息能得
到保密和隐私保护。所有这些因素
都密切关乎品牌的公信力和可靠
度。通常，人们会认为跨境购物比国
内购物更复杂，并且风险更高，所以
购物者会对跨境卖家的商业诚信给
予更多关注。

了解客户对每个因素的满意程度，
有助于您制定方案来提高商业诚信
和优化客户体验。
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每个市场的消费者对配送的预期有所不同。在巴西，即便是在
需自付运费的情况下，也只有 38% 的消费者预期在一周内收
货。而在印度和印度尼西亚，如果是免运费，预期在一周内收
货的购物者占比分别为 56% 和 42%，如需支付运费，这一占比
分别大幅上涨到 82% 和 72%。

每个国家/地区的消费者
对配送的预期有所不同

数据来源：GfK 2019 年 8 月 30 日 | 跨境营销洞察调研

图表：预期在一周内收货的消费者占比

免运费 需支付运费

美国 28% 56%

英国 33% 63%

印度 56% 82%

印度尼西亚 42% 72%

巴西 19% 38%

墨西哥 31% 68%

沙特阿拉伯 44% 73%

9



通常而言，购物者在进行跨境网购时都希望自己的需求能够
即时得到满足，如果支付了运费，他们对配送的期望会显著提
高。

配送服务可以成为电商公司成败的关键。由于跨境交易出现
配送延误的可能性很大，所以务必要提前清楚说明配送事宜，
为消费者设立合理预期，确保带来积极的客户体验。

一般来说，跨境购物者
希望能在短时间内收货

36%
如果配送免费，有 36% 
的跨境购物者希望在
一周内到货

65%
如果需要支付运费，
有 65% 的跨境购物者
希望在一周内到货

10



利用广告赢得信任很重要

数据来源：2019 年毕马威中国出海品牌排名调查

图表：消费者对中国电商品牌的认知
（满意度）

配送状态通知

清楚透明的价格和配送费详情

清楚透明的订单处理/配送时间

商品配送出发地信息

商品尺寸/大小的准确性

实时物流追踪

广告体现真实的商品和价格信息

网上的商品描述与实物相符

清楚实用的退货和退款政策

63.2%

61%

58.7%

58.2%

57.4%

57.3%

55.5%

49.8%

48%

对于电商公司而言，提供积极的广告体验至关重要，因为广告
是客户体验历程的第一个触点。投放可信的广告有助于建立
品牌公信力和可信度、吸引客户购买和提高转化率。

一直以来，Facebook 都在努力为用户和商家搭建一个有价值
的沟通平台。我们的目标是打造能同时为用户和商家带来价
值的广告体验，而以用户为中心是实现这一目标的唯一方法。
创建广告时，侧重于影响消费者品牌认知的因素，并确保您提
供的商品或服务符合消费者的预期。
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行业最佳实践

如何打造值得信赖的购物体验
如今，赢得客户信任是跨境电商获得成功的关键，
而赢得信任的关键在于在购物历程中优化整体客
户体验。要打造可信赖的购物体验，关键在于围绕
购物历程的主要元素设立准确的客户预期，包括商
品质量、配送服务和客户服务。

货真价实
清楚说明出售或提供
的商品

配送
坦诚告知配送时间和
费用

客户服务
设立明确的客户服务
预期
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货真价实：
清楚说明出售或提供的商品
保持网上的描述与实物相符是赢得客户信任
的第一步。虽然产品质量很重要，但通过广告
预先设定正确的期望更为重要。事实上，对大
部分客户而言，价格低廉但质量可接受的产品
或服务极具吸引力，因为物有所值是影响购买
决策的最重要因素之一。 确保您的广告和网上
商店清楚说明所提供产品的质量和功能，以帮
助客户了解他们将会得到什么，并做出明智的
购买决定，从而获得更满意的购物体验。

描述准确
确保准确说明和展示商品的材质
及其他各个方面。

Bottle
Color

All BPA Free. Lifetime Warranty. 
Dishwasher Safe. 

1000 ml (33.8 oz) 750 ml (25 oz)

行业最佳实践
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真实的图像展示 
• 所有广告创意和网店使用的图
片、视频都应该采用高分辨率，并
真实地展现所出售的商品。

• 最好使用多张图片。

T shirt
103 Reviews

Perfect style and quality
Love this T-shirt! The fabric is super soft. The shirt 
overall has a great length. It has just the right fit and the 
sleeves are nicely fitted too, giving the shirt class. I am 
5’9” and 180lbs and purchased size L.

good quality true to size soft and comfortable

well made highly recommend

行业最佳实践

T shirt
USD 15.95
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尺码表 
• 使用客观的测量单位（如英
寸、厘米）说明商品的准确大
小。
• 对于服饰，提供针对不同国
家/地区（例如美国、欧盟等）客
户的尺码参考表，最好再提供
臀、腰、肩等关键身体部位的
测量尺寸。

买家点评  
• 提供真实的点评和实际照
片，这有助于设立客户对商品
的合理预期，并帮助客户做出
知情的购物决定。
• 提供点评筛选功能，方便用
户搜索。

商品列表   
利用公司的内部指标（如退货
率、投诉率、商品点评），来确
定要在广告或网站中展示的
商品，改善客户对商品质量的
预期。

Size Guide (Inches)

Size conversion may vary by manufacturer.

