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  内容简介


  本书从卖家角度详细介绍了Shopee平台的运营思路和操作技巧，紧密围绕卖家的日常实操，体系化地讲解了Shopee平台的卖家注册、后台操作、选品、上架、流量体系构架、转化体系构建、数据运营分析体系、店铺售后体系构建等内容，并用大量的示例图片详细讲解了运营过程中的各种细节要点。


  本书旨在帮助新手卖家快速掌握跨境电商的运营思路和实战技巧，针对性强，方法实用，具有易学、易懂、易上手的特点，是适合新手卖家使用的Shopee运营工具书。同时，本书也适合传统外贸从业者、个体创业者、想转型做跨境电商的国内电商卖家阅读和使用。

 
 前言
 
 我从2018年开始做Shopee跨境电商，与许多刚入门Shopee跨境电商的新手一样，我们的团队也是从0到1，一步一个脚印，将店铺营业额做到了2020年的5500 万元新台币，在女装类目进入中国台湾站的前3名。
 
 2015年，Shopee平台在东南亚成立，当前Shopee平台有新加坡站、马来西亚站、菲律宾站、印度尼西亚站、泰国站、越南站、中国台湾站、巴西站、墨西哥站九大站。Shopee平台成立的第1年到第3年，平台中的商家是非常容易赚到钱的，因为做Shopee跨境电商的人少。卖家少，而平台刚起步，需要多品类的商品。这时简单的铺货就能出单赚钱。
 
 但是从Shopee平台成立的第3年到第5年，这个阶段比第一阶段增加了难度。进入平台的卖家多了，平台商品的丰富度已经比之前增加了不少，开始出现商品的同质化，卖家之间的竞争日趋激烈，甚至出现了价格战，初期的铺货模式在这个阶段并不那么奏效了。但是在这个阶段，想要赚钱同样比较容易。为什么？
 
 因为虽然Shopee平台中的卖家多了，但是懂得怎样运营的卖家非常少。只要用心，略微比别人懂得Shopee平台的运营知识，赚到钱也非常容易。
 
 从这一阶段开始，我们做Shopee跨境电商的思路就要从铺货模式开始转变为精细化运营模式了，这是任何平台发展不可逆的趋势。我们自己的店铺，从入驻Shopee平台开始，就是采用精细化运营的模式，一步步做到年销售额过千万元新台币的。
 
 只有卖家才能真正懂得卖家的需求，基于此，我们把自己过去的运营经验抽象出来形成方法论，整理成一套Shopee跨境电商精细化运营的方法论，并且这套方法论被3000多位学员验证过，效果非常明显。在我们培训过的学员中，有10%的学员在孵化期毕业后直接进入大卖团队，其中30%以上的学员在两个月内成为Shopee平台的优选卖家。
 
 本书编写委员会的成员都是具备Shopee跨境电商实战经验的官方认证讲师，他们利用自身丰富的实战经验从跨境电商运营的五大模块入手，为你开启Shopee跨境电商入门之路。
 
 这五大模块分别是选品、上架（Listing）、流量、转化及售后。每个模块需要熟悉的知识要点如下。
 
 第一，选品。卖家必须先对市场的需求有足够的了解，才能知道卖什么产品。如何确定选品的方向？我们可以利用第三方数据工具对目标市场做品类分析。通过分析得出蓝海类目，或者红海类目中的蓝海子类目。分析了市场需求，再根据市场需求确定具体的产品。
 
 第二，上架。我们在确定好产品的基础上，进行产品上架。做Listing的打造，优化关键字所对应的标题、产品描述及产品评论，这些都是Listing打造的基本工作。这些都不能只靠自己的想象，而是要找到同类产品的客户的真实体验，经过运营人员的整理，才能打造出打动买家的Listing。
 
 第三，产品确定了，Listing也打造了，现在来解决流量的问题。大部分新店铺都需要靠广告带来流量，以及通过广告测款来找出爆款。
 
 第四，前面解决了选品、上架、流量问题，第四步我们来解决转化率的问题。我们必须懂得全店营销工具布局思路及实操，包括关注礼、店铺优惠券、店铺折扣、“刷粉”、发Feed、店铺整体装修思路、后台活动与“秒杀”活动报名、客服工作及销售话术。
 
 第五，售后问题。我们要解决出单之后的发货问题，以及避免平台扣分、避免客户给差评。在未及时回款的问题上，卖家绝对不能掉以轻心。因为发货之后，钱还没收回来，整个交易还没结束，所以千万要慎重。卖家在此阶段必须熟悉的知识点有：出货时效DTS计算、避免延迟发货率及订单取消率带来的扣分、打款查账。　
 
 我们站在如何做生意的角度来讲透如何做Shopee跨境电商，其重点是投入产出比的应用，以及店铺经营数据的分析。Shopee跨境电商整体的运营节奏与思路布局，都将在正文中一一呈现。更详细的内容，请翻阅本书正文。
 
 陈洪峰（Fly）
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 读者服务
 
 微信扫码回复：41392
 
 ● 加入跨境电商读者交流群，与更多读者互动
 
 ● 获取【百场业界大咖直播合集】（永久更新），仅需1元
 
 
 第1章　东南亚电商现状与发展趋势
 
 1.1　东南亚互联网经济整体情况
 
 移动互联网正在改变东南亚。就在十多年前，五分之四的东南亚地区的人还无法享受互联网带来的便利。如今，东南亚地区是世界上最活跃的移动互联网使用地区之一，该地区有互联网用户3.6亿人，其中90%主要通过手机上网。他们利用移动互联网与家人、朋友和同事交流，购买商品自娱自乐，学习新技能，提高工作效率。这一切在该地区每天发生数百万次。东南亚地区的线上交易额达到了1000亿美元。在消费者行为这些根本性变化的推动下，互联网经济迅猛发展。预计到2025年，东南亚地区的线上交易额将达到3000亿美元。
 
 1.1.1　人口分布及其特点
 
 东南亚地区总共有11个国家：越南、老挝、柬埔寨、缅甸、泰国、马来西亚、新加坡、印度尼西亚、菲律宾、文莱和东帝汶。
 
 东南亚地区所有国家总人口约6.5亿人。华侨、华人约3000万人，是世界华侨、华人最集中、人数最多的地区之一。新加坡的华人数量占全国总人口数量的70%以上，其次是马来西亚，其华人的数量约占全国总人口数量的30%。
 
 东南亚地区的国家中面积最大、人口最多的国家是印度尼西亚，其国土面积为190 万平方千米，人口约1.2亿人，其人口数量居世界第四位，仅次于中国、印度和美国。
 
 在东南亚地区中，国土面积最小的国家是新加坡，一个国家就是一座城市，其面积仅有600多平方千米，驾车一天可以跑遍全国。新加坡虽然国土面积小，但人口却有401万人。
 
 1.1.2　东南亚地区及中国台湾地区的民众购买力
 
 Shopee平台在东南亚地区、中国台湾地区和巴西、墨西哥设有站点，一共有9 个站点。我们将从Shopee平台各个站点的人口数量、人均GDP、网购人群渗透率来分析每个站点的市场规模，如表1-1所示。
 
  
  表1-1
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 人均GDP是衡量当地人民生活水平的一个指标。中华人民共和国国家发展和改革委员会统计数据显示，2019年，中国人均GDP为1万美元。以我国的人均GDP指标与Shopee平台在东南亚地区各个站点的人均GDP进行比较。人均GDP指标超过我国人均GDP指标的有新加坡、马来西亚这两个站点。人均GDP指标与我国人均GDP相近的站点有泰国站，特别在泰国的曼谷地区，民众的消费能力普遍较强。人均GDP指标低于我国人均GDP指标的站点有越南站、菲律宾站及印度尼西亚站。
 
 在Shopee平台所设站点中，从人均消费能力层面来说，中国台湾站、新加坡站、马来西亚站、巴西站这四个站点目前是最大的蓝海市场，越南站、菲律宾站、印度尼西亚站的未来增长潜力更大，值得关注。
 
 1.1.3　互联网普及情况
 
 在过去的5年里，东南亚地区的经济平均增长率为5%，在过去的10年里，该地区的经济平均增长率超过了全球经济平均增长率约2个百分点。东南亚地区是一个稳定、快速发展的地区，正逐步成为重要的经济引擎。预计到2030年，东南亚地区有望成为世界第四大经济集团。
 
 一个高度互联和互联网化的社区近年来已经在东南亚地区生根发芽，而且正在迅速发展。十年前。近五分之四的东南亚人无法享受互联网带的便利，如今，东南亚地区是世界上最活跃的移动互联网使用地区之一。2019年，东亚地区新增互联网用户1000多万人。
 
 许多新增用户的年龄在15～19岁。未来15年，东南亚地区将有约1.5亿人满15 岁，也就是说，东南亚地区每年将有1000万人进入“移动时代”。随着这一波又一波年轻的、移动互联网用户长大成人，他们将自然而然地会成为互联网经济发展的推动者。
 
 根据We Are Social和Hootsuite 2019年的数字研究，泰国的互联网用户平均每天在移动互联网上花费5个小时，比其他任何国家的互联网用户平均每天在移动互联网上花费的时间都多。
 
 印度尼西亚、菲律宾和马来西亚的移动互联网用户平均每天使用移动互联网的时间约为4小时，全球移动互联网用户使用移动互联网的平均时长为3小时13分钟。
 
 无论是居住在清迈的职场人士，还是居住在河内的白领人士，还是居住在新加坡的小企业主，移动互联网正在改变着他们的生活，让他们能够更加便捷地接触人和信息，获得服务。无论是在工作还是个人活动的过程中，互联网服务都使他们感觉到比以前更方便、更有意义。对于大多数用户来说，社交媒体和通信应用几乎占了他们花在移动互联网上的时间的一半。
 
 在印度尼西亚，YouTube上“评论”视频的搜索量在2018年增长了40%，消费者使用视频latforms来寻找最好的商品和服务。在泰国的其他地方，每三个“00后”中就有一个通过YouTube来学习一些特定的话题，每十个母亲中就有四个通过这个平台学习如何做一些具体的事情。
 
 预计到2025年，东南亚地区的线上交易额有望达到3000亿美元，比2016年东南亚地区的线上交易额高出1000亿美元。除了花更多的时间在移动互联网上，许多人还在线上购买商品和服务。以电子商务为例，2015年，东南亚地区约有4900万人在网上购买或销售商品。如今，这个数字已经增长了两倍，达到1.5亿人。
 
 1.2　Shopee平台整体与各站点情况分析
 
 Shopee平台是主要服务于东南亚地区及中国台湾地区的电商平台。2015年，Shopee于新加坡成立并设立总部，随后拓展至马来西亚、泰国、印度尼西亚、越南、菲律宾和中国台湾地区。Shopee平台中的商品种类，包括电子消费品、家居、美容保健、母婴、服饰及健身器材等。
 
 Shopee社群媒体粉丝数量超过3000万个，拥有700万名活跃卖家，员工超8000 人，遍布东南亚地区及中国。Shopee平台是东南亚地区发展最快的电商平台，也是国货销往东南亚地区的首选平台。
 
 Shopee平台自成立起，一直在成长。2018年，Shopee 平台的销售总额达到103 亿美元，同比增长149.9%。2019年第一季度，Shopee平台季度成交总额同比增长81.8%，总订单数同比增长82.7%，App下载量超过2亿次。
 
 App Annie《2019移动市场》显示，2018年Shopee的App在全球C2C购物类App中下载量排名第一。iPrice Group 2019 Q1报告显示，Shopee凭借PC端和移动端共1.84亿次访问量，成为2019年第一季度东南亚地区访问量最大，且唯一流量呈正增长的电商平台。
 
 Shopee于2016年1月在深圳和香港设立办公室，开展跨境电商业务，为中国跨境卖家打造一站式跨境解决方案，提供流量、物流、孵化、语言、支付和ERP等方面的支持。2017年7月，Shopee设上海办公室，服务华东市场。
 
 2019年4月，Shopee与厦门市进行战略合作，于厦门落成全国首个Shopee跨境孵化中心，增设福建转运仓。同年6月，Shopee与杭州跨境电商综合试验区签署合作备忘录，达成战略合作，发布区域基建、人才发展及产业集群构建等战略合作举措。
 
 1.2.1　Shopee的前身及母公司Sea
 
 Shopee隶属于母公司Sea。Sea（前身是Garena）是东南亚地区及中国台湾地区的互联网企业。Sea的名称以Sea为名，是因为其扎根于拥有5.85亿人口的泛东南亚地区（Greater Southeast Asia）。
 
 Sea由华人创业家Forrest Li于2009年创立于新加坡，覆盖新加坡、马来西亚、菲律宾、越南、印度尼西亚、泰国，以及中国台湾地区市场。Sea旗下包括网络游戏品牌Garena、电商平台Shopee与数字支付服务AirPay。Sea于2017年10月在纽约证券交易所上市，是首个于纽约证券交易所上市的东南亚互联网企业。
 
 2015年，Shopee作为Sea旗下的电商业务平台，于新加坡成立，后拓展至马来西亚、泰国、印度尼西亚、越南及菲律宾等市场。
 
 2016年，Shopee进入中国，并于深圳设立总部，全面开启中国跨境电商业务。
 
 1.2.2　电商份额占有率第一：中国台湾站
 
 电商行业发展迅速。在过去7年中，中国台湾地区电商行业的年营业收入一直保持稳定的高增长态势，Shopee更是凭借极具竞争力的商品性价比在中国台湾地区迅速蹿红。Shopee App在中国台湾同类App中的下载量稳居第一，成为最受中国台湾民众欢迎的购物平台。
 
 网购渐渐成为中国台湾民众的消费习惯之一。据统计，中国台湾地区的互联网渗透率高达95%，通过互联网社交、娱乐、购物已经成了中国台湾民众的习惯。
 
 中国台湾地区的终端物流非常发达，原因是中国台湾地区的便利店非常多。终端配送方式可以选店配或者宅配，店配的意思就是物流配送人员把包裹送到客户附近的便利店，然后客户自行提取包裹即可。而宅配则是物流配送人员将包裹送至客户下单时填写的具体地址。同时，客户可以选择线上支付或者COD（货到付款）的付款方式，全方位满足网购者的配送和支付需求。
 
 选择中国台湾站的优势如下。
 
 ① 文化差异不大，沟通无障碍。
 
 ② 流行趋势、审美等与大陆相似。
 
 1.2.3　开店首选站点：马来西亚站
 
 东南亚市场之星——马来西亚。马来西亚互联网普及率达86%，人均GDP为1.2 万美元。
 
 马来西亚是一个崇尚多元文化的国家，信奉的宗教有伊斯兰教、佛教、基督教、印度教。马来西亚宪法保障宗教自由，但是将伊斯兰教奉为国教，所以与穆斯林相关的商品在马来西亚会卖得比较火。同时，马来西亚的华裔人口约7 400 000人，所以含有中国元素的商品在马来西亚也非常有市场。甚至在马来西亚站进行直播时，主播可以使用中文进行直播。
 
 马来西亚人民非常青睐性价比高的商品，商品价格低、免运费是促使他们下单的重要因素。Shopee平台中的商品的价格就非常符合马来西亚人民的预期，所以能够快速占领消费者市场。根据2019年的第三季度数据显示，Lazada在手机App上的用户月活排名第一，Shopee紧跟其后，排名第二。而在网页端的浏览量方面，Shopee已经超越了Lazada，排名第一。
 
 1.2.4　快速增长站点：泰国站
 
 先给大家看看2019年8月泰国站的相关数据，如表1-2所示。
 
  
  表1-2
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  数据来源于第三方数据分析平台电霸
 
 
 
 很明显，泰国站2019年8月的销量占整个Shopee平台的6.99%，但是销售额占比却达到了9.2%，销售额排名第三。从那一刻开始，泰国站的潜力已经初露。半年多的时间过去了，泰国站的销量占比达到了8.72%，但是销售额占比已超过20%，如表 1-3所示。
 
 2019年8月，泰国站的商品销量共计1952万件，销售额为1.2亿美元。
 
 如表1-3所示，2020年5月，泰国站的商品销量累计7415万件，销售额为3.2 亿美元。
 
 泰国市场的潜力，已经通过其商品销售数量和销售额的增长说明了。
 
  
  表1-3
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  数据来源于第三方数据分析平台电霸
 
 
 
 东南亚电商市场近年来迅速发展，年复合增长率高达41%。其中，泰国市场“钱”力无穷。据谷歌和淡马锡预计，到2025年泰国电商市场成交金额将达111亿美元，排名将位居东南亚第二，仅次于印度尼西亚。
 
 据We Are Social统计，泰国网民约5700万人，占人口总数的82%，网民每天在线时长超过9小时，泰国网民在线时长全球排名第一。越来越多的泰国消费者开始进行网购，预计2021年泰国网购人数将达到1400万人。
 
 1.2.5　拥有最多人口的站点：印度尼西亚站
 
 印度尼西亚有2.64亿人口，是名副其实的东南亚第一人口大国，其中有1.52亿名网民。在印度尼西亚，Shopee平台的每日平均订单超过200万个。
 
 根据SameWeb公布的2019年第四季度印度尼西亚电商平台排名数据，Shopee的各项指标都位居首位，是当地最受欢迎的电商平台之一。Shopee第四季度的月均访问量达到72 970 000人次，排名第一。
 
 在印度尼西亚地区普及电商的难度比其他地区的难度大，因为印度尼西亚是一个多岛屿国家。承载电商发展的是商品的配送，印度尼西亚有17 000多个岛屿，有大约6000个岛屿有人居住，这就给商品的配送带来了很大的难度。
 
 而Shopee在这样的环境下花下重金在印度尼西亚自建物流体系，同步覆盖20多个机场，每星期800个航班让货物在离卖家最近的机场起飞，在离买家最近的机场降落。提高了物流时效，提高了买家的购物体验。
 
 总的来说，印度尼西亚是一个人口大国，互联网消费需求量大，虽然印度尼西亚岛屿众多，但是Shopee在当地自建的物流体系，大大提高了商品配送的效率，这对于买家或卖家都是非常有利的。所以印度尼西亚也不失为一个电商发展潜力巨大的市场。
 
 1.2.6　全新蓝海金矿站点：巴西站
 
 巴西是与俄罗斯被同期定义为跨境电商新兴市场的，甚至比东南亚地区还早。然而，俄罗斯成就了全球速卖通，东南亚地区成就了Shopee和Lazada，而在巴西电商市场中却只有其土生土长的Mercadolibre独步天下，且这个平台上的中国卖家很少。
 
 巴西不但是拉丁美洲的重要经济体，也是该地区电商领域中的领头羊。相关数据显示，拉美地区42%的电商业务源自巴西。拉美地区300家互联网零售商中有236家是巴西的公司，难怪Shopee以巴西作为切入点辐射整个拉美市场，这和亚马逊开设新加坡点抢占东南亚电商市场有着异曲同工之妙。
 
 1.2.7　新加坡站、越南站、菲律宾站
 
 1.新加坡站
 
 新加坡作为东南亚地区经济水平较高的国家，无疑成为大家关注的重点。新加坡的互联网普及率达89%，而且73%的互联网用户都有过网购经历。同时，最新数据显示，新加坡60%的消费者选择在互联网中获取商品信息。Shopee新加坡站最大的特点就是，订单价值高、利润高、订单量少，虽然Shopee平台的订单量少，但是一个订单的利润往往相当于其他站点5个订单的利润。
 
 2.越南站
 
 越南站相较于其他站点，虽然在经济发展上不占优势，但是它却是拥有超过9000万人口的一个国家，市场潜力极大。越南的城市化发展迅速，互联网普及率高，是移动通信量增长最快的东南亚国家之一。当地居民使用互联网的频率很高，购买订单量具备实现爆发性增长的条件。同时，越南与中国接壤，物流方式更灵活、高效。
 
 3.菲律宾站
 
 菲律宾人口总数约1.05亿人，是东南亚第二人口大国。
 
 鉴于庞大的人口基数，其电商市场的潜力不言而喻。但是因为菲律宾也是一个多岛屿的国家，在物流方面同样面临着跟印度尼西亚一样的问题。Shopee平台在物流方面一直在不断完善。
 
 根据2019年第三季度的数据显示，Shopee App在菲律宾的月活跃度排名第二，仅次于Lazada。并有超越Lazada的势头。
 
 1.3　Shopee平台详细解读
 
 1.3.1　贴心的一站式解决方案
 
 无论是“小白”卖家，或者是国内电商想转战东南亚电商市场，Shopee平台都贴心地为你提供了一站式解决方案。Shopee的母公司Sea在东南亚地区耕耘了十年，基于多年经验积累，Shopee对东南亚市场有着深刻洞察。
 
 ① 市场差异大。东南亚地区拥有6亿人，但各国在很多方面有着较大差异，这些差异体现在文化、消费习惯、语言等方面。正如Sea集团高层管理人员所说：“以印度尼西亚为例，当地口音每隔50千米变一次，语言每隔250千米也变一次，可以想象东南亚民众的购物偏好差异有多大。”
 
 ② 移动化程度高。东南亚地区是全球互联网发展较快的地区之一，也是全球移动互联网用户较多的地区之一。截至2018年，东南亚地区拥有3.5亿名互联网用户，其中90%东南亚地区的互联网用户使用移动端上网。
 
 ③ 人口年轻化，人们热衷社交媒体与明星网红。在东南亚地区的6亿人中，50%的人口的年龄低于30岁，以“00后”为主，面临成家、生育等消费升级。同时，东南亚地区年轻人口社交化程度高，热衷于网红文化及追星。Facebook是东南亚地区用户黏性最高、活跃度最强的社交平台。
 
 针对每个市场的现状，Shopee的应对策略有如下几点。
 
 1.本土化策略
 
 ① Shopee绝大部分高层管理者都在东南亚地区生活了数十年，对东南亚市场有着非常深刻的理解。
 
 ② 进行本土人才招聘和培养，在当地形成了良好的人才培养梯队。
 
 ③ Shopee依据每个市场的特点制定本土化方案，以迎合当地消费者的需求。
 
 ④ Shopee为每个市场量身定制了独立的App，以便提供针对性较强的个性化服务。
 
 2.移动端优先
 
 ① Shopee从移动端切入，推出简洁干净、易于使用的交互页面，使消费者顺畅地使用App中的每个功能，使消费者能够在30秒内完成购买商品的流程。
 
 ② 优化移动端体验，如推出Shopee Shake摇金币游戏契合移动端碎片化场景，在2018.11.11当天，东南亚用户总计玩了9400万次Shopee Shake。
 
