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背景信息
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⾃ 2018 年起，Facebook ⼤中华区团队⼀直致⼒于解决该地区⼴告转化体验 (ACE) 中存在的各种问题，
帮助提升中国电商的服务标准。本⽩⽪书便是其中的⼀项⾏动。我们聘请外部商业顾问与部分⼴告主 
密切合作，多维度深⼊剖析他们的商业运营情况，包括但不限于：⽹站/应⽤设计、商品质量控制、 
物流和客户服务，继⽽对症下药，提出切实可⾏的改进⽅案。

两⼤⽬标：
•  短期：改善中国电商⼴告主的⼴告转化体验表现 
•  ⻓期：提⾼中国电商⼴告主整体的客户体验⽔平和运营标准 

 
本⽩⽪书汇集了许多精华内容，包括从与⼴告主的各类交流中所总结的发现、常⻅问题的解答，以及 
可供所有电商⼴告主借鉴参考的 佳实践建议。我们希望以改善客户服务为切⼊点，推动电商经营朝着
⻓⻘之路迈进。
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简介



要点汇总
现如今，打造紧贴客户需求的店铺，不仅 
要提供物美价优的商品，还需要给客户提供
⽆可挑剔的购物和购后体验。

给客户⼀个合理的期望是关键。做好这⼀点
有助赢得客户信任，消除他们的后顾之忧。
对于⽹店⽽⾔尤其如此，特别是与新客户 
打交道时。

商家需要全⽅位满⾜客户的期望，包括从 
商品发现到下单要轻松简单，能及时发货 
和准时送达，并提供满意的商品质量和 
出⾊的购后⽀持。每个环节都攸关成败。 
本⽩⽪书重点从以下四个⽅⾯着⼿，探索 
改善客户体验的⽅法：

打造卓越的客户体验
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春季印花
连⾐裙

颜⾊：粉
⾊/蓝⾊/⽩⾊

商品描述

春季休闲
印花连⾐

裙，⾮常
适合⽇常

出⾏ 

$69.99 美元   $48.99 美元

尺码：

选择尺码

1
加⼊购物

袋

尺码指南

商品信息
：

⾯料成分

•  80% 聚酯纤维、
20% 棉 

•  衬⾥：100% 聚酯纤维 

保养说明
：

配送⽅式
：

V

V

V

夏⽇系列
新品到货！

连⾐裙、泳装、上⾐、短裤等各种款式， 应有尽有！

去逛逛

⽹购体验历程 商品质量

物流 客户服务



⽹购体验历程



图像展示
展示商品时，图⽚的重要性不⾔⽽喻。图⽚不仅能直观展示商品的样式、功能，还有助客户对商品质量做出预判。相⽐借⽤供应商
或⼯⼚提供的照⽚，卖家⾃⼰拍摄照⽚为上策。拍摄商品照⽚的专业技巧：

模特
时装类商品 好使⽤真⼈模特 
来展示上身效果，⽽不要挂在 

⾐架上或平铺拍摄。

多⻆度
展示正⾯、背⾯、侧⾯ 
效果，变换姿势， 
更换颜⾊。

特写
⽤特写镜头放⼤细节， 
详细展示商品的特征、 
质地和⼯艺。

⾼分辨率
使⽤⾼清图⽚，轻松呈现 
商品的细节。留意图⽚的 

加载时间。

视频
⽤视频⽣动展示使⽤中的 
商品，这尤其适合家电 
或⼯具类商品。
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夏⽇短袖连⾐裙 
职场休闲两相宜

玫瑰⾊亮⽚连⾐裙
优雅礼服，完美驾驭特殊场合

红⾊美利奴⽺⽑针织衫
⻛格喜庆，配以⾦⾊拉链和精美
饰 

Shop Inc. Shop Inc. Shop Inc.

10 档调速电动打蛋器
烹饪爱好者梦寐以求的⼯具 
开⾜⻢⼒，搅出完美泡沫

Shop Inc.Shop Inc.