Chest Waist Hips Length Sleeve

XS 31 - 33 24 - 26 33 - 35 22.6 7

S 33 - 35 27 - 29 36 - 37 23.2 7 1/4

M 35 - 37 30 - 32 38 - 39 23.8 7 1/2

L 37 - 40 33 - 36 40 - 42 24.4 7 3/4

XL 41 - 44 38 - 41 42 - 46 25 8

Long Sleeve T
Size & Fit
Measurements

Bust x Waist x Length
XS (35” X 35.4” X 22.6”)
S (37” X 37.4” X 23.2”)
M (39” X 39.4” X 23.8”)
L (41.4” X 41.8” X 24.4”)
XL (43.8” X 44” X 25”)

Long Sleeve T
187 Reviews

Perfect style and quality
Love this T-shirt! The fabric is super soft. The shirt 
overall has a great length. It has just the right fit and the 
sleeves are nicely fitted too, giving the shirt class. I am 
5’4” and 150lbs and purchased size M.

Little Black Dress

good quality true to size soft and comfortable

well made highly recommend

2.2 / 5.0 | 296 Ratings

行业最佳实践
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配送：
坦诚告知配送时间和费用
在客户的预期内按时送达，是打造积极购物体
验的关键。在广告和商品页面提前设立配送预
期非常重要，尤其是对于容易因清关导致配送
延误的跨境交易。

送达时间和费用 
• 准确提供送货上门的时间和
相关费用 
• 送达时间应将订单的处理和
配送需要的时间都包括在内，
且应清楚说明是以日历日还是
以工作日为单位，避免混淆。

Shipment Tracking
Your package is out for delivery and will arrive today. 
(Updated 0 minute(s) ago)

Out for Delivery
Expected Delivery: Monday, 20 June, by 08:00pm

Delivered 

Monday 
20 June
04:07pm

Out for Delivery
Seattle WA US
Out for delivery

On the way

Monday 
20 June
03:24pm

Shipped
Seattle WA US
Out for delivery

Monday 
20 June
02:35pm

Shipping Soon
Seattle WA US
Package arrived at a carrier facility

Monday 
20 June
02:00pm

Warehouse Processing
Sumner WA US

包裹物流追踪  
最好能在提供配送服务的同
时提供端对端追踪功能，让客
户能持续追踪包裹的物流信
息，对网购感到更放心。

Shipping Updates: Your order 
#873990 has shipped. You can 
track your order with tracking 
#1p98uaskdfj or click http://
ssot/keeptrack Thanks for your 
order! 

Shipping Updates: Your order is 
out for delivery.

Shipping Updates: Your package 
is arrived at your place today!

MON 11:30

MON 16:07

MON 20:02

行业最佳实践
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配送政策
确保客户能够在商品
页面轻松找到配送政
策，并在需要时提供清
楚的配送常见问题解
答。

库存管理  
• 密切关注库存，并根据按
时履行订单的能力选择广告
的受众规模。
• 如果库存有限，考虑减少
广告投放，或者提前告知是
否可以补货以及补货需要的
时间，设立合理预期。

Brush Set
$280

Enjoy an extra 5% discounts if you can wait 15 days for 
delivery!

Delivery
Timings and costs

Please select your deliver country from the list 
of countries below and where requested your 
postcode to view your available delivery options 
and charges.

FAQ

What courier companies do you use?  
We use XXX as our worldwide courier and 
XXX for premium delivery services. 

What is premium delivery? 
Premium delivery is a service offered only to

DELIVER TO: HONG KONG

STANDARD FREE 7-10 BUSINESS 
DAYS

EXPEDITED FREE FOR ORDERS $40+ 5-8 BUSINESS 
DAYS

$4 FOR ORDERS $0-$40

EXPRESS $8-$12 4 BUSINESS 
DAYS

Out of stock.

Brush Set
$280

Enjoy an extra 5% discounts if you can wait 15 days for 
delivery!

Only 5 sets left. Order soon!

Add to Cart

Buy Now

QTY: 1

行业最佳实践
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客户服务：
设立明确的客户服务预期
当今的购物者需要的不仅仅是优质的商品。及
时又体贴的客户服务能够让您的业务脱颖而
出，帮助与客户建立融洽关系，也是提高客户
忠诚度的主要驱动力。有一些技巧和建议能帮
助您改善客户服务。

退换货政策 
• 清楚说明退货和换货政策，
包括具体的时间范围，以及各
种情况下的运费承担方。
• 严格遵循在网站上提供的退
换货政策。

How to return a product?