 3.社交明星引流
 
 ① 以“社交”作为切入点，Shopee结合本地元素、流量明星、互动游戏、社交网络等方式，获取高黏性用户。
 
 ② Shopee在App中推出直播功能，卖家可在App中通过直播向潜在消费者推介商品。
 
 ③ Shopee在应用内引入Shopee Quiz，邀请各地区的名人来主持问答。
 
 ④ 各市场邀请本土知名的社交明星强势引流。
 
 4.提升全流程体验
 
 Shopee跨境业务团队专为中国跨境卖家打造一站式跨境解决方案，提供流量、物流、孵化、语言、支付和ERP等全流程支持。
 
 1.3.2　巨大的电商流量扶持：卖家只管开店
 
 Shopee的每个站点各有其不同的文化特色与节日，平台全年处于大促之中。1、2月份是华人新年；3月份是换季促销；4月份是泰国泼水节；5、6月份是印度尼西亚和马来西亚斋月；6月份是年中大促；7、8月份是开学季大促。还有“9.9”“10.10”“11.11”“12.12”四个大促。
 
 丰富的移动端体验引流，包括Shopee Shake摇金币游戏，Shopee QuizShopee名人问答，Shopee Live直播购物等，增加消费者在购物过程中的娱乐互动体验。还有名人、网红开店，吸引更多的消费者在平台中购物。
 
 1.3.3　无后顾之忧的物流：国际中转仓、清关与尾程配送
 
 2017年，Shopee自建物流Shopee Logistics Service（SLS）正式上线，为跨境卖家提供跨境物流解决方案。SLS已在Shopee各大站点全面上线。
 
 SLS利用优化的物流合作伙伴网络，借助空运和陆运提升运输灵活性和时效性，极大地降低了物流成本，配送价格低于市场价约30%，实现最快3天送达。
 
 开设自建海外仓，节省体积或质量较大的商品的运输成本。
 
 SLS还为卖家提供上门揽收服务，减轻卖家负担，提升包裹入库的效率。
 
 为助推2019下半年业务量提升，Shopee团队在购物旺季前夕打造“多级火箭”，SLS实现降价50%，拉高店铺利润空间。
 
 1.3.4　新卖家专属：孵化期运营指导
 
 Shopee为新入驻平台的卖家提供3个月孵化期，以及专业大客户经理一对一“顾问式”咨询服务。
 
 针对不同的卖家，Shopee会推荐不同的市场进入策略。对有外贸经验的跨境卖家，首推马来西亚站，因其是英文站点，本身体量也够大。而针对对内贸易的卖家，首推中国台湾作为“出海”第一站，之后一般会推荐马来西亚和新加坡，这两个市场拥有众多华人消费者。对于品牌卖家，Shopee会帮助他们先进入华人较多的新加坡、马来西亚等市场，再将其推广到人口较多的其他市场，如印度尼西亚、泰国等。
 
 1.3.5　免费的小语种客服及翻译服务
 
 强大的语言智能翻译机器和客服团队，为卖家提供商品翻译及多种小语种翻译，如图1-1所示。
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  图1-1
 
 
 
 1.3.6　回款无忧：支持多种收款服务，汇损更低
 
 Shopee拥有支付保障，对货款进行托管，交易成功后将货款及运费补贴通过第三方支付合作商打款给卖家，打款周期为2周一次，分别为月初和月中，打款金额为打款日期前妥投的订单金额，如图1-2所示。
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  图1-2
 
 
 
 1.3.7　开放接口能力：支持ERP一键接入
 
 与国内主流ERP厂商实现对接，帮助卖家提高运营效率，支持快速批量上货、订单下载、仓储打包配货等基础服务，如图1-3所示。
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  图1-3
 
 
 
 1.3.8　SIP服务一键卖全站点
 
 什么是SIP？
 
 SIP全称为Shopee International Platform，即Shopee国际平台。该平台旨在为卖家提供免费、高效、安全的跨境电商一站式解决方案。通过SIP，跨境卖家可以将中国台湾站或者马来西亚站的商品同步到其他站点进行销售。同时，Shopee提供全智能化服务。
 
 ① 语言。店铺开通SIP（一店通）后，平台会自动帮你翻译商品信息，无须卖家翻译。
 
 ② 运营。每个站点都会有专业的运营团队帮助你运营店铺，根据站点不同、活动不同，平台会帮助卖家适当装修店铺或报名相关的活动。
 
 ③ 费用。SIP（一店通）功能是免费的，卖家只需和其他店铺一样缴纳佣金，无须支付其他额外费用。
 
 
 第2章　Shopee入驻流程介绍
 
 2.1　需要准备的材料
 
 2.1.1　营业执照
 
 企业营业执照和个体工商户营业执照的原件或副本照片都可以用来申请入驻Shopee平台，并且对营业执照中的经营范围没有限制，奶茶店、包子店的营业执照都是可以的。但是这两种不同的营业执照，在申请首站（首站是指在Shopee平台上申请的第一个站点）时有些不一样。企业营业执照在申请Shopee平台首站时，可以选择中国台湾站、马来西亚站、菲律宾站中的一个，而个体工商户的首站只能选择中国台湾站。卖家持有不同的营业执照在入驻Shopee平台时，只是在首站的选择方面有影响，对后续的运营和再开其他站点的店铺没有影响。
 
 2.1.2　法人身份证
 
 在卖家入驻Shopee平台时，需要提供法人的身份证正反面照片，提交的身份证的主人必须与营业执照上的法人代表一致，否则审核通不过。
 
 2.1.3　电商平台后台流水截图
 
 卖家入驻Shopee平台所需的第三个材料就是其在其他电商平台的店铺链接及近3个月的流水截图，以下是几个比较常见的网站的截图模板。
 
 ① 1688网站流水截图模板，如图2-1所示。
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  图2-1
 
 
 
 ② 亚马逊流水截图模板，如图2-2所示。
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  图2-2
 
 
 
 ③ Lazada流水截图模板，如图2-3所示。
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  图2-3
 
 
 
 2.1.4　公司办公地址文件
 
 公司办公地址文件和其他材料一起正常提交就可以。
 
 2.2　入驻的渠道
 
 2.2.1　官网入驻
 
 卖家可以通过Shopee官方网站进行入驻，一般在其提交资料后5个工作日内会收到官方的反馈邮件。通过官方网站入驻的卖家，对接的是官方客服，如有疑问可以拨打官方客服电话：4001268888。
 
 2.2.2　招商经理入驻
 
 卖家可以通过招商经理的VIP绿色入驻通道二维码进行登记入驻，一般在其提交资料后3个工作日内会收到官方的邮件反馈。卖家在提交资料后可以直接添加招商经理的微信，遇到与入驻相关的问题时可以直接联系招商经理或者拨打官方客服电话。
 
 2.2.3　官方客服联系方式
 
 跨境客服邮箱：help@support.shopee.cn。
 
 跨境客服热线：4001268888。
 
 2.2.4　相关注意事项及问题解答
 
 （1）如果超过5个工作日依然没有收到官方邮件怎么办？
 
 答：可以通过官方客服热线4001268888，申请补发邮件。
 
 （2）资料都审核通过了，但是没有收到Shopee官方的开店邀请链接怎么办？
 
 答：可以通过官方客服热线4001268888，申请补发开店链接。
 
 （3）如果资料审核未通过，被关闭了，还能申诉吗？
 
 答：若卖家因为疑似批量申请，疑似小号、API虚拟号及疑似提供虚假材料导致申请被关闭，可以重新提交材料并通过客服热线4001268888进行申诉。
 
 申诉机会只有一次，因其他原因（上述原因除外）关闭的申请不接受申诉。已接受的申诉，申诉结果将会在7个工作日内以邮件的形式通知卖家。繁忙时间段将会在10个工作日内予以回复，在审核过程中，相关人员可能会进行电话验证，若多次无法接通，申诉将会失败。
 
 （4）Shopee的App在哪里下载？
 
 答：Shopee的App是买卖合一的，所以每个站点只有一个Shopee App，不区分买家版和卖家版。卖家在入驻成功后，可以在企业微信中找到安卓系统的Shopee App安装包，iOS系统的Shopee App在应用商店中下载。
 
 （5）首站只能开一个店吗？
 
 答：每个营业执照只能先申请一个店铺，开店成功后，出5单并上传200款商品即可找运营经理申请下一个店铺，以此类推（不同的店铺由不同的运营经理对接，申请开下一个店铺的要求可能略有不同）。卖家在Shopee的各个站点都可以开店，每个站点最多开三个店铺。
 
 （6）多份营业执照能否开多个账号？
 
 答：平台禁止重复开店。重复开店的标准不是营业执照，而是运营主体。即就算一家公司，同一个运营团队，使用多份公司资料进行注册，也会被平台判定为重复注册。
 
 2.3　入驻的流程
 
 只需简单四步，卖家就可以成功入驻Shopee平台。第一步，提交入驻申请；第二步，资质审核；第三步，注册开店；第四步，做新店任务。
 
 2.3.1　提交入驻申请
 
 在Shopee官方网店主页上点击“立即入驻”后就会跳转填写申请表单页面。卖家按要求填写申请表并提交即可。有*号的为必填项，无*号的为选填项。需要注意的是手机、邮箱、QQ都必须是从未被用于申请Shopee平台入驻的，否则就会被判定为重复申请，导致审核通不过。
 
 2.3.2　资质审核
 
 Shopee的审核人员在收到入驻申请后的三个工作日内发邮件到联系人邮箱告知其审核内容，请卖家及时关注邮箱。
 
 ① 卖家收到邮件后，点击相应链接，按提示提交相关材料即可。
 
 ② 联系人信息需要填写联系人姓名、职位、邮箱、手机号、QQ号。
 
 ③ 公司信息需要填写营业执照公司名称、统一企业信用代码、目前经营的平台、主营店铺链接，上传营业执照照片、法人手持身份证照片、法人手持身份证正反面及营业执照视频。其他信息按照要求填写即可。
 
 【注意】
 
 法人身份证照片要确保能看清证件信息、登记机关和有效期。
 
 ④ 提交资料后，进入初审阶段，等待审核人员进行审核。
 
 如果审核人员在审核过程中发现某一项或某几项信息需要更改，会进行驳回，卖家需在相应的修改项中重新修改或补交相应视频。一般在修改项下方会提示驳回原因，同时在卖家预留的邮箱中会收到相应的提醒邮件，请卖家随时查看主题为“Shopee审核通知”的邮件。
 
 ⑤ 在驳回的界面上传真实有效的材料并点击“提交”按钮，进入复审阶段。
 
 复审未通过，会在原链接提醒关闭原因，在卖家预留的邮箱中也会有相应的提醒邮件。若资料无误，审核通过后卖家就会收到开店邀请。
 
 2.3.3　注册开店
 
 在资质审核通过的次日，卖家会收到注册邮件，根据邮件提示内容完成注册即可。
 
 2.3.4　新店任务
 
 ① 开店成功后，下载企业微信，对接运营经理，卖家如果收到对接邮件超过3个工作日还看不到孵化群，可以尝试用以下方法切换企业。
 
 用入驻手机号绑定的微信点击确认Shopee企业邀请—用入驻手机号登录企业微信—切换企业到Shopee。
 
 ② 开店后看不到绑定的店铺是因为新店需要1个工作日左右的时间进行绑定，卖家可以先用母账号（xxx:main，去掉:main）登录卖家后台中心，先完成1款商品上新以激活店铺。
 
 ③ 按照运营经理的指导完成其他新店任务。
 
 
 第3章　Shopee整 体运营工作模块实战体系
 
 3.1　Shopee整体运营思路
 
 要形成对Shopee平台的整体运营思路，就必须对整个平台有着清晰的认识，“操千曲而后晓声，观千剑而后识器”。只有知道市场怎么样，才能确定应该怎么做。
 
 那么Shopee整个东南亚市场到底是什么样的？如果和国内还有欧美市场对比，Shopee平台有哪些不一样呢？答案如图3-1所示。
 
  
  [image: img] 
  图3-1
 
 
 
 需要强调的是，Shopee平台与其他平台最大的不同，就是平台是一个卖场的概念，一个店铺里面会有很多件商品，这点和国内的电商平台是不一样的。因为东南亚地区的市场站点较为分散，每个站点覆盖的区域中的人在语言、文化方面有差异，市场集中度与国内、欧美市场相比而言不高。所以卖家想要在东南亚市场做电商，必然要采用大库存量、多种商品的模式。
 
 大卖家的店铺，一般至少有500种商品，如图3-2所示。
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  图3-2
 
 
 
 目前Shopee平台的主流运营思路有两种，一种是铺货模式，另一种是垂直铺货精品店铺模式，下面我们对这两种模式进行分析。
 
 3.1.1　铺货模式
 
 目前Shopee平台仍然处在发展的前期阶段，为了吸引消费者，商品的丰富程度是一个关键因素。所以平台在发展初期，就会鼓励卖家多上架商品，而不会限制店铺的售卖类目。
 
 Shopee店铺允许一家店铺卖女装，同时也卖家居和汽车配件，允许一家店铺同时卖不同大类的商品，而不像国内的电商，卖家在申请开店的时候就需要确定好商品类目。
 
 站在平台的角度，不限制店铺的售卖类目是为了丰富平台中的商品，给予买家更多选择。从平台之间的竞争上看，如果Shopee平台经常缺少买家需要的商品，而竞争对手平台上的商品种类很丰富，什么都有，那买家就会渐渐更喜欢到竞争对手平台上进行购物。
 
 在东南亚地区各市场的体量都不算大，如果想在体量不大的市场中尽可能地达成更多的交易，就要尽可能多地满足消费者的消费需求。
 
 3.1.2　垂直铺货精品店铺模式
 
 2020年，是Shopee平台发展的第四个年头，东南亚电商的竞争也进入专业化赛道。以往的铺货模式越来越不被市场所接受。东南亚地区的网购消费者，经过了几年的市场经验的积累，已经更倾向于到专业化、垂直度高的店铺购买商品。例如，选购女装的消费者，就会到专门卖女装的店铺中选购商品，而不会到既卖女装又卖家居用品的店铺中进行购物。
 
 从长远来看，不管是平台还是买家，都会更加喜欢垂直度高的店铺，因为这样显得店铺更专业。现在Shopee平台会鼓励店铺提升自身的垂直度。
 
 但从短期来看，卖家利用杂货铺模式先积累第一桶金，也是可行的。在泰国跨境卖家TOP10中，就有4位卖家采用的是杂货铺模式，专门跟卖本地卖家的热销商品（不违规，Shopee鼓励跟卖）。如果你的确品类多，货源广，确定不会经常出现“缺货”的情况，那么利用杂货铺模式来积累第一桶金完全没有问题。
 
 3.2　Shopee店铺的不同阶段与对应的运营思路
 
 店铺的成长过程是一个动态的过程，而不是一成不变的。只有明白了这个道理，我们才能把店铺的成长阶段划分好，并根据店铺不同的成长阶段，实施不同的运营方案，如图3-3所示。
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  图3-3
 
 
 
 我们把店铺成长的阶段划分为四个阶段，第一阶段是入驻阶段，相关的入驻流程可以回看第2章的内容。当我们拥有店铺以后，马上会进入孵化期，孵化期的时间为3个月，新手卖家在孵化期，最重要的目的就是建立起店铺与平台、店铺与顾客之间的信任，而不是一开店就想着盈利。
 
 信任是店铺盈利的基础，每出一个订单，都为店铺积累了信任。这份信任转化为数据就是店铺的评分、店铺的“聊聊”回复率，以及店铺的发货率。
 
 信任是有成本的。如果消费者下单，那是因为消费者信任我们的商品和服务。在孵化期内，Shopee是免收卖家佣金的，这个政策需要好好利用起来。我们要降低顾客对我们的信任风险，把这种风险转嫁到自己身上，通过折扣来降低商品价格，换取订单量的增长，不断地积累信任度。
 
 卖家在孵化期内，在完成1000个订单以前，先不要考虑盈利，而是应该快速地将店铺做起来。
 
 当孵化期结束之后，进入了成长阶段，再考虑店铺的整体盈利。因为这时，店铺已经积累了足够的信任基础，有了基础销量、有了消费者的评价，这时，店铺可以把商品价格提高到市场价格的平均水平，来保证店铺的利润。店铺开始进入正循环。
 
 在店铺的成长阶段，要做加法，如图3-4所示。
 
 ① 第一个加法就是建立店铺的爆品矩阵。只有爆品才会给店铺带来持续的订单。
 
 ② 需要多站点、多子类目的拓展运营。
 
 ③ 如果可以，要多扩展关联类目。例如，做女装的店铺的客户群体和做美妆的客户群体相近，那么卖家就可以开新店铺，扩展美妆类目。
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  图3-4
 
 
 
 在成长期之后，店铺进入成熟期。这时，店铺的整体运营策略又会变得不一样了。进入成熟期后，店铺运营主要的特点就是做减法，删减商品，把精力进一步集中，做好店铺的优势商品和优势类目。
 
 精细化运营，深耕供应链资源，持续高效地为市场提供高质量的商品。这时卖家可以考虑确定店铺运营的主要方向，或者直接向品牌化方向发展，用品牌来提高自己的商品溢价。
 
 但是，无论店铺处在哪个阶段，贯穿整个运营过程的必备知识点和每日的常规工作，不会有太多的改变了，只是店铺运营策略会有所不同。
 
 在店铺成长过程中必备的知识点如图3-5所示。
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  图3-5
 
 
 
 有关店铺成长的总体知识体系框架离不开上面四个模块，这一知识体系基本上放到任何电商平台都适用。店铺的成长与发展七分靠选品，三分靠运营。
 
 当店铺的经营上了轨道之后，日常工作的相关内容会变得相对模式化，包括每天的新品上架计划、每日关注粉丝数、本周的营销计划、活动报名的规划方法等。店铺运营的日常工作，如图3-6所示。
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  图3-6
 
 
 
 3.2.1　运营的核心：让顾客感觉占到便宜
 
 无论店铺处在哪一个发展阶段，其运营核心都是让顾客感觉占到便宜，而不是商品便宜。这一点贯穿店铺成长的全过程。
 
 让顾客感觉到占便宜就是让顾客感觉到商品为自己带来的价值高于商品的价格。我们一般从3个方面来塑造商品的价值，如图3-7所示。
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  图3-7
 
 
 
 第一个是设置价格锚点，让顾客心里有个高预期价格，如图3-8所示。
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  图3-8
 
 
 
 第二个是打造差异化，如“买一送十”，顾客就会觉得自己占了便宜。
 
 第三个是利用限时特卖、限量销售等策略制造稀缺感，促使顾客尽早实施购买行为，如图3-9所示。
 
 价格锚点策略特别适合小商品的售卖，通常为了促使凑单购买商品，我们对单件商品设置了单件2元的价格，原本10件就是20元，但是我们通过价格阶梯的设置，变成了1元1件，这样的价格差，让顾客感觉到自己占了便宜。最终的结果是双赢，顾客省钱，卖家赚钱。
 
 差异化的营销策略，也是卖家经常使用的技巧，通过赠送商品，使顾客感觉到自己占了便宜。买一送十，买一送五，和不赠送任何商品，最终商品的销量是天差地别的。
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  图3-9
 
 
 
 制造稀缺感，以低于平时商品的售价做限时活动，给顾客进行一种“现在不买就涨价了”的心理暗示，促使顾客尽早实施购买行为。
 
 3.2.2　孵化期运营思路及要点
 
 孵化期是店铺成长的基础，是店铺从0到1发展的过程，我们把孵化期不同的时间段应该做什么任务，都做了清晰的部署，具体的事项都写在了表格中，孵化期的关键主要是完成出单任务，如表3-1所示。
 
  
  表3-1
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 1.孵化期内需要注意的事项
 
 ① 注意迟发货率及订单未完成率这两个指标，指标的数值不大于10%，大概率会安全“毕业”。当我们顺利度过孵化期，Shopee会根据我们在孵化期表现，安排不同等级的运营经理为卖家提供服务。
 
 a.大卖家（KA卖家）：每个月所有店铺日均出单量大于30单。
 
 b.潜力卖家（MSM卖家）：每个月日均出单量大于1单，且≤30单。
 
 c.小卖家（CS卖家）：不能顺利“毕业”的卖家。
 
 需要注意的是，能不能“毕业”，最终还是要看卖家自己对接的Shopee运营经理的评审。
 
 ② 80%的产品以跟卖为主，用心打磨Listing。
 
 ③ 孵化期重点考虑出单量，因为在孵化期内是没有6%的佣金的，卖家可以把这部分利润让利给客户，提高出单量。
 
 ④ 孵化期内要开通多个站点：如中国台湾站、泰国站、马来西亚站、新加坡站、巴西站等。
 
 ⑤ 孵化期的商品库存量在200～500件。
 
 ⑥ 每个二级类目的商品数量要大于30件。
 
 2.孵化期必上的三大平台活动
 
 1）官方免运活动
 
 Free Shipping Special Program（简称FSS），即店铺免运活动。单笔订单消费金额达到免运门槛，运费将由Shopee全额补贴。各站点的免运门槛和佣金费率，如表3-2所示。
 
  
  表3-2
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 【注意】
 
 ① 即使不符合前项活动资金的订单（如结账金额未达门槛，或者未使用本活动运费抵用券的订单），卖家除需支付Shopee既有的佣金外，仍需额外支付Shopee结账金额对应的佣金。
 