图⽚ 商品描述 尺码 价格 配送 ⽀付 沟通 退货/退款



商品描述
明确提供下列关键商品信息⾄关重要，不仅能向客户详细介绍商品，还能展现商品的卖点，令其脱颖⽽出。
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Shop X 新品    连⾐裙    上⾐    裤装    外套    特价  

夏⽇短袖连⾐裙（含腰带）

$69.99 美元    $48.99 美元
颜⾊：绿⾊/蓝⾊

尺码：

选择尺码

1 加⼊购物袋

尺码指南

商品信息：
详情：
适合职场穿搭和夜晚外出聚会，塑造完美⽓质，驾驭各种场合。
商品特⾊
•  短袖 
•  衬⾥：100% 聚酯纤维 
⾯料成分
•  80% 聚酯纤维、20% 棉 
•  衬⾥：100% 聚酯纤维 
尺码与合身度
•  膝盖以上 
•  整体合身度 

⾯料和保养
•  80% 聚酯纤维、20% 棉 
•  衬⾥：100% 聚酯纤维 
•  仅⼿洗

偏⼩ 偏⼤正常

图⽚ 商品描述 尺码 价格 配送 ⽀付 沟通 退货/退款

款式说明
简要介绍商品的款式，说明适合穿戴的场合。主要⽬的 
是介绍商品的⻛格特点。

商品特⾊
•  时装：⾐袖、⼝袋、领⼝、款型 
•  电⼦产品：摄像头数量、特殊滤镜 
•  家居⽤品：形状 

重要/技术细节
•  时装：尺码 
•  电⼦产品：运⾏速度、内存，例如 8MB RAM、3.1 Mhz 
•  家居⽤品： ⾼可耐 250℃ ⾼温 

材料和保养说明
⽹购消费者⽆法触摸和感受实物⾯料，因此卖家需要提供 
尽量详细的商品信息，以帮助判断材料质地。
•  时装：⾯料成分 
•  电⼦产品：使⽤的材料 
•  保养说明：例如：可⽤洗碗机清洗，或者仅⼲洗



尺码
尺码与合身度是服装零售商 头疼的⼀个问题，尤其是⽹店卖家，因为买家⽆法在下单前试穿。如果从多家供应商和⼯⼚拿货，
那么卖家⾯临的挑战会更⼤。建议卖家提供尽量详细的商品信息，帮助买家做出恰当的选择。例如提供尺码表、测量⽅法、 
模特身⾼三围参考值和买家反馈等。
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图⽚ 商品描述 尺码 价格 配送 ⽀付 沟通 退货/退款

美国 英国 欧盟 胸围 腰围 臀围

0 4 32 31 24 33

2 6 34 32 25 34

4 8 36 33 26 35

6 10 38 35 28 37

8 12 40 37 30 39

10 14 42 39 32 41

12 16 44 41 34 43

14 18 46 43.5 36 45

尺码指南
测量单位：
如何测量？

英⼨ 厘⽶

商品描述
春季休闲印花连⾐裙，⾮常适合⽇常出⾏ 

X

Shop X Inc.

整体合身度（综合所有点评者的反馈得出）：

点评者的个⼈信息：Abby

身⾼：170cm
年龄范围：30-39 岁
体型：⾼挑
购买的尺码：6
点评者的合身度：

这件连⾐裙太美啦！

偏⼩ 偏⼤正常

偏⼩ 偏⼤正常

尺码表
保持统⼀：为品牌使⽤统⼀标准的尺码表。
例如，所有腰围 28 英⼨的服装都应当 
对应着美码 6 码。

契合市场：针对不同市场使⽤本地化标准的
尺码表。在英国，12 码服装的胸围通常 
⼤为 36 或 37 英⼨。如果服装胸围 ⼤ 

仅 32 英⼨，则英码需标记为 6 码。

尺⼨测量指南
⽆论是电⼦设备、服装还是家具，卖家 
都应说明商品⼤⼩的测量⽅法，帮助客户
理解尺码表的具体含义，做到⼼中有数。

模特参考值
尺码表也有其局限性，⽆法直观展示不同
体型的商品上身效果。提供模特的身⾼ 
三围测量值和试穿尺码，让客户可以参考
决定 适合⾃⼰的尺码。请注意，模特 
尺码要在⽬标市场具有代表性。

Kelly 穿的是 M 码

身⾼：163 cm
胸围：75 cm
腰围：62 cm
臀围：80 cm

买家反馈
买家的体型身材不⼀。服装零售商可展示 
已购买家对商品整体合身度的反馈，帮助 
其他买家选择 适合⾃⼰的尺码。买家购买
商品后，卖家可收集他们的体型和测量信息，
邀请他们反馈商品的整体合身度是偏⼤还是
偏⼩。汇总买家的意⻅，提供整体反馈。



价格

消费者通常会寻找价格 实惠的商品，尤其是⽹购时，因为
货⽐三家更容易。价格⾼低也能体现质量的优劣。消费者 
通常会根据标注的原价来预判商品的质量。因此，店主应为
每件商品合理定⼀个有竞争⼒的原价，以反映商品的实际 
质量。