Return policy

Refund policy

       Returns & Refunds     Help CentreHome

Sign in to your account, go to my 
orders.

Select the order you wish to return and 
click the manage order button.

Click on return item(s).

Fill in the return form, choose from 
return options pickup or drop-off. 

Pack your return item securely, 
with the original an dundamaged 
manufacturer’s packaging as delivered 
to you and secure the return label on 
top of the return package. 

Head to your nearest drop-off point or 
wait for our pick-up service. 

行业最佳实践
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及时提供服务
• 及时解决客户的问题。
• 制定标准操作程序（SOP）
，在解决客户的问题时实现
服务的效率和一致性。
• 利用 Facebook 
Messenger 智能助手提供全
天候客户支持。
• 对于在不同时区运营的
业务，向客户清楚说明回复
需要的时间。 

Hi.

Product info

Welcome!
How can I help you?

What are you looking for?

Product info

Shipping

Return & refund

Make a review

Everyday basics

Vacation style

Best gift

Summer items

M
Active now...

11:07 AM

主动有效地沟通
• 主动联系客户，提供配送和
退款状态的更新，尤其是远距
离交易。
• 招聘的客服代表应能使用
英语或目标消费者本地语言与
消费者进行有效沟通。
• 未能履行承诺时，确保主动
且及时地与客户沟通。

Dear Customer, your refund 
application is received. You can 
check progress: http://apoiusf/
refunding 

Dear Customer, your refund 
application is now available. 
Please check: http://apoiusf/
refunding 

TUE 09:00

THU 09:00

行业最佳实践
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密切监控 
定期查看退货率和退款
率，了解导致客户不满的
商品和因素，并相应地采
取行动。

可信的支付平台
采用值得信赖的第三方支
付平台，提供更可靠、更安
全的支付体验。这还能提
供更快捷的退款流程，帮
助与客户建立长期的信任
关系。

                      Published     Unpublished  All Reviews 

Dashboard
Your store reviews

Review

Waited for 5 weeks to get the shirt

- on Classic-fit Short sleeve T-shirt

The quality is poor

- on Classic-fit Short sleeve T-shirt

Size is inaccurate

- on Classic-fit Short sleeve T-shirt

Step 3 - Select a Payment Method

Name of Cardholder

Coupon Code

Card Number

Valid till (mm/yy) Security Code

Proceed to secure payment

CHECKOUT

行业最佳实践
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Facebook 客户反馈分数

Facebook 永远把用户放在第一位。一直以来，我们都在努力为
平台中的用户和商家创造有价值且值得信赖的沟通机会。我
们平台的广告主提供的购物体验对此有很大的影响。糟糕的
购物体验会让这一努力付诸东流。尤其是当客户通过我们平
台中的商家广告购物并对购物体验感到不满时，这会损害他
们对 Facebook 和 Instagram 广告主的整体印象。  

客户反馈对 Facebook 广告主
有何影响
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Facebook 正在采取措施，让用户点评购买过的商家，帮助商
家了解其客户反馈。如此，我们希望广告主能够改善客户体
验，并帮助更多用户找到符合其预期的商家。

通过 Facebook 广告
进行购买

收集客户反馈

• 定期对通过 Facebook 平台广告
购物的用户开展问卷调查。
• 在用户购物后几周发送问卷调
查，确保用户在收到时已经完成整
个购物体验。
• 问卷调查涉及客户满意度，包括
客户对购物历程中哪些方面感到满
意或不满。

几周后

Facebook 客户反馈分数
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评分并调整广告投放 持续监控

• 根据调查反馈为每个电子商务类
Facebook 公共主页评分，范围为 0 到 5 分。
• 如果 Facebook 公共主页的分数在 1 到 2 
分之间，我们会减少其广告投放。
• 如果 Facebook 公共主页的分数为 1 分
或更低，我们会禁用其广告投放功能。
• 分数会根据最新的调查反馈持续更新。

• 如果商家的 Facebook 公共主页被标记，
且反馈分数在 3 分以下，商家会收到提醒邮
件和通知。
• 在主页未能将客户反馈分数提高到 2 分
以上的每个月份，我们会进一步减少其广
告投放。
• 商家可以在客户反馈面板监测其分数，
并查看特定方面的客户反馈，以采取进一
步措施进行改善。

系统会根据反馈为每个商家评出一个分数，如果商家的分数为 
2 分或更低，我们会减少其广告的覆盖人数。

Facebook 客户反馈分数
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广告主可以在客户反馈面板追踪其客户反馈，并监测对应的
分数。客户反馈面板可以提供下列信息：