 ② 大促期间，各站点的免运门槛会相应降低。如中国台湾站，更有大促期间199/99元新台币的免运补贴，马来西亚站则有不定期的9林吉特免运补贴。
 
 2）返虾币活动CCB
 
 10% Coin Cashback Program，简称CCB，即店铺返虾币活动。参加CCB活动的店铺，买家会获得Shopee补贴的10%的虾币（Shopee官方推出的虚拟币），虾币可在结算时直接抵扣现金。各站点CCB活动的参与要求如表3-3所示。
 
  
  表3-3
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 【注意】
 
 参加CCB活动后的所有订单都需额外支付Shopee结账金额对应的佣金。
 
 返虾币活动是Shopee平台2020年推出的新功能，根据官方的测试，返虾币活动能带来25%的订单量增长，15%左右的流量涨幅。
 
 3）直播活动
 
 只要手机端后台显示“直播视频”，说明直播功能已经开通，卖家可随时随地进行直播卖货。
 
 各站点直播时规定的语言如表3-4所示。
 
  
  表3-4
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 3.2.3　把握大促，实现店铺快速成长
 
 当我们的店铺基础打好之后，我们依靠大促，实现店铺的快速成长，图3-10所示是在大促前卖家需要进行的准备工作。
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  图3-10
 
 
 
 1）大促期间的流量特征
 
 ① 流量变贵、转化率走低。
 
 ② 流量开始进入白热化的竞争阶段。
 
 ③ 不适合测款、测图、关键字的筛选。
 
 2）营销活动期间店铺准备事项
 
 ① 选取优质链接，加大推广力度。
 
 ② 在预热阶段，关键字推广的重点有两个：第一，保住现有的流量；第二，不断拓展新客。
 
 ③ 活动期间的工作重点在于加大投放广告的力度、推广花费的实时监控和调整、客服催付的应用。
 
 
 第4章　选品实战
 
 选品是Shopee实战中最关键的部分。无论地区的风口多么大，七分靠选品，三分靠运营的策略永远不会过时。
 
 选品背后代表的是市场需求，只有满足了市场需求的商品，才有可能畅销。东南亚风口一来，很多中小卖家脑袋一热，就冲了进来，以为“风口来了，猪都能飞上天”，这种想法是非常可怕的。
 
 因为风口不代表市场需求，风口只会加速市场的发展，而不能满足需求。我们做电商，是通过商品来满足市场需求的，继而和顾客打交道。
 
 那么要如何选品呢？我们需要依靠客观的数据分析，而不是依靠个人的主观感觉。
 
 推荐利用第三方数据分析工具进行趋势判断，现在市场上主流的数据分析软件有电霸、知虾、海鹰数据（部分免费）、淘数据（部分免费），如图4-1所示。
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  图4-1
 
 
 
 4.1　数据选品和选品的方向性
 
 选什么站点，选哪个类目，是非常重要的事情，我们从数据情况和平台重点类目两个方面进行分析。
 
 4.1.1　各站点及类目增长情况分析
 
 1.各站点的情况分析
 
 观察各个站点的情况，我们重点关注两个指标：一个是30天的销量，另一个是30 天的销售额。接着分别统计每个站点的销量与销售额在整个平台中的占比。如表4-1所示，数据更新日期为2020年7月17日。
 
  
  表4-1
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 从上述的表格可以发现，销量前3名分别是中国台湾站、印度尼西亚站、泰国站，销售额占比的前3名分别是印度尼西亚站、中国台湾站、泰国站。
 
 再细心一点，你会发现，中国台湾地区的销量虽然占比最大，达到了40.08%，但是销售额占比却只有21.32%，而泰国的销量占比只有8.14%，但是其销售额占比却达到了15.7%以上。这从侧面说明中国台湾地区订单量大，但是竞争也非常激烈，才导致其整体的销售额低。泰国正处于电商的爆发期，总体销量处于上升期，单个商品单价也高，属于蓝海市场。
 
 我们把每个站点5月、6月、7月三个月的销量和销售额做成了表格。
 
 2020年5月的相关数据，如图4-2所示。
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  图4-2
 
 
 
 2020年6月的相关数据，如图4-3所示。
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  图4-3
 
 
 
 2020年7月的相关数据，如图4-4所示。
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  图4-4
 
 
 
 从上述表格中的数据进行分析，不难发现，泰国站、马来西亚站、菲律宾站、新加坡站、印度尼西亚站、巴西站，都是非常具有潜力的蓝海站点，既能保持稳定的订单量，也能保证利润空间。
 
 2.一级类目情况分析
 
 我们来看每个站点具体的一级类目的情况，我们还是用销量与销售额这两个指标来进行分析。
 
 ① 中国台湾站，如图4-5所示。
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  图4-5
 
 
 
 在中国台湾站，美妆、母婴、3C、男包、男鞋等类目的竞争，相对来说不那么激烈。当我们选定类目之后，我们必须深入一级类目去看一下其中的二级类目的情况。
 
 这里必须强调一下，销量占比高，但销售额占比低，并不一定意味着该类目没法做。我们要深挖类目情况，找到盈利的增长点，如图4-6所示。
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  图4-6
 
 
 
 我们明显可以看到，在女装的二级类目里，T恤类、上衣类商品的销量非常大，但是销售总额非常低，但是裤子、睡衣、大尺码服饰、休闲运动类服饰等蓝海类目，有市场需求，单个商品价格也高。
 
 如果卖家选择女装类目，就要以T恤作为引流款，布局睡衣、裤子、大尺码服饰、休闲运动服饰等蓝海类目，将其作为利润款。
 
 ② 马来西亚站，如图4-7所示。
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  图4-7
 
 
 
 从展示的数据来看，马来西亚站适合做美妆、3C、汽车-摩托车配件用品，以及户外、家电等类目，马来西亚站除了家具类目，其他类目的分配都相对比较均匀。
 
 ③ 泰国站，如图4-8所示。
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  图4-8
 
 
 
 泰国站推荐的类目为母婴、手机和配件、保健品、汽车配件，以及家电类目。
 
 ④ 巴西站，如图4-9所示。
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  图4-9
 
 
 
 巴西站属于新站点，所有类目都推荐尝试。但是从数据来看，手机和配件、电脑、女装、运动与健身、电子与家电、男装、鞋类都建议做。值得注意的是，巴西属于拉丁美洲，消费者喜欢偏欧美风的商品。
 
 ⑤ 其余站点不再一一列举，只要掌握了方法，利用第三方数据平台的数据稍做分析，即可得出结论。
 
 值得强调的是，上面的分析只是简单地从销量的占比、销售额的占比进行分析，并不意味着销量占比高但销售额占比低的站点或者类目就没法做，只是相对来说它们的竞争会激烈一些。总体而言，Shopee平台整体是向前发展的，无论是销量，还是销售总额，如图4-10所示，2020年5～7月，正是国外疫情严重的时候，Shopee平台丝毫没有受到影响，依然保持稳步发展的态势。
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  图4-10
 
 
 
 4.1.2　如何确定主营类目
 
 经过了数据分析和平台主推类目的分析，卖家需要最终确定店铺的主营类目，主要从以下6个维度进行考虑，如图4-11所示。
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  图4-11
 
 
 
 前面的销量占比与销售额占比和平台的重点主推类目，只是决定卖家的选品方向，决定卖家能否在Shopee这个平台经营下去的因素，还有利润空间。我们需要对具体二级类目、三级类目的价格区间和自己的利润空间进行评估，并且要好好研究我们的竞品店铺，研究竞品店铺近3个月的销量及利润情况。
 
 在部分站点中，我们还要考虑跨境卖家禁运禁售的类目（相关规定可以在官方文件《Shopee平台跨境物流指引手册》中查询），并考虑偏远站点的国际运费。如果国际运费在售价中的占比过大，商品就上没有什么价格优势。
 
 相比之下，中国台湾站的卖家需要承担的国际运费是最便宜的，500g首重起算，折算成人民币只需3.5元。接着是马来西亚站，第三名是越南站，因为越南与中国接壤，在运费方面也有很大的优势。第四名是泰国站，大部分运往泰国的包裹，都会经过越南再运到泰国。
 
 运费最贵的站点是菲律宾站，300g的物品，卖家需要承担25.2元的国际运费。运费次贵的是印度尼西亚站，同样300g的物品，卖家需要承担18元的国际运费。
 
 不同站点的卖家需要承担的运费，卖家可以在官方文件《Shopee平台跨境物流指引手册》中查看。
 
 4.2　提供满足消费者需求的商品
 
 无论东南亚的风口有多大，卖家只有提供满足市场需求的商品，才有可能长期在东南亚这个新兴市场中发展下去，我们将从关键字思维和数据选品两个方面为读者讲解怎样筛选满足市场需求的商品。
 
 4.2.1　利用关键字思维精准抓取消费者需求
 
 关键字代表的是消费者真正的需求，消费者不会主动说他们的需求是什么，但是他们会主动搜索其所需要的商品。换一个思路讲，我们只要拿到平台所给的关键字推荐表，就等于把握了消费者的真正需求，如图4-12所示。
 
 关键字思维，会一直贯穿我们做店铺的整个过程，无论是后文提到的商品标题优化，还是我们这个章节所讲的选品，还有后续的广告投放（关键字广告），无一不与关键字有着紧密联系。
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  图4-12
 
 
 
 关键字代表消费者的真正需求。
 
 我们把整个过程分为两步。
 
 第一步是把握消费者的需求，我们通过3个渠道来进行精准把握。
 
 ① 7个站点Shopee关键字推荐表。
 
 ② Shopee广告后台—关键字搜索热度。
 
 ③ 谷歌趋势。
 
 第二步提供符合消费者需求的商品。下面我们以一个具体的案例来进行说明。如表4-2所示，是Shopee关键字推荐表的介绍。
 
  
  表4-2
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 我们需要做的，就是把官方给的关键字表下载下来，然后进一步分析里面的关键字，下载好的关键字表如图4-13所示。
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  图4-13
 
 
 
 我们打开新加坡站的关键字表，如图4-14所示。
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  图4-14
 
 
 
 从关键字表中我们可以看到所有类目的热搜词、蓝海词，并且包括每个词的广告投入、商品的定性分析，从而得知每个词大概的投入产出比的范围。
 
 官方给了“热搜”的关键字就相当于给了一个定性的结论，但并没有给出定量的分析。这一部分的工作，我们自己需要动手做。
 
 我们要做的就是在Shopee的广告后台，把每个关键字的热度都补充上去。
 
 关键字后台如图4-15所示。
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  图4-15
 
 
 
 搜索量这一列就是我们常说的搜索热度，我们需要对应每个关键字把搜索热度补充进去，补充完是这样的：阴影部分这一列是需要自己补充的。这一步的工作千万不能偷懒，一定要扎扎实实地做好，如图4-16所示。
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  图4-16
 
 
 
 分析到这一步，无论这些词目前的热搜度有多高，都是代表过去30天的搜索量，我们并不知道消费者过去的需求在未来会不会发生变化，这个变化有可能是需求变得更强烈了，也有可能是需求变弱了。对消费者未来的需求判断，Shopee的广告后台就不能满足我们了，我们必须借助谷歌趋势来继续分析。
 
 ① 我们以蓝海词“洞洞鞋”（搜索热度约5.4万次）、“室内拖”（搜索热度约4.4 万次）为例，看一下消费者的需求在接下来几个月的变化情况，如图4-17所示。
 
 ② 打开谷歌趋势，输入关键字，把时间周期拉长，查看近5年的变化趋势。
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  图4-17
 
 
 
 打开谷歌趋势，周期拉长，我们可以发现消费者对于“洞洞鞋”的需求是存在周期性变化的，每年夏天，消费者对“洞洞鞋”的需求旺盛，如图4-18所示。
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  图4-18
 
 
 
 我们把“室内拖”也放进谷歌趋势，看一下整体的变化趋势，如图4-19所示。
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  图4-19
 
 
 
 “洞洞鞋”的搜索量的低谷位置，和“室内拖”搜索量的低谷位置是重合的，从这一点我们可以推测，现在“洞洞鞋”5.4万次的搜索量，仍然是处在一个低谷，并可以大胆预判，在未来两个月内，洞洞鞋的需求量会猛增。
 
 磨刀不误砍柴工，现在女鞋类目上新，我们可以优先对洞洞鞋进行铺货。剩下的关键字都用同样的方法进行分析。
 
 接下来，提供符合消费者需求的商品。
 
 在Shopee前台搜索“洞洞鞋”，看消费者喜欢什么样的商品，如图4-20所示。
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  图4-20
 
 
 
 如箭头所标，我们把目标瞄准了一个新款“洞洞鞋”，相关数据显示这款“洞洞鞋”是4月份上新的，30天销售了24双。因为是广告款，广告位排名在前五。如果一款商品既受市场欢迎又有足够的利润空间，那么卖家的广告会一直持续下去，也说明这是潜在的爆品，值得卖家这么投入。
 
 拿货在“爱搜鞋”拿，找垂直货源网站，价格会更低。47块钱的售价，10块的拿货成本，加上快递成本，利润有30块钱左右，毛利率63%，如图4-21所示。
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  图4-21
 
 
 
 4.2.2　数据选品：3个维度快速打造新店爆品
 
 关键字的获取一共有5个渠道，如图4-22所示。
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  图4-22
 
 
 
 ① 来自类目热销商品标题，如图4-23所示。
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  图4-23
 
 
 
 ② 每周周报，由运营经理发给卖家，如图4-24所示。
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  图4-24
 
 
 
 ③ Shopee大学（虾皮大学）每月关键字推荐表，如图4-25所示。
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  图4-25
 
 
 
 ④ 前台热搜词，如图4-26所示。
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  图4-26
 
 
 
 ⑤ 关键字广告拓词，如图4-27所示。
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  图4-27
 
 
 
 卖家需要在广告后台，把相关广告数据导出为表格，然后对表里的用户搜索词进行分析，如图4-28所示。
 
 以上就是5个拓展关键字的渠道。
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  图4-28
 
 
 
 4.2.3　具体选品案例——实操分享
 
 快速发展，打造店铺爆品的原则。
 
 ① 用老商品验证新市场。
 
 ② 用老市场验证新商品。
 
 利用跟卖——用市场验证过的商品，帮助自己将新店快速做起来，如图4-29所示。
 
 【注意】
 
 千万不能用新商品来验证新市场，否则不确定因素太多，不能知道到底是哪里出现了问题。
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  图4-29
 
 
 
 1.用第三方数据
 
 第三方数据来源有电霸、知虾等。我们以知虾为例，直接点击左侧的按钮，然后在右侧下拉框中筛选类目，就可以看到该类目中的商品哪些是热门的商品，如图4-30所示。
 
 选择热门的商品进行跟卖，是因为这些商品已经经过了市场的验证，将其上架到我们的店铺中，具有非常大的出单概率。
 
  
  [image: img] 
  图4-30
 
 
 
 2.跟卖第二、第三梯队的出单新品
 
 利用知虾的插件来看出单商品的上架日期，大卖家店铺粉丝多，出单说明商品经过了市场验证。
 
 这时新品的销量还不够多，我们和大卖家店铺处在同一起跑线，第二、第三梯队出单新品及其上架时间如图4-31所示。
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  图4-31
 
 
 
 我们进入大卖家店铺后，点击右方的“最新”按钮，然后往后翻页，翻到30页左右，挑选已经有评价和销量的商品进行跟卖，这样做的好处就是我们可以利用大卖家店铺的粉丝资源、商品验证，同行是老师，同行的客户群体就是自己店铺的精准客户群体。我们需要懂得借势。
 
 3.跟卖新店出过单的新品
 
 与我们同期的卖家也有值得我们学习地方，那怎么找到这些卖家呢，这就需要借助第三方工具——知虾，如图4-32所示。
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  图4-32
 
 
 
 在知虾的左侧边栏，只要我们选择“热销新店”，然后在右方选择所处的类目，就可以快速找出与我们同期的、出单量大的新卖家，接着按有销量的商品进行降序排列，就可以找到优秀的同行，并向其进行学习了。
 
 4.3　货源分析
 
 小卖家和大卖家店铺最主要的区别在于货源。在东南亚地区做电商，是最考验卖家的供应链能力的，哪里的货源有优势，卖家就应该去哪里拿货。下面我们来介绍主流的货源和垂直的货源平台都有哪些。
 
 4.3.1　主流货源平台介绍
 
 记住这3个主流货源平台，就能解决80%的货源问题。
 
 ① 拼多多：价格有竞争力且包邮，但是发货时效不好控制。
 
 ② 1688：国内批发、跨境专供、源头工厂。
 
 ③ 1688产业带：产地源头。
 
 主流货源平台找货小技巧。
 
 ① 利用关键字来搜索目标商品。
 
 ② 低价锁定精准目标。
 
 ③ 善于利用价格区间功能，搜索价格范围在2元附近的商品，用极致的低价引进商品，如果有厂商能提供如此低价的商品，那么它很可能就是源头工厂。
 
 ④ 在1688平台中记得勾选“实力卖家”，因为1688平台中，也存在很多在做无货源1688店群的卖家，如果不勾选“实力卖家”，很可能找到的不是一手的货源，而是经过中间商加价的货源。
 
 同样的找货方法可以运用到不同的平台上，如拼多多。
 
 4.3.2　垂直货源平台介绍
 
 我们把垂直货源平台划分了几大类，基本涵盖了平台热门的类目，如图4-33所示。
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  图4-33
 
 
 
 ① 女装类：如搜款网、一起做网店（17网）、托尼斯等。
 
 ② 包包类：如包牛牛网等。
 
 ③ 美妆类：如中国化妆品网等。
 
 ④ 配饰类：如1925饰品批发网等。
 
 ⑤ 母婴类：如海拍客等。
 
 ⑥ 童装类：如生意网、货捕头等。
 
 ⑦ 宠物类：如广州的清平批发市场、深圳的东门市场、义乌的五区市场、北京的通州宠物市场。
 
 ⑧ 家居百货类：如义乌购等。
 
 ⑨ 鞋类：如爱搜鞋、开山网等。
 
 ⑩ 3C手机、电脑配件类：如53货源网、深圳华强北在线。
 
 
 第5章　流量实战
 
 5.1　商品Listing打造
 
 一条优质的Listing必须具备的7要素：精准的标题、吸睛的图片、商品视频、有竞争力的定价与折扣、优质的详情描述、高分评价、上架至正确的类目。
 
 5.1.1　标题：如何写搜索自然排名靠前的标题
 
 1.平台商品标题常识
 
 ① 平台用户在手机上浏览及搜索，搜索结果页面的商品标题只显示前面20个字符。
 
 ② 中国台湾站的商品标题最多可输入60个汉字，马来西亚站的标题最多可输入120个字符。
 
 2.标题设置技巧
 
 ① 在能找到足够多的关键字的前提下，秉持充分利用资源的原则，标题字数要满60个字符。
 
 ② 进行标题优化时，前20个字符非常重要，因为用户在点击商品前，能够看到的只有前面20个字符。
 
 ③ 标题命名的规则如下。
 
 按关键字的热度，降序排列，并在关键字中插入相关的营销词、形容词、长尾词等。
 
 ① 关键字在标题中的顺序会影响排名。
 
 ② 标题中的关键字要和商品有强相关性。
 
 ③ 关键字与关键字之间需要用空格隔开。
 
 3.挖掘关键字的途径
 
 ① 类目热销商品标题，把一个类目下面热销商品的标题中的关键字整理出来，熟悉一下自己所做类目的相关关键字。
 
 ② 每周周报。
 
 ③ Top品类关键字表，如表5-1所示。
 
  
  表5-1
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 ④ Shopee大学每月关键字推荐表，如图5-1所示。
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  图5-1
 
 
 
 ⑤ 前台热搜词。
 
 ⑥ 关键字广告拓词。在广告页面可导出相关数据，在广泛匹配的模式下，可以挖掘出2000多个关键字。
 
 4.关键字的整理与分析
 
 按照类目做好关键字的整理，并对每个关键字过去30天的搜索热度进行查询，如图5-2所示。
 
 按照类目做好关键字的整理，将关键字整理成Excel表格，以便在做拟写品标题的时候取用，如图5-2所示。
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  图5-2
 
 
 
 不仅有类目词，还有形容词、特征词等，如图5-3所示。
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  图5-3
 
 
 
 关键字的搜索热度需要在广告后台查看，如图5-4所示。
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  图5-4
 
 
 
 5.标题优化案例
 
 案例如图5-5和图5-6所示。
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  图5-5
 
 
 
 图5-5优化前标题。
 
 EVA拖鞋 居家拖鞋 室内拖鞋 浴室拖鞋 鞋底加厚 防滑 柔软超弹力简约防臭拖鞋 柔软舒压 无声超静音 超软Q 恐龙拖鞋
 
 图5-5优化后标题。
 
 室内拖鞋 儿童拖鞋 浴室拖鞋 情侣拖鞋 居家拖鞋 恐龙拖鞋 EVA材质 超轻 防臭防滑加厚 柔软舒压 静音无声 超赞CP值
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  图5-6
 
 
 
 图5-6优化前标题。
 
 拖鞋 防脚臭 凉拖鞋 儿童拖鞋 防滑拖鞋 亲子拖鞋 恐龙拖鞋 精品拖鞋 家用拖鞋 男童夏季恐龙凉拖鞋 儿童防滑拖鞋
 
 图5-6优化后标题。
 
 小朋友拖鞋 小孩拖鞋 宝宝拖鞋 卡通拖鞋 恐龙拖鞋 亲子拖鞋 EVA材质 超轻 防臭防滑加厚 柔软舒压 静音无声 超赞CP值
 
 总结如下。
 
 ① 根据关键字的搜索量进行排序，如图5-7所示。
 
 ② 根据之前广泛匹配的数据来确定与商品强相关的关键字。
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  图5-7
 
 
 
 【注意】
 
 关键字最好在流量较小的时段进行修改（如清晨和半夜），搜索量小，对商品排名的影响不大。
 
 5.1.2　主图和视频：如何做高点击率的主图
 
 要想提高点击率，主图优化是必不可少的，主图应迎合大多数买家的喜好。主图中可以涵盖更多的商品信息（如活动促销信息/赠品信息/商品特征等），另外，主图也可采用拼图方式进行展示，如需展示商品细节，可在主图上适当增加细节描述，一般来说，使用场景主图也比较受欢迎。
 