许多零售商会⽤折扣优惠来吸引客户。部分零售商⼏乎将 
所有商品都标为打折出售，但如此⼀来，原价也就失去了 
意义，除⾮其特⾊就是折扣店。

在北美和欧洲，商家通常只会在清仓甩卖或“⿊五”等特惠活动
时打折。建议仅在特卖活动时才将商品打折出售。

在某些国家/地区，提⾼商品原价再打折的做法还会违反 
《商品说明条例》(Trade Descriptions Ordinance)。建议 
您咨询法律专业⼈⼠的意⻅。 好的做法是：标价真实 
且合理。
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图⽚ 商品描述 尺码 价格 配送 ⽀付 沟通 退货/退款



配送信息
发货和送达时间也是影响客户作出购买决定的因素。下单后，
买家往往都希望能尽快收货。建议提前为买家设置合适的等待
预期。

库存状态：说明商品是否有货。如果缺货或正在补货，也要 
清楚表明相应的状态。

发货⽇期：现货商品应在 1-2 个⼯作⽇内发货，除⾮另有说明。
对于缺货或正在补货的商品，也要清楚说明发货⽇期。

配送⽅式：买家往往需要决定收货地点或是收货⼈，例如 
办公室还是家庭住址，买家本⼈还是收礼物的⼈。交货期⻓短
通常会决定买家对配送⽅式的选择。明确说明交货期有助减少
购物阻⼒，避免买家在购物后发现与预期不符。

在商品⻚⾯明确提供下列信息：
•  订单的预计处理时间 
•  可选的配送⽅式 
•  预计发货时间 
•  每种配送⽅式的预计运输时间 
•  其他信息：展示预计的送达⽇期（例如，预计送达⽇期：

2020 年 6 ⽉ 18 ⽇ - 20 ⽇）
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Shop X 新品    连⾐裙    上⾐    裤装    外套    特价  

夏⽇红⾊腰带⽆袖连⾐裙

$69.99 美元    $48.99 美元
颜⾊：⿊⾊/⽩⾊

尺码：

选择尺码

1 加⼊购物袋

尺码指南

配送⽅式：

标准配送
•  发货后 7-10 个⼯作⽇送达 
•  订单满 $49 美元包邮，未满则需⽀付  

$3.99 美元的运费 

加急配送
•  发货后 3-5 个⼯作⽇送达 
•  ⽀付 $9.99 美元，从标准配送升级为加急 
配送 

商品信息：

保养说明： V

V

V

现货：1 个⼯作⽇内发货

图⽚ 商品描述 尺码 价格 配送 ⽀付 沟通 退货/退款



配送信息
在配送信息⻚提供订单处理、发货和送达的时间和⽅式，以便客户全⾯了解相关详情。建议在此⻚⾯概要说明从下单到收货之间各个
环节的注意事项。使⽤亲切的语⽓，缓解买家的焦虑情绪。您可选择在此⻚提供下列信息：
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订单确认：告诉买家什么时候
会发送订单确认邮件

订单处理：说明发货前需要多⻓
时间来处理订单

发货通知：告诉买家，⼀旦发货 
就会向其发送含物流追踪信息的 
通知邮件，要注意接收

特别说明：说明任何特别信息，
例如⽆法配送到邮政信箱

配送⽅式：使⽤表格等⼀⽬了然的
格式，简要说明有哪些不同的配送
⽅式，以及每种⽅式的⽤时和运费

其他通知：如果会以邮件或短信形式
发送其他重要配送信息，务必也向 
买家清楚说明，例如包裹准备好次⽇
送达的通知

投递失败：提醒买家错过收货应该
怎么办

关税/增值税：说明商品的关税或
增值税（如有）由谁承担，及缴纳
⽅式

图⽚ 商品描述 尺码 价格 配送 ⽀付 沟通 退货/退款



⽀付选项

许多⽹购消费者在选好商品加⼊购物⻋后， 终⼜放弃了购买。
发⽣这种情况的原因有很多，没有适合他们的⽀付选项就是其中
之⼀。建议卖家多了解⽬标市场，提供本地常⽤的⽀付⽅式。 
例如，在德国，PayPal 的使⽤率很⾼，因此建议为德国购物者 
提供这种⽀付选项。在巴⻄，2018 年有近⼀半的电商交易使⽤ 
分期付款的⽀付⽅式*，因此商家应考虑与本地企业合作，提供 
分期付款的⽀付选项。