面板会每周更新，这同时也是 Facebook 对您的客户反馈进行重
新评估的时候。许多用户会额外提供关于其初始反馈的详情，
商家可以利用这些信息提高其广告质量和客户满意度。您可以
结合使用这些信息与自己通过其他方式和平台收集的客户满
意度数据，更加全面地了解端对端客户体验，并确定后续改善
措施。

Facebook 客户反馈分数

客户反馈面板

客户反馈分数
• 这个 0-5 分的分数是
对整体客户反馈的总结。
• 如果您的分数为 2 分
或更低，我们会减少您的
广告投放。

反馈分析
• 这一版块会列出待改
进的主要方面。
• 您还可以查看客户反
馈详情。这些反馈来自自
愿决定与 Facebook 分享
更多体验感受的客户。 
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无论您使用哪种广告格式，都应该在广告中展示真实信息，让
客户感觉所买到的东西与广告相符。是否提供关于商品的真
实图像和准确描述，对受众的品牌认知有很大的影响，而高品
质商品信息是营销活动的坚实基础。在广告中，相比重在推广
多种商品而言，注重展示高品质商品更为重要。

Facebook 开展的 A/B 测试结果显示，在 Facebook 平台推广高
品质商品可以提高客户反馈分数，并改善整体购物体验。

案例分析

只在广告中推广高品质商品
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案例分析

择优推广高品质商品的测试组广告获得的客户反馈分数更
高，这表示客户对购物体验的满意度更高。改善客户满意度是
提高客户忠诚度和留存率的关键，有助于商家获得持续成功。

对照组广告: 
推广整个

常规商品系列

测试组广告: 
择优推广
高品质商品

0.2%
相比推广整个常规商品系

列而言，择优推广高品质
商品的 CPA 高 0.2%

A/B 测试

结果

12%
相比推广整个常规商品系
列，择优推广高品质商品
的广告客户反馈分数提升
百分比达到 12%

Watch More

Shop Now
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体验就是一切。对于电子商务而言，更是如此。即便是对于采
用相似营销策略销售相似商品的网站而言，其业务和营销表
现也可能大不相同。成功的原因可最终归结于对细节的关注，
从而提供符合客户预期的优质购物体验。

Facebook 对两个经营服饰的电子商务网站开展了深度的定性
调研。

管理客户预期

案例分析
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Facebook 的一个广告主运营两个时尚类电子商务网站，销售服
装和配饰。这两个网站提供的商品设计相同，但价格根据不同的
面料和制造商而异。网站 A 提供的商品采用更便宜的布料，价格
更亲民，而网站 B 提供的商品采用较好的面料，相对高端。

由于这两个网站的客户反馈分数差距很大，所以 Facebook 开展
了一项定性调研和客户访谈，进行深入分析。

Facebook 在调研过程中关注和对比的主要方面是：

案例分析

商品属性
包括商品价格、描述、
图片等

购物体验
包括客户点评和评分、
定制型推荐模块等

配送体验
包括配送方案、运费、
送达时间等

客户服务
包括退货/退款/订单取
消流程、投诉处理程序等

USD 12.99

USD 15.99

USD 13.99

HK$ 12.99

Website A

USD 38.99

USD 49.99

USD 41.99

USD 38.99

Website B
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研究结果显示，网站 A 获得
的成效更好，原因在于其能
够通过以下各项，有效地管
理客户预期：
• 准确的价格能真实反映
商品的质量
• 商品评分系统
• 配送担保

这些要素清晰地为客户设立
了清楚合理的预期，而这是
建立长期信任关系并留住客
户的关键。

对比提供高端商品的网站 B，提供亲民商品的网站 
A 获得的成效更好。网站 A 相较于网站 B 而言：

2X
客户反馈分数
高达其 2 倍

40%
回购率高出 40%

案例分析
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检查清单 尤其在发布新品或进军新市场时，可以先创建小规模营销活动或新主页来测试成效，之后
再相应地优化广告和扩大广告规模。

持续追踪客户反馈分数，并确定需要改进的具体方面。

根据下面的检查清单执行一些必要的关键步骤，帮助改善业务表现欠佳的方面，打造更好
的客户体验。

商品质量：
清楚说明出售或提供的商品

配送：
坦诚告知配送时间和费用

客户服务：
设立明确的客户服务预期

使用高分辨率的真实图像 清楚说明配送时间和相关费用 准确列明退换货政策

确保商品描述准确无误 提供物流追踪服务 主动与客户进行有效沟通

指明商品的确切尺寸 清楚说明配送政策 及时解决客户的问题

提供真实的客户点评 追踪库存并相应地扩大广告规模 监控退货率和退款率，并高效地
采取应对措施

根据合适的指标来确定广告
展示的商品

采用值得信赖的第三方支付平台，
提供可靠的体验

1

2

3
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