 1.商品图片的规格要求
 
 ① 最多上传9张照片，每张不得超过2.0MB。
 
 ② 商品文件格式：JPG/JPEG/PNG。
 
 ③ 照片建议尺寸：800px  800px。
 
 2.商品主图设置技巧
 
 ① 主图须涵盖更多的商品信息（如赠品信息、商品特征等），如图5-8所示。
 
 ② 主图可以添加边框，增加促销信息等内容。
 
 ③ 一定要自己加标，或者加框，这样点击量会更高，如图5-9所示。
 
 ④ 商品有多种款式或颜色，主图可采用拼图的方式进行展示。
 
 ⑤ 部分商品采用拼图的方式进行展示无法体现商品的质感和细节，可使用场景图进行展示。
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  图5-8
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  图5-9
 
 
 
 3.商品图片的其他设置技巧
 
 ① 要有正面图、侧面图、背面图、场景图、细节图、款式图，爆款商品还要留一张白底图，参加活动时会用得上。
 
 ② 一定要放9张图，可以将宝贝描述页切分放到后面。
 
 ③ 在保证放置9张图的前提下如有小视频更佳（可以在苹果手机端上传视频）。
 
 ④ 注重图片排序，对转化效果不好的商品图片进行调整。
 
 ⑤ 把控品牌调性，可将图片进行色调的调整。
 
 ⑥ 图片主体需要占到80%以上。
 
 4.商品视频设置技巧
 
 ① 视频内容控制在1分钟以内。
 
 ② 视频可涵盖商品展示或操作指导。
 
 【注意】
 
 ① 视频只能在手机端上传，不能在电脑端上传。
 
 ② 1688、拼多多、垂直货源网站均有视频可以下载。
 
 5.1.3　定价：藏价与定价逻辑详解
 
 在Shopee平台中，价格是影响出单量的关键因素，低价爆款商品最容易出单。
 
 1.店铺商品价格布局建议
 
 ① 建议店铺设置引流款商品、平价款商品、高价款商品。
 
 ② 店铺中至少有20%的引流款商品，中国台湾站的引流款商品的价格建议＜新台币99元，马来西亚站引流款商品的价格建议＜10MYR。
 
 ③ 爆款商品建议拆成单件销售。
 
 ④ 多规格Listing可设置区间价，如可以设置商品中的某个款式或颜色为此Listing的引流价格，即该款式商品的价格比其他款式或颜色商品的价格低5%～10%。
 
 2.店铺折扣设置技巧
 
 ① 定价须考虑折扣，没有折扣等于没法做后续的营销活动，店铺出单困难。
 
 ② 全店80%以上商品需要有折扣。
 
 ③ 折扣幅度建议大于30%。
 
 【注意】
 
 越南站要求活动折扣不能低于5折，否则商品会被下架。
 
 3.藏价与定价逻辑
 
 （1）利润率和毛利率。
 
 利润率和毛利率是一定要弄清楚的两个概念。
 
 两者的关系是：毛利率=利润率/（1+利润率），它们与成本无关。
 
 我们把这个表达式放到Excel表里，得到一个图形，如图5-10所示。
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  图5-10
 
 
 
 （2）什么是藏价？
 
 Shopee有一个非常大的特点，就是有藏价这个概念。
 
 藏价的部分，就是卖家需要支付的实际运费。若是全部显示出来，会降低买家的购买欲望，影响转化率。
 
 Shopee的国际运费分为两个部分，一部分由卖家承担，一部分由买家承担。卖家承担的部分，我们就把它算在我们的商品价格里面。
 
 【注意】
 
 藏价与包邮不同，藏价指的是将卖家必须承担的国际运费藏匿于商品售价中，而包邮指的是免除买家的运费。
 
 （3）卖家必须承担的国际运费怎么算？
 
 卖家必须承担的国际运费是按重量计算的，每个站点的首重和续重的费用都不一样。
 
 ① 以马来西亚站为例，首重10g，运费0.15MYR。续重10g，运费0.15MYR。
 
 ② 以中国台湾站为例，首重500g，运费新台币15元，续重500g，运费新台币30元。
 
 表5-2所示为马来西亚站跨境卖家国际运费表。表5-3所示为中国台湾站跨境卖家普货运费表。
 
  
  表5-2
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  表5-3
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 例如：一个订单里包含3件商品，包裹重量为480g，卖家整个订单的跨境运费藏价是新台币45元，Shopee平台在向卖家收取这个订单的跨境运费时，只收取新台币15元。所以卖家的利润就会比原来增加新台币30元。这时，卖家可以以优惠券的形式将增加的这部分的利润返还给客户，以引导客户给好评和回购。
 
 对于特殊货物和超材的货物，可以按这个定价思路做一张属于你自己的定价工具表，运费部分自己调整，利润率和毛利率部分也需要自己调整。
 
 4.常见的定价误区
 
 1）不懂得藏价
 
 直接用“采购成本（1+利润率）”的定价公式，很容易亏本。因为除了采购成本，我们还需要承担国内运费和国际运费，还有代贴面单的成本。
 
 2）多站点运营时，直接将售价进行汇率转换
 
 每个站点的国际运费标准是不同的，一定不要直接通过汇率转换售价，要重新定价。
 
 例如，在中国台湾站，一件卖新台币150元的T恤，重量为300g，现在要在马来西亚站的店铺中进行售卖，有的卖家就直接将新台币150元转换成21.07MYR。
 
 这是不对的，售卖这件T恤的重量有300g，中国台湾地区的国际运费大约是人民币3.5元，但是换到马来西亚站进行售卖，国际运费就要变成人民币7.5元了。
 
 所以商品的售价在不同站点之间不能直接转换，而要重新定价。
 
 3）售价定得低，以为后期还能改价格
 
 切记，商品售价一旦确定，就不能再改了，否则系统会把改过价格的商品删除。前期把商品价格定高一点，如女装，后期可以通过折扣来调整，但是如果一开始定价过低，后期做活动的利润空间就没有了。如果后续想要参加平台的免运活动，平台还会额外收取3%～5%的佣金。
 
 5.1.4　商品详情与上架至商品类目
 
 1.详情描述内容
 
 ① 营销术语：满减、私人优惠券、秒杀活动、店铺营销活动等。
 
 ② 品牌：品牌展示。
 
 ③ 功能描述：商品适用人群和适用场景。
 
 ④ 商品型号描述：如衣服要有不同尺码的具体尺寸和适合的人群。
 
 ⑤ 商品使用的注意事项。
 
 2.详情编辑技巧
 
 ① 格式：采用多行短句，注意美观。
 
 ② 内容：涵盖商品详细介绍及客户感兴趣的内容。
 
 ③ 字数限制：各个站点都有字符限制。
 
 3.上架至正确的类目
 
 ① 分类：正确选择商品类别，如果不确定可以参考平台相同热卖商品的分类选择，70%商品的下架原因都是因为分类错误，请务必选择正确的商品类别。
 
 ② 品牌：选择正确的品牌，如果后台无该品牌，请选择自有品牌/OEM/no brand
 
 将商品上架到正确的类目下，会有类目上新流量加持。
 
 5.1.5　布局评论与销量：提升转化率
 
 针对已出单的商品，卖家应第一时间联系买家，争取获得好评，在包裹中夹带小礼物，对提升好评率有非常大的帮助。
 
 5星评价将大大提升商品的搜索排名，如图5-11和图5-12所示。
 
 第一单评价出现的时间点和评分对于成长初期的店铺至关重要。
 
 买家需在订单完成后15天内进行订单评价，建议卖家及时联系并鼓励买家给予好评。
 
 评论内容须对其他用户具有参考价值，尽量鼓励买家晒图评论，提高商品页的搜索排名。
 
 若买家给予差评，建议卖家及时与买家协商修改评价，评价后30天内有1次修改评价的机会。
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  图5-11
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  图5-12
 
 
 
 5.2　站内付费流量
 
 店铺卖家提升流量有两种方法，一种是拿时间换流量，一种是拿“钱”换流量，这两种方法适用于店铺不同的成长阶段。往往有很多卖家心疼钱，但殊不知时间和店铺成长才是最重要的。只要店铺做起来了，之前投入的钱就能赚回来。时间和机会属于不可再生的资源，但是钱不是，如图5-13所示。
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  图5-13
 
 
 
 5.2.1　流量利器：关键字广告
 
 关键字广告，是一个平台发展到成熟阶段的必然产物。Shopee平台于2017年年底成立，2019年推出广告后台，标志着平台的日均流量已经足够大了。
 
 总的来说，关键字广告对初期的卖家只有一个作用，就是“加速店铺成长”，具体表现在6个方面，分别是吸引顾客进店，促成购买，涨粉，使用广告提升自然出单率，帮助商品测图、测款，使全店流量、销量持续增长，如图5-14所示。
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  图5-14
 
 
 
 5.2.2　关键字广告的3个关键指标
 
 想让关键字广告的投放有效果，必须熟悉买家的购买决策路径，并熟悉其中3个关键的数据指标：点击率、加购转化率、成交转化率。
 
 买家的购买决策路径如图5-15所示。
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  图5-15
 
 
 
 当我们投放广告的时候，买家通过广告了解到我们广告商品的主图，只有当商品的主图吸引买家的时候，买家才会浏览商品，并会在这个过程中关注商品的价格、商品详情、评论等。如果商品符合买家的需求，买家会将商品放进购物车，同时也可能把其他相似的商品一同放进购物车，进行对比，最后综合价格、自身需求等因素，做出购买决策。
 
 在整个购买决策的过程中，买家从看到广告到进入宝贝详情页，这时出现第一个关键指标：点击率；从宝贝详情页到购物车，出现第二个关键指标：加购转化率；最后下单购买，出现第三个关键指标：成交转化率。
 
 我们需要数据的支撑，对指标进行合理量化，判断关键字广告投放得是否成功。
 
 为了方便记忆，我们总结了4句口诀，如图5-16所示。
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  图5-16
 
 
 
 ① 看点击数是否满50。这是一个硬性标准，如果点击数量没有达到50次，说明样本数量太少，会影响判断。一般来说，一个商品投放3天，能达到50次点击量，这时测试出来的数据就是相对准确的。
 
 ② 看点击率有没有大于每个站点的平均值，以中国台湾站为例，点击率的平均值就是2.62%，商品的点击率只有超过2.62%，才能说明该商品基本符合市场需求。但是我们不能将这个商品定义为爆品，如图5-17所示。
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  图5-17
 
 
 
 ③ 根据买家购物决策的路径，卖家还必须借助后台数据，看一下广告商品在广告周期内加入购物车转化率是否大于10%～15%。
 
 ④ 有了点击率、加购转化率，最后看商品的整体转化率。按照官方给出的各个站点转化率表格，商品整体的转化率均值都在2%附近浮动。
 
 点击率反映的是商品主图是否优质，加购转化率反映的是Listing是否优质。点击率和转化率的数字大小，一般有4种常见的情况，如图5-18所示。
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  图5-18
 
 
 
 第一种情况，点击率和加购转化率双高，这种情况不需要优化。说明选品的主图、Listing的打造都很优秀。第二种情况是点击率高，加购转化率低，说明Listing需要优化。第三种情况，刚好反过来，点击率低，但加购转化率高，则说明主图需要进行优化。第四种情况，点击率和加购转化率双低，说明选品不行。这时要评估是优化主图和Listing，还是直接换商品。
 
 3个关键指标的查看位置如下。
 
 ① 点击率。路径：首页＞我的营销活动＞我的广告，如图5-19所示。
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  图5-19
 
 
 
 另外，还可以点击某个广告商品，查看具体每个关键字的点击率，如图5-20所示。
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  图5-20
 
 
 
 ② 加购转化率。路径：首页＞卖家数据中心＞商品＞商品表现。
 
 选择时间周期，可以按天、按周、按月进行查看，如图5-21所示。
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  图5-21
 
 
 
 ③ 商品的成交转化率。路径：首页＞卖家数据中心＞商品＞商品表现，我们需要手动在“相关指标”里把它调出来，如图5-22所示。
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  图5-22
 
 
 
 然后，就能直接看到了，如图5-23所示。
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  图5-23
 
 
 
 5.2.3　关键字广告的排名规则
 
 熟悉关键字广告排名规则，有助于我们降低广告费。当有买家购买含有相同关键字的商品时。多家店铺的商品将会和您的商品出现在相同的结果页面中。广告排名顺序会根据关键字质量评分和卖家设定的单次点击价格排序。具体规则如图5-24所示。
 
  
  [image: img] 
  图5-24
 
 
 
 1.关键字质量评分
 
 预测点击率：根据所选商品、关键字等信息预测的商品点击率。
 
 广告线上表现：该商品、关键字在广告期间的实际点击率。
 
 相关度：所选关键字和商品标题、描述、分类等的相关程度。
 
 2.设定的单次点击价格
 
 卖家愿意支付的单次点击价格。每次点击的实际收费不会高于该商品所设置的关键字单次点击价格。
 
 3.广告排名顺序
 
 排名较好的商品将会优先出现在结果页面中。
 
 5.2.4　关键字广告实操步骤
 
 1.关键字广告投放的3个阶段
 
 我们把关键字广告的投放步骤分为3个阶段，分别是广告的前期、广告的中期，以及广告的后期，如图5-25所示。
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  图5-25
 
 
 
 广告前期是我们准备广告的阶段，这个阶段包括标题当中的关键字优化，商品主图、描述、评价的优化等。在广告中期，我们要挑选广告商品和相关的关键字，并做好相关的投放规划，进行广告投放。在广告后期，我们必须对广告投放的结果进行数据的分析优化，淘汰不出单的广告商品，优化出单的广告商品。
 
 2.关键字广告的前期
 
 应该选择什么样的商品来开通广告？我们将商品划分为三种类型，分别是平台中最热销的商品，自己店铺内高利润的商品及店铺内的低价引流的商品，如图5-26所示。
 
 选择平台的热销品，有助于商品的快速出单。如果选择有销量的高利润商品，比较容易达到高ROI（投资回报率）。如果选择低价引流的商品，那么目的就是为店铺引流，带动其他商品的销售。
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  图5-26
 
 
 
 另外，我们挑选的商品还必须符合以下几点。
 
 ① 主图和标题清晰，使用当地语言，如图5-27所示。
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  图5-27
 
 
 
 ② 商品为非预售或有打折标签，如图5-28所示。
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  图5-28
 
 
 
 ③ 低价引流商品的价格最好低于补贴要求的门槛，吸引买家凑单，如图5-29所示。
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  图5-29
 
 
 
 3.关键字广告的中期
 
 广告中期，就进入了具体的广告投放阶段。一共有5个步骤：挑选广告，做预算设置，选择合适的关键字，对关键字进行调价，选择关键字的匹配模式，如图5-30所示。
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  图5-30
 
 
 
 ① 挑选广告：广告数量控制在5～10个。
 
 ② 预算设置：每个商品的预算大概新台币100元，预计有50多次点击量，测试周期为3天左右。
 
 ③ 选择合适的关键字：每次20个关键字（类目大词+精准词），逐渐根据网站流量转化率减少字数，最终将关键字稳定在10个左右。排名最好保持在第10名左右，这样前期测试时的性价比最高。
 
 ④ 对关键字进行调价：从低到高，逐步加价。建议按系统推荐价的60%～80%进行出价。
 
 ⑤ 选择匹配模式：先广泛匹配，再精准匹配。
 
 4.关键字广告的后期
 
 广告后期，要对投放的广告进行优化提升。
 
 ① 对于点击率过低的商品，如果优化成本太高，那就放弃。关键字竞价高，排名靠前，曝光量大，但是点击率太低的商品，就选择放弃。
 
 ② 对于点击率高，并且转化率高的商品，要持续优化。
 
 例如，图5-31中的这款商品，我们优化的方式就是先点“汇出数据”按钮，然后分析相关关键字情况，结合这个商品的投放情况增词、删词，最后调价、看关键字排名情况，如图5-31所示。
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  图5-31
 
 
 
 点击“汇出数据”按钮，把数据导出后，打开表格，按点击数量、点击率、订单数量从高到低排序，筛选出更多匹配度高的关键字，然后把这些关键字全部加到我们的广告里面，如图5-32所示。
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  图5-32
 
 
 
 接着，对广告商品的具体关键字做优化。关键字的表现具体划分为4种情况，如图5-33所示。
 
 情况1：关键字的点击率（CTR）高，网站流量转化率（CR）高，建议保留。
 
 情况2：关键字的点击率高，网站流量转化率高，但关键字排名低，这时需要提高关键字的单次点击价格。
 
 情况3：关键字的点击率低，网站流量转化率低，存在不相关的关键字，与商品关联度不高，建议删掉。
 
 情况4：关键字的点击率高，网站流量转化率低，关键字有一定相关性，但是点击费用太高，需要更换相类似的关键字。
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  图5-33
 
 
 
 5.关键字广告的自动投放和手动投放
 
 在投放关键字广告时，你是否遇到过这些问题？选词、调价耗时长，特别是在小语种站点中不知道如何选词。某些商品在流量、单量方面遇到瓶颈，不知道如何进一步拓词、拓量。对于投入产出比没有概念，不知道如何优化。
 
 来尝试一下关键字广告自动选择吧，它有以下优势。
 
 ① 简单智能，让你轻松摆脱选词、调价的烦恼。
 
 ② 拓量神器，帮助你的广告商品轻松突破流量、单量的瓶颈。
 
 ③ 效果稳定，系统依据转化率自动优化调整。
 
 1）自动选择是如何替我优化广告的
 
 Shopee系统会自动为您的广告匹配买家搜索类似商品时所使用的关键字，同时自动计算和调整您的关键字广告出价并对广告进行优化，以确保您的广告有一个“健康”的投入产出比，您无须再进行额外操作。
 
 卖家的单次点击价格会根据卖家广告的预估转化率来做调整。如果买家购买商品的概率比较高，系统会自动设定一个较高的单次点击价格以确保商品可以得到更多的曝光量，但如果广告看起来并不一定会带来销售转化，系统则会降低您的单次点击价格。
 
 2）关键字广告自动投放的设定方法
 
 第一种情况：如果您之前没有使用过关键字广告。
 
 ① 点击新增关键字广告，选择广告商品后进入新增广告设置界面，直接勾选“自动选择”即可。
 
 ② 每个商品的初始日预算建议设置为3～5美元，开启后实时观察预算消耗情况并及时调整。
 
 ③ 为了快速培育店铺爆品，建议一周至少开启20个商品的自动选择做测试，并持续观察至少一周，一周后视具体数据情况再做调整（出单多、效果好的商品可增加预算，持续出单少的商品可考虑暂停同时加入新的广告商品进行测试）。
 
 第二种情况：如果您之前使用过关键字广告则可以进行手动选择。
 
 对于未开启关键字广告的商品，在新建关键字广告时开启自动选择即可，其余设置和手动设置关键字一样。
 
 初始预算建议设定为手动选择预算的3～5倍，建议前期给足预算让系统更好地完成测词优化的工作，以保障后期稳定的投入产出比。
 
 对于已开启关键字广告手动选择的商品，直接在商品广告设定界面勾选“自动选择”选项即可。
 
 建议将商品广告预算增加至目前手动选择预算的3～5倍，这样有利于自动选择快速起量及后期效果的稳定。
 
 需要注意的是自动选择暂时无法单独设置预算，在商品广告界面设置的预算为自动+手动选择的总预算。
 
 3）开启自动选择后的注意事项
 
 ① 自动选择开启后首日或首周可能出现流量涨幅较大、花费上涨、投入产出比不稳定的现象，主要是由于系统前期需要通过大量的测试，筛选使该商品转化率提高的关键字，约一周后商品的广告花费和投入产出比开始稳定下来，切忌因为前期数据不稳定就暂停投放，如图5-34所示。
 
 ② 自动选择开启后首周在卖家可承受的范围内尽可能地调高预算，以便系统做测词优化，待一周后数据稳定下来再视情况调整日预算。
 
 ③ 如果手动选择的关键字已经在自动选择中被投放，则该广告仅会被展示一次，且系统将会对该广告设定相对高的出价。
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  图5-34
 
 
 
 4）手动选择和自动选择的结合
 
 自动选择的操作简单、高效，不需要花费太多的时间做调整，但如果想要对商品广告做更精细化的运营和优化，可以结合手动选择让商品广告单量进一步增长，手动选择和自动选择双管齐下的策略尤其适用于以下两种情况。
 
 ① 只使用自动选择遭遇流量瓶颈。解决方法：若只开启自动选择，流量无法满足需求，可利用手动选择加入一定量的核心关键字或类目流量大词做测试，关键字出价可略高于市场平均出价，使商品快速突破现有的流量瓶颈。
 
 ② 使用自动选择长期不保本。解决方法：若只使用自动选择长期（开启后7～15 天）不保本，可利用手动选择加入一定量精准贴切的组合词、品牌词（若有）、竞品词等，利用手动选择平衡商品整体的投入产出比。
 
 5）关键字广告手动投放和自动投放的效果对比
 
 相比于手动选择来说，自动选择在点击率方面表现突出，在商品质量分培育上更有优势。在开启新品广告时，可尝试只开启自动选择3～5天，在前期为新品累积较高的质量分，后期视数据情况加入手动选择，为新品快速获取更多的流量，表5-4所示为各站点关键字广告数据的平均值。
 