⽆论提供哪种⽀付选项，都应在结账流程中明确说明。

https://www.trade.gov/knowledge-product/brazil-ecommerce 13

13:11

购物⻋

1 3 52 4

详情 配送 ⽀付 确认

账单详情：

选择⽀付⽅式：

信⽤卡

分期付款

PayPal

订单详情：

您的姓名

信⽤卡卡号

年/⽉

安全码

图⽚ 商品描述 尺码 价格 配送 ⽀付 沟通 退货/退款



购后沟通
买家下单后，买卖双⽅的沟通并未就此结束。实际上，购后沟通的重要性更⾼。参考以下的标准沟通流程，向买家传递⼀些重要信息。

订单确认
•  订单详情 
•  ⽀付详情 
•  预计发货/送达⽇期 
•  收货地址
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退款通知
•  退款商品详情 
•  退款⾦额 
•  退款⽇期 

图⽚ 商品描述 尺码 价格 配送 ⽀付 沟通 退货/退款

1:11 PM 1:11 PM
customer@yourcompany.com >

YC Your Company
customer@yourcompany.com >

YC Your Company 1:11 PM

发货通知邮件
•  发货详情 
•  物流信息 
•  预计送达⽇期 
•  收货地址 
•  退款信息

Shipping Update: Great news! Your 
DressShopper Inc. Order # 
AB7829304 has shipped. To track: 
https://tracklink.com/AB7829304.

Shipping Update: Exciting Day! Your 
DressShopper Inc. Order # 
AB7829304 will be delivered today. 
To track: https://tracklink.com/
AB7829304.

Shipping Update: Your 
DressShopper Inc. Order # 
AB7829304 has been delivered. We 
hope you enjoy it. For more info: 
https://dresshop.com/AB7829304.

发货通知短信
建议在以下三个时间点 
分别发送⼀条短信，提供 
订单编号和物流追踪链接：
•  发货后 
•  送达时 
•  签收后

配送延迟
订单⽆法准时送达时， 
主动联系买家，及时告知
新情况。不推卸责任，
真诚地向买家道歉，清楚
说明采取了什么补救措施。

customer@yourcompany.com >
YC Your Company

customer@yourcompany.com >
YC Your Company 1:11 PM

mailto:customer@yourcompany.com
mailto:customer@yourcompany.com
mailto:customer@yourcompany.com
mailto:customer@yourcompany.com
mailto:customer@yourcompany.com
mailto:customer@yourcompany.com
mailto:customer@yourcompany.com
mailto:customer@yourcompany.com


特别信息
如果预计订单处理或发货时间会出现延迟，例如恰逢中国春节、⿊⾊星期五或其他任何特殊节⽇或促销活动前，建议提前通知买家，
说明⼤概要延迟多久。可在下列界⾯显示通知：

⾸⻚：
发布特别公告

截图占位符
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Special Notice: Order by Jan 21 for shipping before 

Lunar New Year holiday. More Info


Shopping Cart 

Items

Casual Floral Shirt 
Color: Pink

Size: Medium

Price Per Item 
Quantity

Total Price

$39.99 
1


$39.99

SPECIAL ANNOUNCEMENT: 
Due to Lunar New Year holiday, our factories and 
office will be closed from January 24 to February 7, 
2020. Orders placed for in-stock items by January 21 
will be shipped out by January 23, 2020. Orders 
placed from January 22 to February 7 will be 
processed from February 8, 2020. Thank you for your 
patience.


We put a lot of focus on making sure your items get 
delivered as quickly as possible.


Order Confirmation 
Immediately after your order is placed, an 
Order Confirmation email with a summary 
of your order as well as your shipping and 
billing details will be sent to you.


Processing 
Once your order is confirmed, we will 
prepare your items for shipping. Items 
marked with “Ships in 24 hours” are in-
stock items which will be shipped on the 
next business day. Other items may take 
2-3 business days for processing. While 
we work hard to ensure your order is 
prepared for shipping as quickly as 
possible, some items may have longer 
processing time due to low product 
availability. In such circumstances, you will 
be notified by email of the delay.


Shipping 

Help Center > Shipping 
Information 

商品⻚⾯：
调整预计的发货和送达时间
范围，或显示延迟提醒

购物⻋/结账⻚⾯：
告知可能出现延迟的简短
提醒

配送信息⻚：
详细说明可能出现的延迟
情况

图⽚ 商品描述 尺码 价格 配送 ⽀付 沟通 退货/退款



退货与退款

* “How to Communicate Throughout the Customer Journey”，Narvar，2017 年

48% 的消费者在购买前会查询了解退货事宜*。宽松的退货政策会赢得许多消费者的信任。建议换位思考，站在买家的⽴场来说，
他们⼤部分⼈其实都不愿意退货。清楚说明您的退货政策和流程，让买家能⼀⽬了然。提供下列信息：
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•  退货政策：买家必须在哪个规定的时间范围内 
发起退货或寄回商品？ 

