
最近爆发的新型冠状病毒（COVID-19）疫情，对中国的供应链和物流网络造成了严重影响，电商企业的运营也因此遭受
重大冲击，有大量订单面临配送延误。在这样充满不确定性的情况下，与客户保持开放透明的沟通，更加至关重要。

Facebook 致力于在商家与用户之间构建起有意义的联系，并迅速采取行动，希望为像您一样的企业提供实用指引。在
下文中，我们为您精心准备了一系列的策略，以便助您在这一充满挑战的时刻与客户保持紧密联系。

虽然目前似乎依然感觉前路漫漫、道阻且长，但我们相信只要大家齐心协力、并肩作战、保持警惕、互助互爱，我们必定能
够共克时艰。在此我们也希望提醒大家，务必采取明智的防护措施，把保护自身安全及健康视为第一要务。我们将一如既
往地为大家提供长远支持，致力于提供积极主动的实时援助，并推动开创新的解决方案，从而应对这次复杂疫情的不断
变化。

企业应对疫情沟通指引
电商行业篇

确保自身及员工的安全，时刻紧贴最新动态
密切关注如世界卫生组织以及您所在国家的卫生部等权威机构发布的官方消息，确保了解最新的事态发展。了解
最新动态非常重要，这样在当有影响您或您业务的变化发生时，您便能迅速采取措施进行应对。

您可以通过 CrowdTangle 的实时视图来了解有关新型冠状病毒疫情的实时更新，上面涵盖来自
Facebook、Instagram和Reddit的精选新闻，所有信息均公开可见，以便帮助您通过核实资讯，鉴别与疫情相关的
不实信息。除此之外，当您在Facebook或Instagram上搜索与新型冠状病毒相关的资讯时，也会看到带有教育信息
的弹窗，为您提供可靠资讯，包括来自世界卫生组织的指引。

与客户及供应伙伴均保持密切沟通
虽然订单延期配送可能无法避免，但与您的客户保持密切沟通，确保他们理解并接受需要增加的额外等待时间，将
有助于他们设立合理的期望，并带来积极正面的客户体验。部分顾客会选择接受并等待延迟发货的订单，而对于那
些不满意配送延期的顾客，则应允许其取消订单。尤其是那些订单尚未发货的顾客，请根据其要求取消订单并提供
退款，同时明确告知退款所需的处理时间。

我们建议您成立客服团队，并就退款与换货制定相关的必要政策及指引。请为所有的客服团队成员提供相应的政
策及回复指引，确保您的企业能为客户提供稳定一致的服务体验。

我们建议您与库存合作伙伴保持紧密合作，以便掌握有关货源供应的实时动态，从而为顾客提供最新资讯。由于目
前形势变化迅速，与您的物流及保险供应商保持积极主动的日常沟通，至关重要。

利用最新科技，提高运营效率
为了加快处理流程，不妨考虑引入响应式订单管理系统，让客户可以轻松地自动追踪、修改订单状态及取消订单。
这样也能为客户提供更多的灵活性和控制权，方便他们管理自己的订单，从而带来更为积极正面的客户体验。

您还可以使用 Facebook 的消息平台（WhatsApp for Business 或 Messenger）来设置自动回复，从而大批量
处理客户反馈。

突出重要信息，设置醒目提示
受供应链中断的影响，您目前可能正面临着库存短缺的困境。
在这样的情况下，积极主动地将订单状态等重要信息分享给您
的客户，将是明智之举。不妨考虑在您网站的首页、配送信息页
面及产品详情页面等设置醒目提示，告知客户任何可能会出现
的订单配送延期。您还可以在企业的所有社交媒体平台，例如
您的 Facebook 专页、 Instagram 账户或 WhatsApp 商家主
页等同时发布这些最新资讯。不妨在 Facebook 主页时间线置
顶帖子，方便客户浏览。

另外，您还可以利用 Facebook 专页上的客户反馈面板来更新
您的“发货速度”，从而帮助客户设立合理预期，了解可能会出
现的配送延期，同时尽量减少配送延期对客户售后体验造成的
负面影响。
资料来源： https://www.facebook.com/ads/customer_feedback/
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https://www.who.int/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019
https://apps.crowdtangle.com/eventrecapsfb/boards/coronavirus2020
https://www.facebook.com/business/help/2087193751603668?id=2129163877102343
https://www.facebook.com/business/messenger/get-started
https://www.facebook.com/ads/customer_feedback/