  
  表5-4
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 6.关键字广告投放知识点总结
 
 1）准确具体的关键字
 
 卖家可以考虑选择较为具体的关键字。由于普通的关键字可能被较多的卖家使用，因此单次点击竞拍价格比较贵。
 
 2）关键字的质量胜于数量
 
 热门关键字将带给您很多流量，但不相关的关键字只能产生很低的点击量和订单量。
 
 3）使用当地语言关键字
 
 多数买家会使用当地习惯用语搜索商品。您可以通过翻译工具或市场周报查看每个市场的热门关键字。
 
 4）“广泛”与“明确”互相搭配
 
 范围广泛的关键字能够帮您接触到更多的客户，而明确的关键字能帮您找到目标客户。您可以按照您的目标搭配使用关键字。
 
 5）结合搜索结果评估关键字
 
 在参考卖家中心推荐的关键字时，建议到Shopee网站中搜索该关键字，查看关键字描述是否贴切、相关商品的销量如何及本地热卖的商品种类及价格。
 
 【注意】
 
 ① 请仅选取相关性高的关键字用于描述您的商品。不相关的关键字标题和标签可能因有误导消费者的嫌疑而被下架。
 
 ② 单条广告的关键字数量添加至200个及以上时，会导致该广告无法暂停或结束，因此单条广告的关键字的数量需控制在200个以内。
 
 5.2.5　低竞价广告：关联广告
 
 关联广告是非常推荐的一种广告形式，目前关联广告是性价比最高的广告，比关键字广告的费用节省50%左右。但是需要注意的是，店铺必须有了一定的评分和销量后，才能开通关联广告，否则关联广告不会予以流量展示。换句话说，新店铺在没有出单的情况下，是无法使用关联广告的。
 
 图5-35所示是使用关联广告的效果图。
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  图5-35
 
 
 
 1.关联广告都分别有哪些广告位
 
 开启关联广告后，您的商品将会被展示在以下3个位置。
 
 ① 商品详情页“相似商品”栏目的第1个和第2个展示位，之后每5个商品会出现一个展示位。
 
 ② 商品详情页“猜你喜欢”栏目的第10个和第28个展示位，如图5-36所示。
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  图5-36
 
 
 
 ③ Shopee首页“每日新发现”的前100个商品展示位中会有25个广告位。实际广告位置将视广告效果而有所不同。
 
 2.影响关联广告的排名因素
 
 影响关联广告排名的因素，主要有两个，一个是单次点击价格，一个是相关度。
 
 ① 单次点击价格。出价越高，广告曝光率便越高。实际收取的单次价格通常会低于卖家的出价。
 
 ② 相关度。商品相关度越高，广告曝光率就越高。
 
 不同位置广告位的相关度说明如下。
 
 ① 相似商品。Shopee系统会根据商品的分类、标题和描述来判断商品之间的相关性。
 
 ② 猜你喜欢。广告商品与商品详情页中的商品越相似或者越互补，您的广告相关度就会越高。
 
 ③ 每日新发现。广告商品若与30天内该用户浏览、添加到购物车、点赞或评论过的商品越相似，广告相关度就会越高。
 
 3.关联广告的设置方法
 
 ① 广告数量。建议一次性开启20～40个关联广告。如果店铺内的商品数量较少（30个以内）建议全部开启。
 
 ② 选品策略。对比同类商品，选择具备价格优势的、近期参加促销的、店内销量靠前的、单次点击价格较低的商品。
 
 ③ 预算策略。设置每日预算，至少满足在3天内有50次的点击量。初次投放，预算无须太高，观察1周后，再根据广告效果进行选择性追加。
 
 ④ 溢价策略。初次使用广告，或测新品时可不设置溢价。当您投放广告一段时间后，归纳一下流量来源，可针对流量大和出单多的展位，适度提高溢价。对于爆品或利润高的商品可适度提高溢价。
 
 4.关联广告的优化和调整
 
 1）进入卖家后台后的调整方法
 
 先观察报表数据，按近7天的花费降序排列。
 
 对于已出单的商品。
 
 如投入产出比优于预期，则提高预算，并对出单的展位进行提价。
 
 如投入产出比符合预期，则搜寻同类型商品继续开启广告。
 
 如投入产出比达不到预期，则适当降低预算和出价。
 
 对于未出单的商品：
 
 如5天积累不足100次点击量，则提高出价。
 
 如5天积累满100次点击量，仍未出单，则优化商品详情页，如使用更吸引人的主图、标题和商品描述，设置一个有竞争力的商品价格，管理中差评等。优化后，如商品仍未出单，则应考虑停止该广告。
 
 2）每次提价的梯度该怎么把握
 
 ① 保守做法：对于出过单，但出单数量少或出单不稳定的商品，每次加价20%～30%。
 
 ② 激进做法：对于每日稳定出单，且出单数量较大的商品，每次加价50%～100%。
 
 3）多久调整一次关联广告
 
 ① 初次投放，每天调整1次，持续观察3～5天。
 
 ② 广告稳定后，每周调整1～2次即可。
 
 5.2.6　新功能：商店广告
 
 1.商店广告的位置
 
 商店广告会将您的店铺信息展现在搜索结果的最上方。若买家点击商店广告，将会进入您的店铺页面。商店广告仅开放给商城卖家和优选卖家使用，如图5-37所示。
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  图5-37
 
 
 
 现阶段每个关键字下面仅展现一条商店广告。今后会开放更多的广告位。店铺主图、商品数量、店铺评分等将出现在商店广告的信息中，请着重优化以提高点击率和质量分。
 
 每个关键字下面仅出现一条商店广告，如果该关键字的搜索热度是10万人次，那么意味着卖家开通商店广告，所购买的是该关键字背后10万人次的流量，这样获取流量的成本非常低。
 
 2.商店广告预留关键字
 
 关于商店广告功能，Shopee考虑得很全面。大部分卖家搜索“小宅女”都是为了访问“小宅女”的店铺，那么“小宅女”这个词，我们是不能作为商店广告的关键字的。
 
 平台不允许“劫持流量”，以免影响用户体验，而且就算这种流量到了自己的店铺，转化率也不高。类似这种可能“劫持流量”的关键字，平台为其起了一个名字：预留关键字。
 
 预留关键字无法在商店广告中购买（但可以在关键字广告中购买）。
 
 如果大部分搜索该词的买家都是为了访问某个店铺，那么该词就会被预留给该店铺使用。例如，“欧莱雅”“欧莱雅唇膏”等。
 
 预留关键字包括以下几种。
 
 ① 品牌官方店关键字：仅限于品牌组管理的品牌，卖家可向自己的品牌经理申请预留。
 
 ② 店铺名：自动预留。
 
 ③ 店铺强关联词：自动预留。当自动预留的关键字与店铺的关联性变低，该关键字也会自动转为非预留关键字。
 
 3.预留关键字会随时变动
 
 如果您购买的关键字变成了预留关键字，您将会收到提示，该关键字广告也会自动暂停。原本预留的关键字也有可能变成可供购买的普通关键字。
 
 4.商店广告：排名规则和最低竞价
 
 排名由相关度和竞价决定。
 
 ① 相关度取决于店铺的质量分及店铺和所购买关键字之间的相关性。
 
 店铺质量分由店铺评分、粉丝数量、回复率等因素决定。
 
 店铺与购买关键字之间的相关性由点击率等因素决定。
 
 ② 最小单次竞价价格，如表5-5所示。
 
  
  表5-5
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 5.为什么要使用商店广告
 
 ① “种草”宣传。如果说关键字广告是为了吸引有购买意愿的买家，那么商店广告就是在买家还没有明确购买意愿的时候在他们脑中加深对店铺、品牌的印象。
 
 ② 提高销量。在关键字广告之外给您的商品带来更多的曝光量、点击量和出单量。
 
 ③ 建议卖家尽早开始布局商店广告，因为目前一个关键字仅展现一条商店广告，且质量分的积累有利于卖家用更低的价格守住自己的店铺在该词下的曝光量。
 
 6.商店广告关键字设置的方法
 
 1）选词
 
 ① 相关的品牌、品类、商品关键字。例如，一个牙刷店铺可以购买“高露洁”“竹炭牙刷”“牙刷”等关键字。
 
 ② 商品同义词。例如，一个运动鞋店铺可以购买“鞋”“球鞋”“运动鞋”“运动休闲鞋”等作为关键字。
 
 ③ 商品使用场景词。例如，户外店铺可以购买“野营”“户外登山”“户外休闲”等作为关键字。
 
 2）匹配和出价
 
 ① 利用广泛匹配来获取更多展现的机会。
 
 ② 利用精准匹配来推某个高关联度的词。例如，店铺的热卖商品是“火山灰面膜”，卖家可以将这个词开出高价，确保页面展现“火山灰面膜”的时候系统会将卖家的商品放在最显眼的位置，将商店广告带来的点击量转化为成交率。
 
 ③ 建议使用推荐出价。在预算有限的情况下，卖家可以从平台最低出价开始，根据自己的广告展现来调价。
 
 3）预算和展现时间
 
 ① 预算。系统默认“无预算”，卖家也可以设置一定的预算，建议设置100次点击量的预算，以获得足够多的数据来优化广告。
 
 ② 展现时间。系统默认“一直展现”，卖家也可以设置商店广告的起止日期以在特定时间内推广您的店铺。
 
 5.3　站内免费流量
 
 流量是电商成功的关键，了解平台的流量入口，能够帮助卖家快速制定运营方案，提高店铺流量。了解免费的流量入口，可以在提升店铺流量的同时，节省店铺的营销费用。
 
 5.3.1　秒杀活动
 
 1.秒杀活动介绍
 
 秒杀活动，简称CFS，报名要求如下。
 
 ① 申报秒杀活动的卖家需满足过去30天店铺平均发货时间≤2 个自然日的要求。
 
 店铺平均发货时间计算逻辑如下。
 
 使用“首公里追踪”功能的订单，平均发货时间=首公里揽收时间-订单生成时间。
 
 未使用“首公里追踪”功能的订单，平均发货时间=Shopee仓库揽收时间-订单生成时间。
 
 ② 最低价：卖家需要提供产品的最低价，秒杀活动本质上就是出让卖家利润换取平台的利润。
 
 ③ 白底图：白底图能清晰地展示产品的特性和卖点。
 
 ④ 店铺和产品评价：有了产品评价，更有利于店铺整体的订单转化。
 
 ⑤ 产品非预售：根据平台规定，预售的商品不允许参加秒杀活动，以免有损买家的购物体验。
 
 ⑥ 各站点其他特殊要求。
 
 需要注意的是，秒杀活动需要通过运营经理发送的链接报名参加，秒杀活动在后台报名的通过率较低。
 
 2.参加秒杀活动不要想着赚钱
 
 参加秒杀活动就不要想着赚钱，秒杀就是“亏”的，只是亏多亏少的差别。亏的钱相当于向平台买店铺权重、买自然流量。
 
 3.秒杀后每日流量上升明显
 
 即使秒杀活动前和秒杀活动后的广告预算等都不变，在秒杀活动之后，店铺每天的流量也会有所增长。其实只要店铺每天的流量稳定，按照转化率比例来看，店铺就能够出单。
 
 4.秒杀售后问题处理
 
 秒杀活动除了带来出单量，同样能带来问题。
 
 一个高峰值的出单量，考验的是店铺整体的运营能力及其供应链的水平。在秒杀活动之后，一个巨大的、有可能导致店铺被封的问题就来了，那就是备货不足的问题。
 
 很多商家不提前备货，而是等着秒杀活动后统一采购。但是供应商发货不一定及时，进而导致延迟发货率升高。按照Shopee平台的相关规定，店铺的延迟发货率不应超过5%。
 
 那么该如何解决这个问题呢？
 
 正确的做法是，利用平台规则，把缺货的问题转化为客服问题，即让客服与客户一一进行沟通，让客户主动取消订单。卖家也可以主动取消部分订单，但主动取消率需要控制在5%以下。
 
 5.经验总结
 
 ① 做秒杀活动一定要备货充足。
 
 ② 秒杀活动看起来亏，实际上对新店铺的帮助很大。大卖家也需要参加秒杀活动。
 
 ③ 秒杀活动对店铺涨粉很有帮助。
 
 ④ 缺货问题一定要转化为客服问题。
 
 ⑤ 可以用广告辅助秒杀活动。
 
 5.3.2　关键字搜索流量
 
 除了付费流量和秒杀活动，关键字搜索流量是店铺流量的主要来源。买家通过在平台中搜索关键字，寻找自己想要的商品。买家的搜索动作代表的是买家的真实需求，所以卖家只要拿到关键词表，就相当于掌握了买家的真正需求。
 
 关键字的获取途径。
 
 ① 类目热销商品标题。
 
 ② 每周周报。
 
 ③ 平台每月的关键字推荐表。
 
 ④ 前台热搜词。
 
 ⑤ 广告拓词。
 
 5.3.3　粉丝流量
 
 1.粉丝营销概述
 
 粉丝是店铺自然流量和订单的重要来源。在店铺运营的初期，增加店铺的粉丝量尤为重要。当店铺拥有一定的粉丝基础后，卖家就可以定期策划一些店铺主题活动，同时向买家进行宣传，还可以设置一些主题活动专用的折扣券展示在店铺首页中，吸引买家购买商品。各种各样的店铺活动不仅有利于提高买家的复购率，而且还能吸引新客源。
 
 2.粉丝来源
 
 ① 老客户。
 
 ② 老客户推荐的粉丝。
 
 ③ 直播关注。
 
 ④ 站外引流粉丝。
 
 ⑤ 关注回粉。
 
 3.怎样抓住老客户流量
 
 ① 隐藏优惠券：关注店铺送优惠券、复购送优惠券、推荐朋友送优惠券、推荐朋友关注送优惠券。
 
 ② 店内抽奖：下单满一定金额且写好评的买家，可以抽免费礼品。
 
 ③ 店内活动：如文具店自创开学季活动，服装店自创换季清仓活动、店庆活动等。
 
 ④ “聊聊”：上新通知，店内活动通知，直播通知。
 
 ⑤ 感谢卡：可增加关注量和好评量。
 
 4.增加店铺粉丝的方法
 
 卖家在日常运营店铺时应重视粉丝营销，可以通过以下几种方法不断增加店铺的粉丝量。
 
 （1）主动关注粉丝。
 
 卖家可在App上搜寻同类热门卖家，并主动关注这些卖家及其现有粉丝，留意目标用户群体，目前店铺粉丝上限为1000位，每个用户每天只能关注100个店铺。
 
 （2）买家互动圈粉。
 
 重视每一次和买家进行沟通的机会，及时回复信息，提高买家的转化率和留存率。
 
 （3）粉丝优惠。
 
 卖家可鼓励买家为其商品点赞或者关注店铺，并在下次购买商品时给予折扣或礼品作为奖励。
 
 5.3.4　上新流量
 
 为了更好地让新卖家发展，平台对新上架的商品有流量扶持政策，卖家可以通过小批量、分时段上传商品的方法获取上新流量。
 
 每天分时段、小批量地上新商品，这种操作会使该新商品在同类的搜索排名结果中处于靠前的位置，有利于店铺持续曝光。
 
 在各市场流量高峰期上传商品，更有利于商品曝光，如新加坡市场20:00—24:00下单人数最多，泰国市场下单人数最多的时段是13:00—15:00，马来西亚市场下单人数最多的时段是14:00—16:00，印度尼西亚市场则是每天10:00—12:00下单的人数最多，在买家活跃时段上新，可以提高商品的曝光率。
 
 每天坚持上新20～30款新品，让店铺持续有上新流量。修改商品标题、商品库存量也可以达到引流的效果。
 
 5.3.5　Boost 流量
 
 Shopee在每个市场都为卖家提供了免费的置顶推广商品的功能“Boost”，卖家可以在卖家中心依次点击“Product Management”＞“My Products”＞“ALL”按钮，在所有已上架的商品中选择任意一款需要置顶的商品，点击“Boost Now”（立即推广）按钮，就能将该商品置顶在对应分类界面靠前的位置进行展示。
 
 需要注意的是，Boost会影响商品排名，所以不适合有销量、有评价的商品使用，只适合新品试用。
 
 5.3.6　Feed 营销流量
 
 1.什么是Shopee动态
 
 Shopee动态是一个提供给所有站点用户的最新社交空间，卖家可通过图文短片传递商品与活动信息，与粉丝互动，提高粉丝的黏性，如图5-38所示。
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  图5-38
 
 
 
 2.Shopee动态的优势
 
 ① 能提高商品及店铺曝光率。Shopee动态接近2000万人次的日均页面浏览量，卖家可通过定期贴文、参与标签话题、发布商品和短片等有效地增加曝光率。
 
 ② “吸粉”利器，能提升品牌竞争力。可与店铺粉丝保持互动，了解粉丝兴趣、增加粉丝黏性，同时吸引更多潜在的粉丝，连续的故事宣传也可大大加强商品的品牌力。
 
 ③ 新的转化率催化剂。各种工具可大大提高用户的下单率，如动态的场景呈现、商品标签、优惠券领取、转发买家评论等。
 
 ④ Shopee动态优势的数据，如图5-39所示。
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  图5-39
 
 
 
 ⑤ Shopee动态优势的实例，如图5-40所示。
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  图5-40
 
 
 
 3.功能介绍
 
 ① 添加商品标签。
 
 ② 店铺优惠券。
 
 ③ 转载用户评价。
 
 ④ Feed搜索功能。
 
 ⑤ 与Instagram连接。
 
 ⑥ Shopee动态洞察报告。
 
 4.Shopee动态的操作
 
 ① 发贴文的步骤，如图5-41所示。
 
 第一步，在Me（我的）页面点击“Post”（贴文墙）按钮。
 
 第二步，点击右下角“+”按钮导入内容。
 
 第三步，选择相应照片，并点击“Next”按钮。
 
 第四步，Edit（编辑）照片，再点击“Next”按钮。
 
 第五步，填入文字，然后点击“Post”（发布）按钮，推文即发布成功。
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  图5-41
 
 
 
 ② 贴文基本规范，如表5-6所示。
 
  
  表5-6
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  续表
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 （3）功能介绍
 
 卖家发布的贴文状态会显示在动态页上，一次最多可显示3篇贴文，若卖家发布的状态超过了3篇贴文，则无法继续发文，需先清除待发布的贴文。
 
 支持点赞与回复他人留言进行互动。点赞数量会累积并显示于回复旁边。
 
 5.Shopee动态的运营
 
 （1）一则优秀的贴文应该具备以下特点。
 
 ① 文字简明扼要，图片、影片画面高清干净。
 
 ② 引导客户点赞、评论。
 
 ③ 使用热门标签。
 
 ④ 涵盖店铺营销活动信息。
 
 （2）熟练掌握Feed的发布技巧，能给店铺带来更多的曝光量和转化率、增强粉丝黏性。
 
 ① 定期推文保持互动，建议每周至少2～3则。
 
 ② 大胆创造与创新，不断推出不同类型的贴文吸引各类买家。例如，每日穿搭、快速答题、买家评论和KOL建议、时事、潮流、趣闻、挑战等。
 
 ③ 一周三次推广机会，可以触及所有粉丝。
 
 ④ 加强贴文互动性、鼓励粉丝参与点赞、留言、分享或抽奖等，提升买家黏性。
 
 ⑤ 插入常用商品链接与优惠券，有效提高订单转化率。
 
 ⑥ 转发买家评价心得，与买家留言互动，提升粉丝忠诚度。
 
 ⑦ 巧用热门标签，提高商品与店铺的曝光率。
 
 （3）在合适的时机发布Feed，也可以达到事半功倍的效果，以下是4个绝佳的Feed发布时机：上秒杀活动时，出新品时，大促时，发Voucher时。
 
 6.提升贴文小技巧
 
 （1）可以通过以下渠道找到合适的标签。
 
 ① 各个站点Feed Tab主推。
 
 ② 参考同类商品的热门标签。
 
 ③ 平台推荐的热门标签。
 
 ④ 平台活动/节庆主题标签。
 
 ⑤ 当地最近热议话题。
 
 ⑥ 参考周报里的热门关键字和标签。
 
 ⑦ 品牌商品可以用品牌名称做标签。
 
 （2）可以转载哪些内容？
 
 ① 转发买家使用心得、优质买家秀，让买家为你代言。
 
 ② KOL推荐款。让权威人士为商品赋能，使用KOL测评做素材。
 
 ③ Tik Tok/Instagram热门商品，某某明星同款，追踪潮流商品，蹭相似商品的热度，当前热议话题。
 
 （3）如何通过Giveaway与用户进行互动（快速涨粉）？
 
 参与方式越简单、礼物越有吸引力，有意愿参加活动的人会越多，如图5-42所示。
 
 ① 活动的多样化，活动内容保持新鲜感，调动粉丝积极性，如“猜猜”游戏、答题、买家秀比赛、投票、抽奖、秒杀。
 
 ② 活动前需要先设计好如下内容：Giveaway礼物是什么、参与方式、活动截止日期、如何挑选获奖者、公布获奖名单。
 
 ③ 活动参与方式：Follow shop/Like/Tag friends/comment/repost等（可以要求用户参与全部互动，也可以让用户选择部分互动环节参加）。
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  图5-42
 
 
 
 7.贴文内容规范
 
 Shopee动态是Shopee提供给卖家在Shopee App内使用的买卖家互动空间，卖家需遵守贴文规范进行发文。违反规则的贴文可能会被警告、暂时屏蔽或永久屏蔽于Shopee动态内。多次违反贴文规范的卖家将会被移除贴文功能，具体规范如表5-7所示。
 
  
  表5-7
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 8.常见问题与解答
 
 ① 为什么我不能发文？
 
 答：动态页上的“发布状态”已经卡了3个待发布的贴文，需先清除或完成这些状态才可以继续发文。贴文若包含黑名单字眼，系统会跳出提示信息。
 
 ② 为什么粉丝没收到我的贴文通知？
 
 答：点选贴文右上方［…］后点选“推广这则贴文”，粉丝才会收到贴文通知。（每位卖家一周有3次推播机会）
 
 ③ 卖家在什么情况下会收到通知？
 
 答：卖家推广贴文给粉丝、卖家的贴文被设为精选、卖家的贴文被检举且被隐藏、粉丝与卖家的贴文互动（留言、点赞）、卖家被标注、卖家被移除Shopee动态贴文权限。
 
 ④ 每周三次的推播额度，何时重新计算？
 
 答：每周一重新计算。
 
 5.3.7　直播流量
 
 5.3.7.1　Shopee直播介绍
 
 做Shopee直播的原因有三个。
 
 第一，短时间内聚集大量人群，建立一对多的交互场景，有效提高粉丝黏性。
 
 第二，制造独特的营销场景，实现实时在线互动，卖家可以针对商品进行讲解示范，在线答疑。
 
 第三，打通场景互动和售卖行为，边看边买，提升用户体验，便于卖家第一时间了解消费者的偏好。
 
 5.3.7.2　直播教程
 
 （1）创建直播步骤。
 
 ① 创建直播入口，在手机App上找到“Me”-“Buying”-“Live Streaming”，如图5-43所示。
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  图5-43
 