•  特例情况：是否有任何例外情况不接受退货？ 
例如有穿过痕迹的商品，或已开箱的电⼦产品。 

•  退货流程：如何发起退货？退货地址是什么？ 
•  物流追踪：如何追踪包裹的物流状态？ 
•  包裹验收：仓库收到退货包裹后会如何处理？ 
会如何检查退货商品？验货需要多⻓时间？ 

•  退款流程：确认退货没有问题后，多久才会退款？

图⽚ 商品描述 尺码 价格 配送 ⽀付 沟通 退货/退款

Help Center > Returns & Refunds > Returns 
Policy 

We’re bummed if you're not 100% satisfied with the 
items you received. Please review our Returns Policy 
below:

If you decide an item is not right for you, you 
can contact us for returns within fourteen (14) 
days after receiving your items. 

The following items are not eligible for returns 
or exchanges: Bikinis, Tankinis, One-Piece 
Swimwear and Lingerie.

Items returned must be in their original, 
unused condition with the original packaging. 
Items that are worn, damaged, washed or 
altered in any way will not be accepted for 
returns.

Items sent back without first contacting our 
Customer Service representative will not be 
accepted. Please note the address indicated 
on the packaging slip is not our return 
address. Items sent there will not be 
accepted as returns. 

You will be responsible for any return 
shipping cost.

1

2

3

4

5

Help Center > Returns & Refunds > Returns 
Process 

Log into your account. Go to My Tickets to 
start a new message. Alternative, email us at 
service@myshop.com. 

Indicate which order # and item(s) you would 
like to return. 

A return address will be sent to you by our 
customer service representative within 24 
hours.

Place the item(s) in the original packaging 
and seal the parcel securely. Put the return 
address you received from our customer 
service representative onto the package.

Drop off your package at your local post 
office. We recommend using a tracking 
service so we are about to locate it.

Once we receive your package, a thorough 
inspection will take place. This will generally 
take 1-2 business days.

Your refund will be promptly processed after 
your returned package is verified. If you paid 
by PayPal, your refund will be processed 

1
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商品质量



质量评估

材料
•  合理⽤料 
•  不褪⾊、防⽔等 
•  装饰品

⼯艺
•  ⻋线整⻬美观 
•  剪裁⼲净利落 
•  细节完美呈现

尺码
•  标准统⼀ 
•  ⽐例协调 
•  契合市场

功能
•  可正常发挥作⽤ 
•  没有夸⼤功能 
•  合理的使⽤寿命

为确保向买家提供的每⼀件商品都品质优良，上新前务必要认真做好商品质检，保证质量过关。商家可依据多个标准来评估
不同类型商品的质量。建议从以下四个⽅⾯来评估商品质量。
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卖家想要⽣意兴隆、⻓盛不衰，选对商品供应商和⼯⼚⾮常
重要。对于⽹购平台⽽⾔，挑选合格卖家的重要性也毋庸 
赘述。建议参考以下四类标准来评估潜在合作伙伴的资质：

经验：评估供应商或卖家是否拥有商品制造或销售⽅⾯的 
经验。良好的声誉和经营记录是不错的信号。

质控：选择供应商或卖家时，质量是⼀项重要的参考指标。
劣质的商品买家避之唯恐不及，更别提成为其忠实宣传者。
了解供应商或卖家如何确保配送质量过关的商品，以及为此
制定了怎样的质量控制流程。

及时准确：⼯⼚或卖家按约定履⾏订单的速度如何？发货 
准确率有多⾼？交货延迟 容易惹恼买家，缺货也会导致 
客户另寻他家。

定制化服务：如有需要，⼯⼚或供应商愿意配合提供定制化
服务吗？

19

了解供应商和卖家
供应商/卖家问卷示例

经验：
•  贵司在⾏业内已有多少年的从业经验？ 
•  能否提供任何参考资料？ 

质控： 
•  贵司采购原材料的渠道是什么？ 
•  请描述贵司的质控流程。 
•  贵司的退货率有多⾼？ 
•  贵司发出货物的破损率（包括有污渍或损坏） 
有多⾼？ 

•  贵司对破损货物有何政策？ 

及时准确： 
•  贵司的及时发货率有多⾼？ 
•  需求⾼峰期，紧急订单的交货期是多久？ 
•  发货出错率有多⾼？ 

定制化服务： 
•  能否针对我们的市场定制商品？ 
•  能否定制尺码标？ 



卖家评估

建议⽹购平台定期评估平台卖家及其销售的商品。 
常⻅的评估标准如下：

•  客户对卖家的评分 
•  商品库存状态 
•  履单及时率 
•  履单准确率 
•  退货率 
•  投诉率 

评分低于特定分值可能导致下列惩罚：

•  曝光度降低 
•  移除质量和服务不达标的商品

20



物流



订单处理时间
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买家下单后，卖家需尽快发货，缩短买家的等待时间。
建议参考下列指示：