 
 
 ② 上传直播封面照片，新增直播标题和直播叙述，新增直播商品，如图5-44所示。
 
 第一步，上传直播封面。点击“Add Cover”，选择图片作为直播封面即可。
 
 在直播中回放封面建议。
 
 封面图用意：吸引直播观众观看直播。
 
 建议卖家上传与直播主题或店铺有关的、有吸引力的图，如以人物为主题，占视觉中心的60%～70%；以Logo的形式呈现，封面像素建议是500px500px；商品图拼贴，商品主体位于中间并完整呈现！
 
 第二步，新增直播标题和叙述。点击“Tap to Add Title”添加直播标题，上限是200个字符，可以输入表情符号，建议卖家以免运优惠信息开头；点击“Tap to Add Description（Optional）”添加直播叙述，上限是200个字符，可输入表情符号，可以写店铺介绍，Instagram/Facebook账号，直播促销活动信息等。
 
 第三步，新增直播商品。点击“Add Related Products”，选择产品，上限为200件商品。在新增产品之后可以对产品进行排序或者删除，如图5-45所示。
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  图5-44
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  图5-45
 
 
 
 （2）直播时，主播可以做什么？
 
 ① 在直播中增加商品。
 
 点击购物袋图标→点击“+添加商品”按钮，可增加更多商品，上限为200件商品，如图5-46所示。
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  图5-46
 
 
 
 ② 在直播中留言，如图5-47所示。
 
 点击留言图标，可在直播进行中输入留言与观众互动，上限为200字符。
 
 ③ 在直播中分享直播链接，如图5-48所示。
 
 点击分享图标，可通过多种渠道分享直播（LINE、Messenger、WhatsApp、Facebook、Instagram等），账号中有10 0000名粉丝以上的主播才可在动态中带上直播链接。
 
 建议：在直播开始前和直播中，向观众演示分享方式，激励观众进行分享，在直播过程中导入更多流量。
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  图5-47
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  图5-48
 
 
 
 ④ 在直播中如何整场都显示你的优惠券，如图5-49所示。
 
 第一步，在“卖家中心”设置店铺优惠券。
 
 第二步，点击“开始直播”按钮。
 
 第三步，点击购物袋图标，选择可发放的优惠券。
 
 第四步，选中要发放的优惠券后，优惠券就会出现在直播页面的购物袋中，直到你将它取消。
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  图5-49
 
 
 
 ⑤ 直播中如何将评论固定，如图5-50所示。
 
 第一步，选中你想要固定在屏幕上的评论，会出现如图所示的选项。
 
 第二步，点击“置顶评论”按钮后，该评论就会被固定在屏幕下方。较长的评论会被折叠，你可以点击“更多”按钮将其展开。
 
 第三步，如果想要解除评论的固定，你就可以点击该评论，点击“取消置顶评论”按钮。
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  图5-50
 
 
 
 ⑥ 结束直播，如图5-51所示。
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  图5-51
 
 
 
 （3）直播中可能遇到的状况。
 
 问题1：直播时网络不好怎么办？
 
 直播中网络状况不好：提醒视窗跳出，此时有以下两种选择。
 
 第一种，再试一次，尝试重新连线，直播会停在原画面。
 
 第二种，关闭直播。回到“我的页面-创建直播”，从“创建直播”入口再次进入时，可选择继续上一场直播或者重新创建直播。
 
 问题2：突然有电了，我的直播会怎样？　
 
 直播中主播设备收到干扰：只要离开直播画面，无论是接电话或向上划掉画面，直播都会暂停，观众会看到“主播暂时离线中，请稍后”的提示。
 
 问题3：如何禁止发言？
 
 直播中主播受到观众留言干扰，可以长按留言者昵称，点击“禁止评论”按钮，弹出视窗询问是否禁止该用户的评论，选择“确认”，即可禁止该留言者在本场直播中留言。
 
 （4）直播注意事项，如表5-8所示。
 
  
  表5-8
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 （5）直播黄金公式。
 
 销售额=流量转化率客单价+回购
 
 流量：直播带来可观的店铺曝光量，如图5-52所示。
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  图5-52
 
 
 
 表现好的直播间的转化率达10%～20%，如图5-53所示，其原因有如下几点。
 
 ① 所见即所得。
 
 ② 直播间抢购。
 
 ③ 直播教学。
 
 直播间中更能转化高客单的商品，更能提高粉丝黏性。
 
 高客单从哪来？
 
 ① 商品本身单价高（具备一定功能性，需要讲解服务）。
 
 ② 搭配购买捆绑销售（女装，美妆等）。
 
 ③ 粉丝黏性及回购率高。
 
 ④ 较好的直播间的商品回购率能够达到50%（一半在直播间中购买过商品的用户会在10天内回购商品）。
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  图5-53
 
 
 
 黄金公式分解，如图5-54所示。
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  图5-54
 
 
 
 （6）直播前期的准备。
 
 ① 如何进行直播预热？
 
 a.造势+宣传，吸引粉丝。
 
 b.告知粉丝福利——有什么活动、优势是什么，突出主题。
 
 c.进行精准推广。
 
 如果店铺的客户群体为年轻白领，卖家却推荐可爱俏皮的服装，自然很难成交。
 
 d.店铺的预热技巧如下。
 
  Shopee预告：主图与店铺名称鲜明，并保持一致。
 
  “聊聊”：“聊聊”自动回复/客服回复结束时，可向用户发送当前最新一期的直播预告。
 
  店铺首页介绍：店铺首页设置专门的直播介绍，帮助粉丝养成固定看直播的习惯。
 
  Instagram、Facebook等社交媒体链接。
 
  关注店铺的粉丝：向店铺粉丝通知固定的直播时间。
 
 ② 封面图和标题：如何吸引观众进入直播间。
 
 a.女装类：封面图最好为主播人物穿搭后的美照，与标题一致，如“秋季毛衣上新及穿搭教学”。
 
 b.彩妆与护肤类：封面图最好为主播人物化妆后的美照，与标题一致，如“秋冬韩妆技能get”。如果是品牌，可以加上品牌Logo。
 
 c.配饰类：封面图最好为商品写真图，突出商品的精致，在页面左上角可以增加店铺Logo。
 
 d.母婴/童装/玩具：封面图最好是可爱的宝宝/亲子。与标题一致，如“如何培养开发宝宝脑力、协调力”。
 
 e.3C及家电类：主打的商品+品牌Logo和品牌代言人。利用手机壳等配件在制作直播封面时注意侵权的问题。
 
 f.家居类：主打的品类+风格/生活方式。利用部分家居类商品在制作直播封面时应注意图案侵权问题。
 
 ③ 直播间选择与布置。
 
 直播间的选择非常重要，会影响直播的效果。
 
 a.流量（复看率）。
 
 b.停留时间（粉丝在线时长）。
 
 c.转粉率（吸粉差）。
 
 d.转化率（商品无法呈现卖点）。
 
 优秀的直播间应符合以下要点。
 
 第一，场地的选择。场地的多元化与丰富性，如线下可以是工厂、市场、农场、商场、演播室等场地；现场的景深空间感好，可以完全展示主播、产品展现清晰；构图比例不能太近或者太远；需要根据主播气质来做背景区域颜色和道具的选择，不建议
 
 选用白墙（灯光难打）。
 
 第二，灯光要明亮。基础选择：以一个主灯加两个辅灯为标配，其他的可用补光灯来满足；用射灯+暖灯箱+环形补光灯组合。高级选择：可参考专业的摄影知识自行设置。
 
 第三，风格要干净整洁。背景可用墙纸代替（成本低）；可只针对镜头可见范围进行装修（降低成本）。背景要与品类结合，结合货品的摆放、主播的搭配来规划布置。
 
 第四，设备安排。要选专业的直播摄像头/手机和麦克风，保证直播画面高清，产品展示清晰；备用机，是为了防止手机突然没电或卡机造成直播中断，直播中为买家展示具体的下单或者抢券使用方法；网络布置，直播需要在较好的网络环境下完成，否则直播观看感较差。
 
 ④ 主播。
 
 找到合适的主播，主播的气质要符合店铺与商品的气质。好的主播进行直播可以为店铺带来更大的流量和更高的转化率。专家应选择一个可以在直播交流中做出更简单快速的响应。
 
 对主播的职业多元化与知识专业度有一定的要求。
 
 a.颜值有帮助，但人格魅力更重要。
 
 b.清楚自身优势，形成独特风格，让用户留下深刻印象。
 
 c.充分利用自身条件，合理搭配商品，呈现最佳效果。
 
 d.有问必答，会主动提问、引导话题的进行。
 
 e.有销售背景的直播达人更容易带货。
 
 f.牢记商品信息，根据用户特点，帮助用户进行决策。
 
 在一个直播间中除了主播，还需有助理。直播助理是一个非常重要的角色，需要具备以下方面的能力。
 
 a.配合主播。
 
 b.制造直播间的话题。
 
 c.能够把控直播间的节奏并具有一定的应变能力。
 
 d.细心且有耐心，调整商品，告知观众优惠活动。
 
 e.有颜值或个性。
 
 在直播前，卖家需与主播进行沟通。
 
 第一，在选完商品后，由卖家给出商品卖点介绍。
 
 第二，配合主播，协调商品的上架时间。一场直播中有60～70个链接，这些链接一定要有先后顺序。主播是直播的中心点，卖家要配合主播的节奏上架商品的链接。
 
 第三，库存设置，主播和卖家合作时应进行销量预估，卖家需根据主播的要求设置库存数量。
 
 怎样选择合适的商品的进出库量？
 
 选品上从三个维度考虑：品类丰富、质量保障、性价比高。
 
 严格选品：从亲测好物、市场热度、粉丝需求等角度进行商品的筛选。
 
 ⑤ 怎么做直播安排。
 
 写直播脚本（直播所依据的底本）。
 
 a.直播脚本的重要性如下。
 
  合理利用脚本，提前规划整场直播，适当规避风险。
 
  掌握直播主动权，减少突发情况的发生，规范直播流程，把控直播节奏，使直播效益最大化。
 
  确认主题，把控整场直播的节奏。明确相关人员的职责分工，确定直播商品的数量，确定买家福利及活动玩法，提前预测突发情况并确认预案。
 
  直播脚本一般包括活动脚本、商品脚本。
 
 b.脚本要素：时间与流程、福利讲解与发放节奏、互动内容、商品及卖点介绍、人员配合。
 
 c.撰写脚本的目的：把控直播节奏、确保关键/重点信息表达到位，做到“心中有数”。
 
 （7）直播过程。
 
 ① 直播四部曲。
 
 根据直播间数据情况灵活调整。
 
 第一步：前5分钟：主播自我介绍，与粉丝互动，介绍店铺/公司/品牌，利用直播间抽奖吸引流量，吸引粉丝停留和新粉关注。
 
 第二步：5～15分钟：主播高频率讲解商品及优惠的相关信息（包括抢购时间、商品是否限量等信息）。
 
 第三步：直播15～20分钟开始介绍商品，一般5～10分钟介绍一个商品。
 
  商品基本信息+福利讲解+优惠券发放。
 
  商品卖家+商品试用讲解推荐。
 
  秒杀。
 
  点赞、互动频率到一定程度进行抽奖，维持直播间的氛围。
 
 最后，感谢粉丝的参与和互动，预报下次直播时间，如图5-55所示。
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  图5-55
 
 
 
 ② 直播内容，怎样快速抓住买家的眼球？
 
 观众进到直播间的好奇心最长只有三分钟，只有增加观众在直播间中停留的时长，才有将“路人粉”转化为“死忠粉”的机会。
 
  主播性格——爱笑的人更受欢迎。
 
  关注、欢迎新进直播间的买家。让不说话、不关注的粉丝尽快评论、关注直播间，引导粉丝点赞并分享直播链接。
 
  制造话题——不时引出一个大众话题。
 
  娱乐性体验——娱乐性体验吸引玩家在直播间进行内容消费.
 
 直播内容应该包含什么？
 
  商品讲解。
 
  福利优惠。
 
  互动环节。
 
 商品讲解必备的9要素。
 
 ① 需求引导。
 
  描述画面，与粉丝产生共鸣，使其产生需求。
 
  心理暗示：直击痛点。
 
  知识铺垫：提出方案、建立信任、培养心智。
 
 ② 商品简况。
 
  简单介绍商品的情况。
 
  植入商品：追击痛点。
 
 ③ 商品品牌。
 
  包装品牌：背景故事及商品创作思路及其未来风格。
 
 （内容为王，让故事和商品结合，让购物回归商品而非价格）。
 
 ④ 店铺详情。
 
  店铺优势。
 
 ⑤ 商品的卖点。
 
  介绍商品的优、劣、真、假及辨别方法等，促使买家认同商品。
 
  商品优势逐一罗列。
 
  介绍商品使用方式、步骤、方法、禁忌、技巧。
 
 ⑥ 深挖优势。
 
  强化卖点：重点突出1～2个最能打动人的商品优势进行深度讲述。
 
 ⑦ 用户评价。
 
  留意别人怎么说，复述其他人对本商品的好评。
 
 ⑧ 直播优惠。
 
  独一无二的优惠，务必让你的粉丝感受到专属的实惠。
 
 ⑨ 限时限量。
 
  诱导消费：用坚定的言语让粉丝感受商品的稀缺，促使其快速成交。
 
  强调性价比、匹配权益。
 
  营造紧迫感（为什么要马上买）。
 
 直播福利如何设计？目的是什么？
 
 常见的直播间福利如下。
 
 ① 买得开心。
 
 直播优惠券（全场通用）-设置不同的价格阶梯：刺激转化（零门槛）、刺激客单（满减）。
 
 Bundle deal功能/买赠-力推款+搭配款/爆款。
 
 ② 玩得开心。
 
 抽奖。
 
  开播（特别适合大店）/冷场：口令玩法，商品价值低、数量多。
 
  点赞/观看人数：游戏玩法、升级奖品（免单等）。
 
 （8）直播后续。
 
 直播结束后的复盘。
 
 复盘是决定下次商品在直播间销量的重要因素，要深究商品销售好坏背后的原因，收集粉丝反馈、用后调研进行分析总结。
 
 如何追踪自己的直播效果和数据分析。
 
  运营看后台，研究、总结影响动态流量的因素。
 
  根据数据情况，更改活动方案、暖场与引导下单策略等。
 
 （9）直播小提示。
 
  准备带有最新Shopee App，并且可以看到买家留言的手机。
 
  WI-FI/4G信号。
 
  移动手机架。
 
  灯光、麦克风。
 
  移动电源或充电器。
 
  演示者和操作员。
 
  直播助理以帮助发送商品/优惠券/消息
 
  商品清单。
 
  脚本。
 
 【注意】
 
  请至少在开始直播前一小时进行准备。
 
  要求观众现场“分享”。
 
  要求观众点击“关注”按钮。
 
  要求观众点击商品并将其添加到购物车/购买。
 
 在直播中，不宜出现以下情况。
 
 ① 转身取货时间过长。
 
  互动少。
 
  错过弹幕信息。
 
  冷场。
 
 ② 挂出的衣服不整齐。
 
  提前整理。
 
  干净整齐。
 
  可按颜色排序。
 
  直播中有人整理穿过的衣物。
 
 ③ 抽奖规则不清晰。
 
  买家很注意规则的公平性与主播说的利益点是否相符。
 
 ④ 商品质量问题。
 
  样品与寄出的商品应一致。
 
 ⑤ 延迟发货。
 
  预售情况下延迟发货，会降低粉丝的信任度。
 
 ⑥ 客服人员长时间未回复信息。
 
 ⑦ 售后人员未及时处理售后问题。
 
 流量获取的方式并非一成不变，不断学习，不断尝试才有机会。
 
 直播目的在于销售商品。
 
  不能做完全娱乐导向的直播。
 
  直播期间加入粉丝感兴趣的内容，增加与粉丝的互动。
 
  直播开始先热场，观看人数较多时再介绍商品。
 
 ⑧ 直播的内容要定位自己的风格。
 
  适当借助热点。
 
  制订完整的直播计划。
 
 5.3.8　店铺定制化装修
 
 店铺装修即对店铺首页展示给买家的位置进行优化，目前可在Shopee后台添加的展示内容有店铺名称、店铺头像、店铺轮播图片及视频、店铺信息。
 
 5.3.8.1　店铺装修的维度
 
 装修维度如下。
 
 ① 店铺头像。
 
 ② 店铺名字。
 
 ③ 店铺海报。
 
 ④ 店铺介绍。
 
 ⑤ 优惠券。
 
 ⑥ 置顶推荐商品。
 
 ⑦ 商品分类。
 
 【注意】
 
  头像要点：清晰直观，和商品名称或者商品定位相关。
 
  店铺名称要点：通俗易记，容易联想到商品定位。
 
  国内有的品牌在其他市场中未必也有知名度，要重新打造店铺品牌。
 
 5.3.8.2　为什么要做店铺装修
 
 ① 提升商店形象。
 
 ② 帮助买家快速定位商品——Category分区可让买家快速找到所需商品。
 
 ③ 促进订单转化率——设置voucher可促进用户下单。
 
 ④ 增加主推词商品曝光量。
 
 5.3.8.3　怎样做店铺装修
 
 1.设置店铺头像/名称
 
 ① 登录卖家中心。
 
 ② 进入商店介绍。
 
 ③ 点击修改图片即可设置店铺头像，在商店名称处输入名字。
 
 建议：头像要清晰、简洁，与店铺名称或定位相关。
 
 优秀头像示例，如图5-56所示。
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  图5-56
 
 
 
 【注意】
 
 ①店铺的装修在手机端与PC端中的显示会不同，并且我们80%的订单基本来源于手机订单，所以各位卖家一定要注意手机端店铺装修的编辑。
 
 ② 切记店铺装修的分类一定不要默认以Shopee官方的分类为准，最好自己定义装修分类。
 
 2.店招设置
 
 ① 登录卖家中心。
 
 ② 进入商店介绍。
 
 ③ 点击上传图片或新增YouTube视频。
 
 建议：突出商品/类别、突出宣传促销活动并展示商店服务。
 
 优秀店铺示例，如图5-57所示。
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  图5-57
 
 
 
 3.商店介绍
 
 ① 登录卖家中心。
 
 ② 进入商店介绍。
 
 ③ 点击修改商店介绍。
 
 建议：商店介绍涉及店铺的商品，发货速度，以及想要传递给买家的信息。
 
 4.商店优惠券介绍
 
 ① 登录卖家中心。
 
 ② 找到首页的热门工具栏。
 
 ③ 点击优惠券。
 
 建议：可结合站点的免运门槛设置优惠券的满减金额，也可根据店铺的平均客单价进行设置。
 
 优惠券示例，如图5-58所示
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  图5-58
 
 
 
 5.Category分类
 
 ① 登录卖家中心。
 
 ② 进入商店分类。
 
 ③ 根据自己的需求对店铺设置不同的分类。
 
 建议：
 
 ① 可根据商品的类目进行商品分类。
 
 ②　也可根据商品的客户群体进行分类。
 
 ③　也可根据价格区间或者特殊目的，如清仓专区等，进行分类。
 
 5.3.9　平台活动
 
 Shopee各市场卖家中心的“我的营销活动”会定期推出各种活动，卖家可报名参与，争取更多的曝光机会。
 
 在“我的营销活动”界面中，选择“我的促销活动”，进入“我的促销活动”界面。
 
 在“我的促销活动”中，会不定期开发不同时间、不同内容的主题活动，卖家可在后台按照活动要求报名，报名结束后会进入审核阶段，审核通过的商品将会在活动期间参加此活动。
 
 “我的促销活动”报名技巧为申请报名活动时一定要严格遵循活动主题、商品品类、价格、库存、折扣力度等方面要求，在满足这些条件的商品中首选销量高、好评多，并且有价格优势的商品参加活动。
 
 1.平台活动大致分类
 
 ① 爆单引流：包括首页限时特卖/秒杀、大促低价活动。
 
 ② 有效引流：包括大促其他活动、首页Logo选品、首页Banner活动、免运项目和Cash Back项目（CB）。
 
 ③ 日常曝光：包括品类活动、日常主题活动。
 
 2.平台活动大致介绍
 
 1）爆单引流
 
 ① 首页限时特卖/秒杀——高曝光，高转化。门槛高，要求严格。
 
 ② 大促低价引流——高流量，高转化。涨粉效果好，有利于增加店铺的自然流量。
 
 2）有效引流
 
 ① 其他大促活动——一般都是平台热卖的商品，曝光度不错，效果由商品热度及价格决定。一般以Package店铺为主。
 
 ② 首页Logo活动——很多都是CB专属活动，商品Slot比较多，流量好。
 
 ③ 首页Banner活动——活动效果由商品热度及价格决定。
 
 ③ 免运项目及Cash Back项目——高流量，高转化，是大促很多活动的门槛。
 
 3）日常曝光
 
 ① 品类活动——活动门槛低，多为后台报名，新店铺建议多参加该类活动，以增加曝光量。
 
 ② 日常主题活动——活动门槛低，多为后台报名，新店铺建议多参加该类活动，以增加曝光量。
 
 3.活动基本要求
 
 ① 店铺无惩罚（罚分达标）。
 
 ② 商品非预售（现货所占比例达标）。
 
 ③ 发货没问题（APT达标）。
 
 
 第6章　转化成交实战
 
 6.1　日常流量转化率提升
 
 Shopee后台的营销工具可以帮助我们提升店铺的流量转化率，也是我们运营店铺的日常工作所离不开的。Shopee后台的营销工具包括关注礼、折扣活动、折扣券、加价购优惠、套装优惠、运费促销、热门精选/店长推荐等。
 
 6.1.1　关注礼的使用
 
 1.什么是关注礼
 
 关注礼的本质是一种优惠，卖家通过设置“关注礼”，吸引进入店铺的用户关注店铺，成为店铺的粉丝。关注礼的内容由卖家设置，用户可以获得关注礼，作为关注店铺的回馈。
 
 2.为什么要设置关注礼
 
 关注礼的设置能帮卖家快速有效地积累粉丝，用户使用关注礼在店铺下单，能提高店铺的订单量。积累的粉丝就是店铺的私域流量池，卖家可以通过发送Feed、直播把店铺营销活动的信息传达给所有粉丝。
 
 3.用户领取关注礼的条件
 
 用户需要满足以下三个条件，才能领取关注礼。第一，在关注礼活动开始之前，用户并未关注店铺。第二，用户从未在您的店铺中获得过关注礼：每个用户只能有一次获取关注礼的机会。第三，用户在关注礼活动期间进入并关注店铺。
 
 4.设置关注礼的步骤
 
 卖家设置关注礼的路径：卖家中心＞我的营销活动＞关注礼。
 
 设置关注礼，如图6-1所示。
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  图6-1
 
 
 
 a.关注礼名称：不会展示给用户，卖家自行设置就可以，长度不超过20个字符。
 
 b.关注礼兑换期限：活动时间可以设置为1～90天，活动结束时间必须晚于活动开始的时间。
 
 c.失效日期：从收到关注礼开始7天后。
 
 d.关注礼类型：只能选优惠券类型。
 
 e.奖励类型：可以选折扣或者虾币（Shopee币）回馈，两者都属于折扣券。
 
 f.折扣类型/金额：折扣类型可以是折扣金额或者折扣比例，折扣额度不高于最低消费金额。
 
 g.最低消费金额：使用关注礼的最低消费门槛，由卖家自行设置。
 
 h.关注礼数量：关注礼的数量，由卖家根据实际情况设置。
 
 将上述信息全部填写完整，检查无误后就可以点击“确认”按钮，即可完成关注礼的设置。
 
 5.关注礼设置实操技巧
 
 前面只是告诉大家如何新增一个关注礼活动，但是关注礼该怎样设置，才能更好地吸引用户关注店铺？解决了这个问题，才能更好地运用关注礼来辅助我们的运营工作。以下数据是我们以中国台湾站为例测试的数据。
 
 一般我们设置的都是直接减免金额，因为这样比折扣比例更直观。如表6-1所示，是我们的店铺设置的不同额度的关注礼的调研数据。
 
  
  表6-1
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 总结：用户对减免金额在新台币50～100元之间的关注礼很感兴趣，当看到新台币50元以上的关注礼时，用户大概率会领取，用户领取了关注礼就会默认关注店铺。并且新台币50～100元关注礼的使用率最高达18%。
 
 相对于同行的新台币5元、新台币10元的关注礼，我们新台币50～100元的关注礼更具竞争力。
 
 6.1.2　店铺折扣活动
 
 1.什么是折扣活动
 
 折扣活动就是在商品原价的基础上设置一定比例的优惠额度，可由卖家自行设置。
 
 【注意】
 
 东南亚的折扣表达方式与中国大陆地区不同，他们以off来表示优惠的比例，如20%off表示的是商品价格在原有基础上减少20%，但是中国大陆地区的表达方式是直接写出商品价格是原价80%，也就是我们常说的8折。中国台湾地区折扣的表达方式与中国大陆地区的折扣表达方式相同。
 
 2.为什么要设置折扣活动
 
 设置折扣活动的好处主要有三个。
 
 ① 折扣活动属于一种营销手段，以低价换销量。
 
 ② 满足客户“占便宜”的心理，卖家需要明白，买家要的不是便宜，而是占了便宜的感觉。
 
 ③ 方便卖家调整售价。Shopee平台对改原价的行为是非常敏感的，店铺一不小心就有可能被罚分，所以Shopee平台的卖家一般都不会改动原价，而是通过调整折扣来实现售价的调整。
 
 3.设置折扣活动的步骤
 
 进入“我的折扣活动”的路径：卖家中心＞我的营销活动＞我的折扣活动。
 
 设置折扣活动，如图6-2和图6-3所示。
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  图6-2
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  图6-3
 
 
 
 a.折扣活动名称：不对用户展示，卖家可根据自己的实际情况进行设置。
 
 b.折扣活动时间：活动结束时间必须比活动开始的时间晚至少一个小时，折扣促销成功设置后，活动时间只能缩短，不能延长。
 
 c.批次设定：批量设置折扣。在折扣很低、亏本的情况下，卖家还要设置每位买家的限购数量。
 
 d.单个设定：卖家可以单独对某个商品设置特定的折扣。
 
 折扣设置完成后，点击“完成”按钮即可。
 
 4.折扣活动实操技巧
 
 在实操过程中，我们要巧妙地利用折扣活动来帮助我们提高运营效率。
 
 ① 上新时折扣设置为5折，后续调整价格时，利润变化是折扣变化的2倍，如原来打5折的商品，因为活动来临，加价促销打4.5折，但是实际上利润是减少了10%的。
 
 【注意】
 
 这条不适用于越南站，因为越南站的折扣不能超过50%。
 
 ② 如果活动力度较大，在亏本的情况下，卖家一定要设置商品的限购数量，否则很可能会被薅羊毛，一个买家购买多件折扣，亏本预算无法控制。
 
 合理的折扣能促使用户下单，也有利于卖家的运营工作，一定要好好把握。
 
 6.1.3　店铺折扣券
 
 1.什么是折扣券
 
 折扣券即我们通常所说的优惠券。Shopee平台允许卖家自行创建折扣优惠券和虾币回扣优惠券。通过折扣券功能，卖家可以轻松创建自己店铺的专属优惠券，并自行确定折扣金额、优惠时限及优惠券数量，此外，卖家也可以为商店中某个商品创建专属优惠券。
 
 2.为什么要设置折扣券
 
 优惠券能够很好地帮助我们提高店铺的流量转化率，因为它满足了客户“爱占便宜”的消费心理。合理设置优惠券，还可以引导买家购买多件商品。
 
 3.设置折扣券的步骤
 
 进入“我的折扣券”的路径：卖家中心＞我的营销活动＞我的关注礼，设置折扣券，如图6-4所示。
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  图6-4
 
 
 
 根据适用范围不同，折扣券可以分为：①卖场折扣券，适用于店铺里的所有商品，可以在许多页面上显示，如店铺主页、商品页面、购物车页面、Shopee直播页面及Shopee动态页面。卖家也可选择不在店铺中显示优惠券。若卖家选择不显示优惠券，则优惠券不会在任何页面中显示，但卖家可将优惠码添加在商品详情页面中，或者通过“聊聊”将优惠码单独分享给用户。②商品折扣券，适用于卖场里的特定商品。商品折扣券将不会在任何页面中显示，但卖家可将优惠码添加在商品详情页面中，或者通过“聊聊”将优惠码单独分享给客户。
 
 以卖场折扣券的设置为例，如图6-5所示。
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  图6-5
 
 
 
 a.优惠券名称：不展示给用户，卖家可以自行设置，方便自己辨识就可以，如满299-10。
 
 b.优惠码：前四位数字将由系统根据卖家的账户生成，卖家可以决定接下来的1～5位数字。请输入A～Z、0～9的字符，最多输入5个字符。该优惠码是独一无二的，可分享给用户。
 
 c.优惠券领取期限：使用优惠券的开始日期和结束日期（最长3个月）。
 
 d.奖励类型：卖家可以设置折扣或虾币回馈，虾币回馈可以设置为折扣（如设置20%虾币回馈，则可将订单总额的20%以虾币的形式返还给买家，即如果订单总额为600元，买家将获得价值120元的虾币）。
 
 e.折扣类型|优惠限额：卖家可以设置固定折扣金额或百分比折扣（如20%折扣）。如果卖家选择的是百分比折扣，卖家可以限定此优惠券的最高优惠金额（如9折最高可优惠100元）。
 
 【注意】
 
 若卖家设定的优惠券金额/折扣过于优惠时，系统将会显示提醒信息，以减少卖家的设定错误，此提醒不会影响卖家的实际设定。
 
 f.最低消费金额：买家使用优惠券的最低消费金额，如满299-10，买家的消费金额必须在299元以上，才能使用这张优惠券。
 
 g.优惠券数量：用户可领取的优惠券总数。
 
 h.优惠券显示设置。
 
  在基本页面上显示：选择此选项，用户可以在店铺主页、商品详情页和购物车页面中查看卖家的优惠券。
 
  特定渠道：卖家可以选择在Shopee直播或Shopee动态中向用户展示优惠券。
 
  优惠码分享：卖家的优惠券将不会显示在任何页面上，但卖家可以与用户分享优惠券码。
 
  最后点击“储存”按钮即可完成店铺折扣券的设置。
 
 4.折扣券实操技巧
 
 折扣券在我们的运营实操过程中发挥着非常重要的作用。折扣券不但可以提高店铺的流量转化率，还可以促使买家购买多件商品，甚至可以帮助我们解决售后客服问题。
 
 ① 店铺优惠券使用门槛：优惠券的设置要有梯度，让客户觉得买得越多越划算。例如，根据店铺商品均价，第一阶层，是促使用户买2件商品，那么优使用门槛就设置在购买1件商品和购买2件商品的价格之间。第二阶层，是促使用户买3件商品，那么优惠券的使用门槛就在购买2件商品和购买3件商品之间。第3个阶层，可以设置促使用户购买5件商品，那么优惠券使用门槛就设置在购买4件和5件之间。以此类推。
 
 ② 店铺优惠券折扣额度：根据自己店铺的毛利率来确定，要保证利润能支撑店铺的正常运转。
 
 ③ 店铺优惠券有效期限：最好设置在一周左右，给用户营造一种紧张感。促使用户下单。
 
 ④ 给已完成订单的买家赠送优惠券，引导其给予好评并复购。
 
 6.1.4　加价购优惠
 
 1.什么是加价购优惠
 
 加价购有两种活动类型，分别为单品加购及满额赠送。
 
 ① 单品加购：卖家可组合卖场内有关联性的商品，让买家用优惠的价格加购商品，增加店铺销售量。
 
 ② 满额赠：卖家可以新增赠品，当买家购买特定商品达到指定金额时即可获得免费赠品。
 
 2.为什么要设置加价购优惠
 
 使用加价购活动可以获得以下好处。
 
 ① 增加商品曝光量及点击量。
 
 ② 提升客单价。
 
 ③ 增加店铺的商品销售量。
 
 3.新增加价购优惠的步骤
 
 进入“加价购”的路径：卖家中心＞我的营销活动＞加价购。
 
 设置“加价购”活动：单品加购，如图6-6所示。
 
  
  [image: img] 
  图6-6
 
 
 
 a.促销类型：可以选择“加购折扣”或者“赠品满最低消费”。
 
 b.促销名称：输入活动名称，最多可输入25个字等。
 
 c.开始/结束日期：结束时间至少设定在开始时间后的一个小时，开始时间必须比当前时间晚至少一个小时，一旦活动设置成功，只能提早结束而无法延长活动时间。
 
 d.加购商品的购买限制：设置买家购买一件主商品最多能加购的商品数量，目前买家购买同一款主商品，相同的加购商品的买家只能加购一件商品。
 
 完成加购优惠，如图6-7所示。
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  图6-7
 
 
 
 e.主要商品：点击“添加主商品”按钮，若没有添加主商品，加价购商品及设定商品顺序按钮将无法点选。
 
 f.加购商品：点击添加“添加加购商品”按钮，在同一组加价购组合中，相同的加价购商品买家只能加购一个。
 
 【注意】
 
 成功设置主商品后，才能设置加购商品。
 
 4.加价购实操技巧
 
 ① 以流量多的商品为主商品，以流量少的商品为加购商品，增加加购商品的流量。如用爆款带新款、用广告款带非广告款等。
 
 ② 以引流款作为主商品，利润款作为加购商品，增加利润款商品的曝光度，带动利润款商品出单，增加店铺盈利。
 
 ③ 设置引流款为主商品，加购商品为潜在爆款，加购商品的价格为1元。这样能够快速积累潜在爆款的销量和评价，达到测评的目的。
 
 ④ 关于“满额购”，卖家专门设置一个“赠同款”的赠品链接，就可以达到多个商品赠同款的目的。
 
 6.1.5　套装优惠
 
 1.什么是套装优惠
 
 套装优惠即我们通常所说的捆绑销售，卖家可于卖家中心建立卖场专属的“促销组合”优惠，让用户自由搭配卖场里的组合商品并享受折扣。
 
 2.为什么要设置套装优惠
 
 ① 能够增加商品曝光度且有机会提升店铺的销售量。
 
 ② 让买家觉得买得越多越划算，促使买家购买多件商品。
 
 3.设置“套装优惠”的步骤
 
 进入“套装优惠”的路径：卖家中心＞我的营销活动＞套装优惠。
 
 设置套装优惠，如图6-8所示。
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  图6-8
 
 
 
 a.套装名称：不对用户开放，仅供卖家参考，不超过24个字符。
 
 b.套装周期：结束时间必须晚于开始时间1小时以上，最长可以设置3个月。
 
 c.套装类型。
 
  折扣比率：买X件Y折。
 
  折扣金额：满X元减Y元。
 
  套装特价：买X件Y元。
 
 若卖家设定的折扣过于优惠时，系统将会显示提醒信息，以减少设定错误，此提醒不会影响优惠额度的实际设定。
 
 d.购买限制：输入每个买家可购买的优惠套装的数量。
 
 点击“保存＆选择商品”按钮，即可选择活动商品页面，进而完成活动设置。
 
 4.实操促销组合的技巧
 
 ① 将相关性高的商品设置在同一个“套装优惠”活动中，活动出单效果更佳。
 
 ② 把活动商品单独做一个专门的活动分类，方便客户查找。
 
 ③ 设置套装优惠时，注意尽量避免与店铺优惠券重叠，以免店铺亏损。例如，店铺有一张满299-10的优惠券，那么设置套装优惠的时候，不要设置“X件299元”这样的组合，否则买家在299元这个节点上就可以享受折上折，实际到手的价格就是“X件289元”。
 
 6.1.6　运费促销
 
 1.什么是运费促销
 
 卖家可以自行设定运费折扣，可以设置免运的物流渠道，以及减免的金额，可以是运费全免，也可以是免部分运费。
 
 2.为什么要设置运费促销
 
 通过设置运费促销，可以吸引更多的用户。运费促销类似于我们通常所说的包邮，用户更愿意在包邮的店铺购买商品。
 
 3.设置“运费促销”的步骤
 
 进入“运费促销”的路径：卖家中心＞我的营销活动＞运费促销。
 
 设置“运费折扣”，如图6-9所示。
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  图6-9
 
 
 
 a.促销名称：不展示给用户，仅供卖家参考，最多可输入20个字符。
 
 b.促销开始/结束时间：常规的活动可以设置为“无限制”，卖家可以随时手动结束活动。针对某段时期的活动，卖家可以选择“活动区间”来设置相应的活动时间。
 
 c.运送渠道：选择活动的物流方式。
 
 d.运费，如图6-10所示。
 
  最低消费金额的固定运费：卖家可为3种最低消费金额设定对应的固定运费。
 
  免运费：卖家为买家承担运费。
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  图6-10
 
 
 
 4.实操运费促销的技巧
 
 运费促销的设置目的是促使买家购买多件商品，根据店铺商品的均价高低及自身的利润来设置免运门槛。例如：店铺商品的均价是新台币300元，毛利是20%，利润就是30020%=新台币60元，中国台湾的买家运费也是新台币60元，如果免运的门槛设置在新台币300元以下，那么卖家每免运一单都是亏的。所以在这种情况下就要把免运门槛提到店铺商品的均价之上，如“满399免运”这样卖家就不会亏损。
 
 参加了平台FSS活动（平台免运活动）的卖家，不要再在后台设置自己的店铺免运。买家在结账时，平台会自动识别对买家最有利的优惠方案进行结算。如果你的客户达到了店铺后台设置的免运促销门槛，就会直接使用店铺运费促销，而不是平台的FSS免运活动，因为FSS免运是需要买家领取免运券的，而店铺后台免运促销不需要买家领券。
 
 如果卖家参加了FSS免运活动，又自己在后台设置了免运促销，就有可能存在被平台扣除两份运费的风险，一份是卖家自己在后台设置免运促销给买家免的运费，一份是平台收取的FSS活动佣金。
 
 例如，我在中国台湾站参加了平台FSS活动，满新台币299元免运，那么平台对于我这个店铺内的所有已完成订单都会额外收取交易额的5%的佣金。另外，我又在后台设置了满新台币299元免运的运费促销。当买家的订单额达到新台币299元时，买家就可以享受免运。当订单完成时，我就可以看到，平台从我的订单额中扣除了新台币60元的买家运费+5%的平台免运活动佣金。
 
 6.1.7　热门精选/店长推荐
 
 1.什么是热门精选
 
 卖家可以将需要推荐的商品添加到热门精选区（中国台湾站称为“店长推荐”）中，可自行设定商品数量及排序，吸引更多的用户前来选购商品。
 
 2.为什么要设置热门精选
 
 热门精选可以降低页面跳失率，用户点击商品主图进入商品详情页面，除了能看到该商品的详情，还能看到卖家设置的“热门精选”商品，用户感兴趣的话就可以直接点击相应商品。
 
 3.设置热门精选的步骤
 
 进入“热门精选”的路径：卖家中心＞我的营销活动＞热门精选。
 
 设置热门精选，如图6-11所示。
 
  
  [image: img] 
  图6-11
 
 
 
 a.精选名称：此名称不对用户展示，仅作为卖家参考使用，最多可输入24个字符。
 
 b.已选商品：卖家最少应选择4个商品、最多可选择8个商品，卖家可以调整商品的排列顺序或将商品移出“热门精选”。
 
 “热门精选”的设置非常简单，完成后，“热门精选”将显示于手机App商品页面和网页页面，如图6-12和图6-13所示。
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  图6-12
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  图6-13
 
 
 
 4.热门精选实操技巧
 
 ① 推荐新品，能够快速带动新品的销量并获得好评。
 
 ② 推荐潜在爆款，即通过广告测试点击率较高的款式，可以加速爆款的形成。
 
 ③ 推荐引流款，快速积累店铺的销量和评价。
 
 ④ 推荐利润款，带动利润款商品出单。
 
 6.2　大促活动转化率的提升
 
 要提升大促活动的转化率，卖家可以购买付费资源包。
 
 1.什么是付费资源包
 
 付费资源包一般在大促活动开始前可以购买，由运营经理在企业微信中发出报名通知，卖家可以进入通知查看礼包的内容、价格，然后选择适合自己的资源包进行购买。
 
 2.为什么要购买付费资源包
 
 ① 付费资源包一般是为大促活动准备的，内容一般包含：banner资源位、秒杀活动资源位、主题活动资源位等，能给店铺带来大量的流量。
 
 ② 提升店铺订单量，提高店铺权重。
 
 3.购买付费资源包实操
 
 不是所有的店铺都必须购买大促资源包，一方面是因为大促资源包的价格不便宜，如2020年的9.9大促资源包就要23 000马来西亚林吉特（约合人民币36 347 元），对于中小卖家来说这是比较高的一笔费用。另一方面是购买大促资源包之后，会带来大量的流量，店铺不一定能够承接这么大的流量涌入，如果店铺、商品没有做好优化，流量进来了也不能很好地转化，那也是浪费流量，实在没有必要。
 
 所以想要购买付费资源包，卖家最好满足以下两个条件。
 
 ① 店铺装修、商品布局、商品Listing这些内容都已经优化完成了，万事俱备只欠流量，在这种情况下，大促资源包能带来很大的惊喜。
 
 ② 卖家的资金比较充裕，在购买了大促资源包之后，还要留有足够的货款。
 
 6.3　客服工作与转化率提升
 
 客服工作看似简单，却是整个店铺运营过程中非常重要的一环，它贯穿整个营销过程，包括售前、售中、售后。客服人员不但要能解答客户的疑问，还能引导客户购买商品，完成交易。店铺的所有问题都可以转化为客服问题，90%的客服问题都可以通过沟通来解决。
 
 6.3.1　客服人员日常促销流程
 
 客服人员最基础的工作就是当买家咨询与店铺相关的问题时，及时回复。但是如果只是简单回复买家的问题，这样的客服人员是不及格的。
 
 买家：身高160cm，体重45kg，应该买多大码数的？
 
 客服：亲，建议您选M码哦。
 
 这样的回答仅仅是一问一答，虽然解决了买家的疑问，但是客服人员回答完这个问题之后，与买家之间就没有后续的深入沟通交流了。
 
 如果换一种方式回复。
 
 买家：身高160cm，体重45kg，应该买多大码数的？
 
 客服人员：亲，您的身材比例非常好呢，建议您选M码哦，另外您选的这件衣服和这几款裤子有套装优惠哦，配套购买立减10元，更划算哦（推送裤子链接）。
 
 这样的回复会更有亲和力，在解答买家问题的同时，夸赞买家，从而让买家更开心，进而引导买家增加订单额。买家可能会接着问裤子的信息及店铺的活动信息，在交流的过程中，客服人员可以了解到更多的买家需求，同时增加买家对店铺的好感度。
 
 ① 对于售前客户主动询价，客服的回复公式如下。
 
 赞美+回答疑问+引导购买
 
 赞美：赞美买家最好在了解客户的某些方面后，有针对性地进行赞美。比如“身高160cm，体重45kg”身高与体重的比例较好，就夸她身材好。
 
 回答疑问：解决买家的疑问。
 
 引导购买：解决买家的疑问之后，客服人员可以给买家推荐与买家询价商品相关的商品，告知其店铺活动信息，引导其进行购买。
 
 ② 对于售中、售后，买家主动提出的疑虑，客服人员的回复公式如下。
 
 安抚+回答/解决问题+引导好评
 
 如买家询问物流情况。
 
 买家：我已经下单咯，什么时候可以收货呢？
 
 客服人员：好的，我们会尽快为您安排发货哦，一般下单后5～10天可以收到商品哦，请您注意查看物流信息，及时取货哦。对商品还满意的话，请给我们5星好评哦。
 
 如售后买家发现商品有瑕疵。
 
 买家：实物跟商品图片颜色不一样，可以退货吗？
 
 客服人员：亲，非常抱歉给您带来困扰，因为灯光原因，实物和图片可能存在一些色差，属于正常范围，不会影响您使用哦。为了表示歉意我们可以给您赠送一张10 元的无门槛优惠券，您下次购物时可以使用哦。您看这样处理可以吗？
 