现货商品：将订单处理时间限制在 1-2 个⼯作⽇内。
•  预测需求，充⾜备货，另外再准备⼀批缓冲库存。 
•  在前端使⽤⾃动库存计算器。库存为零时，及时 
下架商品。 

定制化或按需⽣产商品：确保供应链能在合理的时间 
范围内准时交付商品。在⾼峰期或促销期做出准确预测，
确保材料和⽣产⼒充⾜，能满⾜较⾼的需求量。在购物
历程中向客户清楚说明配送时间安排，为客户设置合理
的期望值。



空加派

在成本和物流速度之间寻求平衡是许多跨境商家
⾯临的艰难抉择。航空邮寄通常 便宜，但转寄
时间 ⻓。快递公司运输包裹的速度 快，但是
成本很⾼。空加派是不错的折中⽅案。

什么是空加派？
空加派是指将多批发往同⼀⽬的地的货物同⻋/同船
装运。如此⼀来，物流公司可以将多批货物汇成
⼀批进⾏处理和清关。这种运输⽅式能为托运⼈
节省时间成本。货物运抵⽬的地国家/地区后， 
将拆分为⼀个个零散的包裹，再进⾏下⼀步配送。

相⽐航空邮寄，使⽤空加派通常能将运输时间缩短
好⼏天。
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本地退货

假设经过⼀段时间的等待，买家终于收到了跨境配送的 
货物，但是令买家失望的是，商品不符合其需求，因此 
需要退货。

您的退货政策是否要求买家跨境寄回商品？漫⻓的运输 
时间、海关和物流追踪问题可能导致退换货或退款流程 
出现延迟， 终让客户失望⽆⽐，购物体验更是⼤打折扣。

对消费者⽽⾔，简单的退货流程是⼀个关键价值点。跨境
商家在重要市场设置本地退货点，这能为买家提供巨⼤ 
便利。

•  在重要市场设置本地退货点。 
•  或与物流公司合作，提供简单的本地逆向物流⽀持。 
•  提供免费退货服务（如可⾏）。如果退货包裹由买家 
承担运费，则应在退货政策中清楚说明。 
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客户服务



借助科技⼿段

26

⾃动回复
使⽤⼈⼯智能 (AI) 或智能聊天助⼿
⾃动回复常⻅问题，减少⼯作量和
对⼈⼿的需求。

多个沟通渠道
买家咨询相关信息时，会通过多个
渠道联系卖家，包括邮件、聊天 
⼯具和 Facebook Messenger 等。
建议卖家使⽤ API 将不同的沟通 
渠道整合进⼀个平台，以便轻松 
管理客户沟通和维系客户关系， 
让客服团队能更有效地跟进客户 
请求，追踪了解问题的处理情况。

收集和分析数据
统筹整合各个系统，收集和分析 
客户请求数据，以便更准确地侦测
预警信号，积极做出改善。例如 
从以下⽅⾯着⼿：
•  解决问题所⽤的时间 
•  ⾸次联系时问题是否得到解决 
•  投诉原因 
•  退款率 
•  退款延迟

        Dunmore Travel         

Dunmore Travel         

When you send a message, Dunmore Travel will 
see your public info.

Welcome to Dunmore Travel. You can start 
planning your vacation or check on your 

existing booking right here on Messenger.  Tap 
one of the buttons below to start your journey.

When you send a message, Dunmore Travel will see your public info.

Do you provide honeymoon 



贴近客户需求的政策和流程
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合理协调客服在线时间
组建客服团队时考虑买家所在的  
时区，确保能在买家⽅便的时间段内
提供服务。我们建议在买家所在的 
时区提供“朝九晚五”的客服服务，
好是“朝⼋晚九”。

轻松退货
考虑以下⼏个⽅⾯，制定贴近客户 
需求的退货政策：
•  全额退款：退货期内，接受买家 
对未使⽤的全新商品提出的全额 
退款申请； 

•  反悔期：在 短 14 - 30 天的 
期限内接受买家提出的全额退款 
申请， 好能延⻓⾄ 90 天。 

•  退货运费：提供免费退货。 

客户调查
在发货后的 2-3 周内，向买家发送 
⼀份简短的调查，不超过 10 个问
题。问及以下⽅⾯：
•  ⽹站/应⽤购物体验 
•  商品满意度 
•  履单体验 
•  客户服务 



客户沟通
与买家沟通不仅仅是提供信息那么简单，还需要在这个过程中
主动建⽴良好的客户关系。即便遇到棘⼿的情况，客服也要
有“化危为机”的魄⼒，积极与买家沟通解决，改善他们的购物
体验。参考下列建议，改善您与客户的沟通：

•  亲切问候：亲切地称呼买家的姓名。语⽓要友好，态度要和蔼。 

•  表达感谢：售前，感谢客户对您店铺/商品的关注；售后， 
感谢买家购买您的商品。 

•  换位思考：如果买家表示不满意，要对此表示关切与理解。 

•  明确回复：完整、明确地回答买家提出的问题。 

•  备选⽅案：提供其他建议供买家选择（如可⾏）。 

•  态度积极：针对买家需求，为其提供解决⽅案。化⼲⼽为 
⽟帛，将买家的消极体验转变为超预期的积极体验。 

•  ⺟语客服：在重要市场组建以⺟语服务的客服团队，不建议
依赖在线翻译服务与买家沟通。确保由专业⼈⼠来翻译邮件
或其他沟通要⽤的模板。
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评分与点评

点评不仅仅是买家和零售商之间的⼀次简单对话，还能从 
侧⾯向潜在客户展示零售商的客服⽔平。其他诸如旅游、 
酒店和活动承办等⾏业的商家都会积极公开地回应客户的 
点评，抓住这⼀机会，向潜在客户展示他们贴⼼周到的客服。

好评或积极反馈是商家或商品值得信赖的有⼒证明。回应 
获得优质购物体验的买家，不仅能建⽴品牌忠诚度， 终 
还能将他们转化为商家或商品的⼝碑传播者。

不要惧怕遇到差评。巧妙处理差评将能破解⽭盾，提升客户
满意度。回应差评或负⾯反馈时，不仅要解决客户不满意的
地⽅，⽽且要借此机会，向潜在客户表明您处理此类情形的
⽅法，展现您对客户体验⼀丝不苟的专业态度。

建议不要删除差评或负⾯反馈。满屏都是好评的⽹站或⻚⾯
缺乏真实性，可能导致客户对您的商品和品牌产⽣怀疑。
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回复点评

好评

•  热情亲和：语⽓要友好，态度要和蔼。亲切地称呼买家的姓名
（如果知道）。 

•  表达感谢：客户留下评论后，⼀定要表示感谢。 

•  分享与激励：分享好评，提⾼团队⼠⽓。⿎舞⼤家再接再厉！
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差评

•  除了采取回应积极反馈的所有做法外，还需要： 

•  换位思考：理解买家失望的⼼情，懂得他们的感受。千万不要逃避或删除
差评，也不要视⽽不⻅。 

•  承担责任：真诚地向买家道歉。 

•  采取措施：提供解决办法，强调会采取的措施。 

•  主动跟进：提供联系⼈信息，以便进⼀步协商解决问题。建议 好提供 
⾼级管理⼈员的邮箱地址。

Joanne Ling  7 reviews

Love the dresses. Top Quality!                                May 11, 2020 
I ordered two dresses from Website X for an upcoming party and let’s just say they are 
stunning! The materials are so soft and they fit perfectly. I’m already checking out their summer 
collection to order a few more tops! Thank you!

Response from Website X                                    May 12, 2020 
Dear Joanne,

Thank you for your purchase and for taking the time to review your recent 
experience. We are so thrilled to know the dresses fit you so perfectly and they look 
so good on you. Tell your friends about our summer collection. You and your friends 
won’t be disappointed with the quality of our products. We hope to serve you again 
soon.


Sincerely,

Your Website X Team

Joanne Ling  7 reviews

SLOOOOOOW TO SHIP                                            May 11, 2020 
I ordered two dresses from Website X on March 11. It didn’t get shipped for 3 weeks, way 
beyond the timeframe promised. When the package finally arrived, one of the dresses has 
stains on them. It was so horrible. I want to return and get a refund!

Response from Website X                                    May 12, 2020 
Dear Joanne,

Thank you for taking the time to provide feedback for us. We are very sorry to hear about 
the delayed shipment which was caused by an unexpected issue at our warehouse. The 
technical problem has since been resolved. What a disappointment it must have been to 
receive a stained dress after the long wait! It is not acceptable and it is not the quality we 
deliver to our customers. A customer service representative will contact you to arrange for 
a return and refund. We sincerely apologize for the problems with your order and will 
ensure your returns will be taken care of as soon as possible. If you encounter any further 
issues, you can reach me at xxx@websitex.com.


Sincerely,

Your Website X Team



改善清单
请阅读以下清单，快速回顾可通过哪些⾏动改善客户体验 



改善清单
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⽹站/应⽤购物历程 商品质量

使⽤⾼清照⽚展示商品细节。

在商品描述⻚突出展示关键信息。

提供详细的尺码表、尺⼨测量指南、
模特身⾼三围参考值和点评者对尺码
的反馈。

合理定价商品，仅在促销或清仓时 
才提供折扣优惠。

明确说明库存状态、处理订单的时间、
配送⽅式和时间范围。

在结账时提供本地市场常⽤的⽀付 
选项。

向买家及时发送⾔简意赅的信息， 
例如订单确认、发货通知、退款 
状态等。

发布公告说明特殊情况，例如 
因节假⽇临近⽽延迟发货。

明确说明退货和退款政策。

通过邮件、聊天⼯具、Messenger 
等多个渠道与客户沟通。

统筹整合各个系统，使⽤⾃动化 
⼯具。收集并分析数据。

在⽬标市场客户⽅便的时间段内提供
服务。

制定贴合客户需求的退货政策，包括
宽松的“反悔期”和免费退货服务。

调查客户对购物体验的满意度，发现
有待改善的地⽅。

与客户沟通时语⽓亲和，回答问题 
要直接明了，提供让客户满意的解决
办法。

征集买家的真实评价。回复好评和 
差评的⽅法要适当。

评估商品的⽤料、⼯艺、尺码和 
功能。

评估供应商/卖家的从业经验、质控
流程、履单的及时性和准确度， 
以及是否能灵活提供定制化服务。

定期检查供应商的关键指标表现， 
针对服务⽔平未达标的情况实施惩罚
措施。

客户服务物流

为需求旺盛的商品备⾜货，减少订单
处理所需的时间。

使⽤⾃动库存计算器，在库存为零时
及时下架商品。

管理订单处理时间。现货商品 2 天
内发货。对于按需⽣产的商品，确保 
供应链可以准时交货，在⽹站/ 
应⽤中明确告诉买家所需的时间。

明确说明库存状态、处理订单的时间、
配送⽅式和时间范围。

考虑使⽤空加派服务，加快配送  
速度。

在重要市场为客户提供本地退货选项。



免责声明

Vela Pte. Ltd. 160 Robinson Road, #14-04, Singapore 069814。info@vela.com.sg

1. ⼀般免责声明和责任限制。本⽂所有内容（以下简称“内容”）均按“现状”和“现有资料”提供。您使⽤本内容完全是出于您的个⼈选择并且⾃担⻛险。⽆论是 
Vela Pte.Ltd. （以下简称“Vela”），还是其关联公司、员⼯、⾼级职员、代理、内容提供商或其中任何⼀⽅的许可⽅，皆不作任何明示或默示的声明或保证，包
括但不限于对适销性、适合特定⽤途或不侵权的保证，以及内容将满⾜您的要求、不间断、及时、安全或⽆错误的保证。虽然 Vela 会尽⼀切合理 
努⼒提供准确且 新的信息，但我们不会就内容的准确性作出保证或声明，也不会就本内容上的任何错误或遗漏承担任何责任或义务。Vela 不是医学顾问。 
本内容仅供参考，不能替代您应向医疗专业⼈员寻求的任何医疗建议。

2. 免责。对于因以下原因所引起或与之相关的任何及所有责任、费⽤索赔、第三⽅索赔、损失及损害（包括律师费和诉讼费），您同意对 Vela 及其所有受让⼈、
关联公司、⾼级职员、董事、股东、投资者、员⼯、许可⽅、承包商、代理、代表、律师及其各⾃的继承⼈进⾏赔偿和辩护，并使其免受损害：(1) 您对此内容
的使⽤及 (2) 您违反本协议的任何⾏为。

3. 知识产权。 所有内容皆归 Vela 和/或其关联组织、许可⽅和/或供应商所有。未经 Vela 事先书⾯许可，您不得：(i) 在任何互联⽹、内⽹或外⽹⽹站上重新 
发布本内容的任何部分，或将内容纳⼊任何数据库、汇编、存档或缓存⽂件中；(ii) 将任何内容分发给他⼈（⽆论是否收取利益还是出于其他考虑），  
(iii) 修改、复制、编排、缓存、转载、出售、发布、传输、展示或以其他⽅式使⽤内容的任何部分，或 (iv) 在未经许可的情况下抓取或以其他⽅式复制我们的内
容。如需将内容⽤于除本协议所允许⽬的之外的任何⽤途，请发送请求⾄ info@vela.com.sg。