 买家：好吧。
 
 客服人员：好的，您下次购物前可以提前联系客服领取优惠券哦。您对我们的服务还满意的话，请您给我们5星好评哟，感谢您的信任与支持。
 
 当买家主动联系我们时，肯定是在购物过程中遇到了一些困难，客服人员一定要耐心解答买家的问题，这是最基本的客服工作。如果客服人员能够引导买家购买商品并给予好评，那就更好了。
 
 6.3.2　日常营销工作、催取、催评
 
 接下来说说卖家需要主动联系客户时，客服人员应该如何操作。
 
 1.店铺活动通知
 
 当店铺准备开始促销活动时，客服人员要给买家发活动通知，为活动做预热准备。卖家能够直接接触的买家并不多，只有曾经通过“聊聊”沟通过的或者在店铺下过单的买家，卖家才能主动联系到。
 
 把营销活动信息有效地传达给买家，能让店铺的订单量迅速增加。而客服人员通过“聊聊”与买家进行沟通，就是一种非常有效的信息传达方式。
 
 2.催评催取
 
 对于卖家来说，买家是否取货及买家的评价都是非常重要的。
 
 如果买家货到不取，卖家收到货款的时间将会推迟，影响自身资金的周转。如果客户给差评，就有可能影响到卖家单个商品甚至整个店铺的销售情况，影响店铺的优选资格。
 
 关于催评催取，一般可以同时进行。
 
 ①在商品刚到目的地时，客服人员通过“聊聊”给买家发送温馨提示。
 
 ②对于包裹已经到达代收点3天，还未取货的买家，客服人员通过“聊聊”给买家发送暖心回访。
 
 ③当包裹到达代收点第6天，买家还没有取货，客服人员通过“聊聊”给买家发送不取货的后果提醒。
 
 总的来说，几乎所有店铺问题，都可以转化为客服问题，包括无法按时发货、缺货、漏发、发错等问题，客服人员都可以尝试与买家沟通解决，买家并不是非要为难你，只是想让你对他有足够的重视，如果再给买家一些补偿，基本都可以解决问题。
 
 
 第7章　出货与回款
 
 7.1　Shopee物流政策
 
 7.1.1　订单发货与DTS详解
 
 7.1.1.1　中国台湾地区跨境物流指引
 
 1.物流服务
 
 对于中国大陆地区卖家，Shopee中国台湾地区的跨境物流主要使用Shopee Logistics Service，简称SLS（Shopee物流服务）及Shopee店配-莱尔富（超值）渠道，同时还通过第三方渠道为卖家提供宅配大件物流服务。
 
 2.COD（货到付款）服务
 
 Shopee在中国台湾地区支持COD（Cash On Delivery，货到付款）与非COD（非货到付款）两种支付方式。非COD包裹需由买家下单时，在线上完成货款和运费的支付，可以使用信用卡，银行转账等方式进行结算。COD包裹则通过7-11便利店、全家便利店、黑猫宅急便向收件人收取货款和运费，买家下单后无须进行任何线上支付操作。
 
 3.物流时效与参考运费
 
 中国台湾地区跨境物流时效与卖家运费参考，如表7-1所示。
 
  
  表7-1
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 【注意】
 
 ① 以上费用仅包含运输及清关服务费，具体征收的关税以海关最新政策为准。
 
 ② SLS计费重量以实际重量为准。
 
 ③ 已开通SIP（一店通）服务的卖家，支付运费规则以SIP规则为准。
 
 中国台湾Shopee店配-莱尔富（超值）渠道卖家时效与运费参考，如表7-2所示。
 
  
  表7-2
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 【注意】
 
 以上费用仅包含运输及清关服务费，具体征收的关税以海关最新政策为准。
 
 中国台湾站宅配大件物流渠道卖家时效与运费参考，如表7-3所示。
 
  
  表7-3
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 【注意】
 
 ① 普货、特货商品品类清单可在《Shopee平台跨境物流指引手册》中查询。
 
 ② 最小计费单位为0.1kg，如1.12kg按照1.2kg计算运费。
 
 ③ 上述所有报价均为不含税价格，若需开具中国大陆地区运输发票，需加收运费7%的税费。
 
 ④ 中国台湾地区进口关税凭海关税单向买家实收，并向中国台湾地区买家收取每单5元的代收费用。
 
 ⑤ 货物遗失，按运费10倍赔偿，此外Shopee不承担任何形式的赔偿。
 
 ⑥ 易碎物品类，未选择附加服务拆箱验货的，Shopee不予赔偿。选择了附加服务拆箱验货的，如发生货损，按运费的10倍赔偿，此外Shopee不承担任何形式的赔偿。
 
 ⑦ 收件人在签收时没有在签收单上注明任何损坏，则该托寄货物视同完整无损，Shopee无义务接受任何索赔。
 
 ⑧ 任何索赔时效为在15天内以书面形式申请索赔，逾期则不接受任何索赔申请，每票托寄货物只能索赔一次。
 
 同时，承运商为中国台湾站海运卖家提供付费合单/拆包及质检几项附加服务，卖家可根据自身需求，自行与承运商沟通选择服务项目，如表7-4所示。
 
  
  表7-4
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  续表
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 【注意】
 
 ① 仓储费：承运商免费提供10天仓储周期，超期按1CNY/单（天）。中国大陆区域暂存货物，以60天为限，请于期限内出仓发货或退回，逾期则销毁。
 
 ② 卖家如有未进行在线预申报的包裹，到达福州转运仓后10天内如无人认领，则视同卖家自愿无条件放弃货物，Shopee将对货物进行自主销毁处理。
 
 ③ 单件特大件货物需要吊机及其他大型设备辅助的（一件货重量超过600kg，或单边长度超过2.5米，单靠人力无法搬运及移动的，则需要吊车或其他特种设备辅助移动），需加收大型设备使用费400CNY/件（线下收取），易碎品打木架费120CNY/件（线下收取）。
 
 ④ 所有报价均为不含税价格，若需开具中国大陆地区运输发票，需加收运费的7%的税费，如表7-5所示。
 
  
  表7-5
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 【注意】
 
 ① 离岛配送附加费以每件为单位计费，该部分附加费物流商将直接向买家收取。
 
 ② 离岛配送要求单件货物重量在20kg（含）以下，单件货物重量超过20kg，请自行分拆。
 
 ③ 离岛派件时效需增加5～7天（气候影响另议）。
 
 ④ 中国台湾地区离岛派件范围：金门、澎湖、马祖。
 
 4.物流渠道特殊限制及规定
 
 除中国法律法规所明确规定的禁止情形外，Shopee中国台湾地区物流渠道的使用还需注意如下特殊限制。
 
 1）SLS渠道的普货、特货区分及品类限制
 
 寄往中国台湾地区的物品由于清关要求不同，可分为普货渠道与特货渠道。
 
 商品禁运清单可以查询《Shopee平台跨境卖家物流指引手册》。
 
 不在指引手册里的商品可详询客服人员及商户经理进行确认。同时入境包裹总价值不得超过新台币20 000元，若超过将不予配送。由于卖家违反禁运清单所产生的税金、罚款及相关费用将由卖家承担。
 
 2）Shopee店配-莱尔富超值渠道特殊限制及规定
 
 ① 包裹限重：包裹重量≤10kg。
 
 ② 包裹尺寸不可超过45cm30cm30cm。
 
 ③ 不能运送禁运商品。商品禁运清单可以查询《Shopee平台跨境卖家物流指引手册》。
 
 【注意】
 
 ① 中国大陆地区出境单个包裹的价值需小于人民币5000元，若超出限制则需正式报关。
 
 ② 收货人申报姓名必须填写中文姓名，且电话号码需为中国台湾地区有效电话号码，否则将会影响货物正常清关。
 
 3）中国台湾地区宅配大件物流渠道特殊限制及规定
 
 除中国法律法规所明确规定的限制及禁止情形外，中国台湾海运渠道还有以下限制和注意事项。
 
 ① 单件物品限重：单件物品重量≤70kg。
 
 ② 包裹尺寸要求：单件包裹尺寸≤2m1.1m1.1m。包裹体积≤1.7m1.7m2.1m。
 
 ③ 禁止收寄：毒品、仿冒品、危险品、易燃易爆品、腐蚀品、药品、鲜活食品、反动书刊、U盘/光盘、电子烟及其配件、生鲜食品、化工类、饮料罐头、汽/机车配件、文物、金银首饰、有价证券、军火武器等，货物一旦被查没，托运方委托人自行承担所有责任。
 
 ④ 未过安检（安检退回）货物，一律不予退运费，产生的罚款由客户承担，因退货产生的仓储费，客户自行承担。
 
 ⑤ 请务必填写详细的寄收件人或联系人全名、公司或厂名、地址、电话并写上收件人身份证号码及公司统一编号，如涉及虚报、漏报、侵权、仿冒等，均会受到罚款、没收等处分，因申报不符导致的一切后果自负。
 
 4）尺寸、重量及包装限制
 
 寄件尺寸及重量限制，如表7-6所示。
 
  
  表7-6
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 其中符合SLS标准的店配包裹示例，如图7-1所示。
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  图7-1
 
 
 
 超过SLS店配标准（超材），无法通过店配途径寄送的包裹示例，如图7-2所示。
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  图7-2
 
 
 
 超材包裹将会被拦截，由此所产生的退货费用将由卖家承担。
 
 5.关于发货
 
 卖家使用SLS物流服务，需要将包裹寄送到Shopee指定的SLS转运仓库完成发货。
 
 包裹破损或被截留等相关后果由卖家自行承担。
 
 6.关于尾程配送
 
 1）关于SLS渠道的尾程配送
 
 SLS渠道为卖家提供宅配与店配两种服务，宅配在中国台湾地区的最终配送由黑猫宅急便完成，店配则由配送人员将包裹配送至指定的7-11便利店或全家便利店等待买家提货。如果首次配送不成功，黑猫宅配可以在七天内进行免费配送，店配则无二次配送服务。
 
 2）关于宅配大件渠道的尾程配送
 
 配送范围：中国台湾站全岛可配送。
 
 配送注意事项如下。
 
 （1）若住户楼层配有电梯或一层住户，可免费直接配送上门。
 
 （2）若住户楼层无电梯或物品无法进入电梯内，须人工搬运上楼：单件物品50kg以上，每增加一层收取人民币20元的上楼费。若需借助相关搬运设备的，产生的费用需与现场配送人员协商结算。
 
 （3）更改派件地址：货物抵达中国台湾前，买家可以联系客服人员更改派件地址，若包裹抵台后更改地址，则按二次配送计费。
 
 （4）由于买家问题导致二次配送，将加收人民币20元/件（次）的配送费用，买家需现场支付给配送员。
 
 第一次派件如没有成功，尾程配送企业则会在人工通知收件人后，另行约定配送时间，进行二次配送，另收取二次派件每件人民币20元派件费，如相关人员一直联系不上收件人，前三天免收仓储费，第四天起，每天加收人民币50元仓储费，第八天后如仍联系不上收件人或卖家没有另外要求改派地址或以其他方式安置货物，则Shopee视同卖家自愿无条件放弃货物，Shopee将对货物进行自主销毁处理。
 
 7.关于SLS的物流结算
 
 已在Shopee平台开户的卖家将直接与平台进行统一结算。目前Shopee平台会对所有订单（包括正常送达，拒收，买家申请退款、退货的订单）按照实际运费对卖家进行收费，在交易完成后，买家所支付的交易金额将由Shopee统一扣除运费及一切相关费用后支付给卖家。
 
 7.1.1.2　新加坡跨境物流指引
 
 1.物流服务
 
 对于中国大陆地区卖家，Shopee新加坡的跨境物流主要使用SLS，同时还通过第三方渠道为卖家提供B2C海运服务。
 
 2.物流时效与参考费率
 
 新加坡跨境物流卖家参考运费及时效，如表7-7、表7-8所示。
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  表7-8
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 【注意】
 
 ① 以上费用仅包含运输及清关服务费，具体征收的关税以海关最新政策为准。
 
 ② SLS计费重量以实际重量为准。
 
 ③ 使用Standard Economy渠道的包裹，如果被仓库判定为超材件，物流运费将按照包裹实际重量对应的Standard Express渠道费率计费（Standard Economy渠道限制：包裹限重2kg，包裹尺寸不可超过30cm19cm6.5cm）。
 
 同时，为了支持跨境卖家开拓品类（如家居生活、时尚鞋包、母婴玩具、汽配摩配、小家电、户外运动等品类），Shopee为卖家推出了SLS重物渠道，重物渠道卖家参考运费及时效，如表7-9所示。
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 【注意】
 
 ① 重物渠道运费表仅适用于符合以上品类且拥有高重量段商品的卖家和店铺使用。
 
 ② 卖家申请开通重物渠道标准及流程请咨询对应的客户经理。
 
 ③ 适用于重物渠道的品类清单（二级类目），卖家需向对应的客户经理索取。
 
 新加坡跨境海运卖家时效，如表7-10所示。
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 【注意】
 
 ① 计重方式按照实重与体积重较大者作为计费重量（体积重计算方法：长宽高（cm）/6250）。
 
 ② 计费重量在0～30kg范围内的，每0.5kg为一个计费单位，不足0.5kg按0.5kg计算。例如，1.1kg按照1.5kg计算运费，1.6kg按照2kg计算运费。
 
 ③ 新加坡有7%的GST进口消费税，海运具体征收的关税、运费以海关最新政策和承运商实际收费标准为准。同时承运商将提供付费集包服务，详情可咨询承运商客服。
 
 同时，承运商为新加坡海运卖家提供付费开箱验货及加固两项附加服务，卖家可根据自身需求自行与承运商沟通选择服务项目。新加坡Standard Sea Shipping开箱验货及加固费用如表7-11所示。
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 【注意】
 
 ① 仓储费。承运商为小件货物提供20天免费仓储周期，超期按人民币1元/单（天）收取仓储费；承运商为大件货物提供10天免费仓储周期，超期按人民币1元/单（天）收取仓储费。
 
 ② 单件特大件货物需要吊机及其他大型设备辅助的（一件货重量超过600kg，或单边长度超过2.5米，单靠人力无法搬运及移动的，则需要吊车或其他特种设备辅助移动），需加收大型设备使用费人民币400元/件（线下收取），易碎品打木架费人民币120元/件（线下收取）。
 
 ③ 所有报价均为不含税价格，若需开具中国国内运输发票，需加收运费7%的税费。
 
 3.物流渠道特殊限制及规定
 
 1）SLS物流渠道特殊限制及规定
 
 除新加坡以及中国法律法规所明确规定的限制及禁止情形外，SLS Standard Express渠道还有以下限制和注意事项。
 
 ① 包裹限重：包裹重量≤20kg。
 
 ② 包裹尺寸要求：长、宽、高之和＜2.4m，最长边＜1.2m。
 
 ③ 部分商品目前尚不可以通过SLS Standard Express渠道运输，详细清单可查询《Shopee平台跨境卖家物流指引手册》。
 
 ④ 若发现违禁物品，将根据《禁止寄递物品管理规定》予以扣件、销毁或上报有关部门进行处理。由于卖家违反禁运清单所产生的税费、罚款及相关费用将由卖家承担。
 
 卖家使用SLS Standard Economy渠道还有以下限制和注意事项。
 
 ① 包裹限重：包裹重量≤2kg。
 
 ② 包裹尺寸要求：包裹尺寸不可超过30cm  19cm  6.5cm。
 
 ③ 部分商品不适用于SLS Standard Economy，详细清单请查询《Shopee跨境卖家物流指引手册》。
 
 ④ 若发现违禁物品，将根据《禁止寄递物品管理规定》予以扣件、销毁或上报有关部门进行处理。由于卖家违反禁运清单所产生的税费、罚款及相关费用将由卖家承担。
 
 2）海运渠道特殊限制及规定
 
 除新加坡以及中国法律法规所明确规定的限制及禁止情形外，Standard Sea Shipping渠道还有以下限制和注意事项。
 
 ① 单件物品限重：单件物品重量≤50kg。
 
 ② 包裹尺寸要求：长、宽、高之和＜6m，最长边＜3.5m。
 
 ③ 禁止收寄：烟、电子烟及配件、酒（包括啤酒）、化学品、肉类、动植物、奶粉、白色粉末、纸币、票据、易燃易爆品、易腐蚀品、有毒物品、放射性物品、违法违禁物品、国家机关公文、国家保护野生动物和濒危野生动物及制品。不得通过托寄物品渠道危害国家公共安全和公民、法人、其他组织的合法权益。
 
 ④ 发货时需上传发货人有效身份证件或公司营业执照到承运商系统，以便承运商配合当地公安执法部门审核。
 
 ⑤ 所有寄运物品，包装内实际物品与卖家在承运商系统里预报物品资料必须保持一致，确保单货相符。如出运国（中国）出口清关及目的地国家进口清关时被海关查出漏报/瞒报/假报物品名、品牌侵权或仿冒及其他任何违法、违禁、漏税等行为，产生的一切经济损失和法律责任由卖家自行承担。
 
 ⑥ 如需出具新加坡独立税单，卖家在承运商系统下单时需填写详细需求，另将收取30新加坡元/票的费用。如卖家未在下单时注明独立税单需求，承运商将统一申报清关，不再提供独立税单。
 
 ⑦ 卖家应自行加强易碎品及贵重物品的包装，如打木箱、木架，放入防撞泡沫、气柱袋等，如因卖家包装不当导致货物损毁，责任由卖家承担。
 
 4.关于发货
 
 卖家使用SLS物流服务，需要将包裹寄送到Shopee指定的SLS转运仓库完成发货，具体寄送地址和联系方式请到Shopee网站中查询。
 
 5.海运包裹查询
 
 卖家可以通过Aftership网站、承运商网站、承运商微信公众号来查询包裹状态信息，还可以与承运商客服联系、处理异常包裹。
 
 6.关于新加坡尾程配送
 
 1）关于SLS在新加坡的尾程配送
 
 SLS Standard Express在新加坡的尾程配送，会免费配送2～3次。
 
 第一次配送失败后，SLS尾程承运商的相关人员将联系买家确认下一次配送的时间和地点。如果SLS尾程承运商的相关人员无法联系到买家，包裹将会暂退回承运商仓库并通知Shopee客服，等待处理结果。随后Shopee客服将会尝试联系买家确认进一步配送细节，如果包裹在7天内无人认领或无法联系上买家，之后包裹将由承运商自行销毁。
 
 SLS Standard Economy在新加坡的尾程配送通过新加坡邮政平邮渠道来完成。
 
 包裹会自动配送到收件人的邮政信箱中并不再进行通知，因此买家在下单前需要把具体的收件地址填写清楚。
 
 2）关于新加坡海运尾程配送
 
 配送范围：新加坡全岛可配送。
 
 配送注意事项如下。
 
 ① 若住户楼层配有电梯或一层住户，可免费直接配送上门。
 
 ② 若住户楼层无电梯或物品无法进入电梯内，须人工搬运上楼：单件物品50kg以上，需收取首层30新加坡元的搬运费，每增加一层收取12新加坡元的上楼费。若需借助相关搬运设备的，所产生的费用需由买家与现场配送人员协商结算。
 
 ③ 因买家方面的原因导致二次配送，将加收35新加坡元/票（次）的配送费用，买家需现场支付给配送员。
 
 7.关于物流费用的结算
 
 1）关于SLS物流费用结算
 
 已在平台开户的卖家将直接与平台进行统一结算。目前Shopee平台会对所有订单（包括正常送达，拒收，买家申请退款退货的订单）按照实际运费对卖家进行收费，在交易完成后，买家所支付的交易金额将由Shopee统一扣除运费及一切相关费用后支付给卖家。
 
 2）关于海运物流费用结算
 
 卖家需以Shopee平台卖家的身份在承运商处注册、开户后才能使用此项服务，并需要和承运商直接进行结算。
 
 7.1.1.3　马来西亚跨境物流指引
 
 1.物流服务
 
 对于中国大陆地区卖家，Shopee马来西亚的跨境物流主要使用SLS，同时西马还通过第三方渠道为卖家提供B2C海运服务（马来西亚分为西马和东马）。
 
 2.物流时效与运费参考
 
 马来西亚跨境物流时效与卖家运费参考，如表7-12所示。
 
  
  表7-12

  [image: img]
 
 
 【注意】
 
 ① 以上费用仅包含运输及清关服务费，具体征收的关税以海关最新政策为准
 
 ② SLS计费重量以实际重量为准。同时，为了支持跨境卖家开拓品类（如家居生活、时尚鞋包、母婴玩具、汽配摩配、小家电、户外运动等具有高重量段的品类），Shopee为卖家推出了SLS重物渠道，重物渠道卖家运费参考及时效，如表 7-13所示。
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 【注意】
 
 ① 重物渠道运费表仅用于符合以上品类且拥有高重量段商品的卖家和店铺使用。
 
 ② 卖家申请开通重物渠道标准及流程请咨询对应的客户经理。
 
 ③ 适用于重物渠道的品类清单（二级类目），卖家需向对应客户经理索取。
 
 马来西亚跨境海运卖家运费参考及时效，如表7-14所示。
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 【注意】
 
 ① 以上费用仅包含运输费，最终运费以实际称重与体积重（体积重计算方法：长宽高（cm）/6250）比较取大者计费，重量按照向上取整：如重量是5.1kg，计费重量按6kg计费。具体征收的关税、运费以海关最新政策和承运商实际收费标准为准。同时承运商将提供付费集包服务，详情可咨询承运商客服。
 
 ② 单件物品重量≤50kg。若重量超过50kg将会有额外配送费用，详情请联系承运商客服。
 
 ③ 自2020年1月10日起，海运运费将根据包裹重量分段实行如下优惠：0～10kg每单优惠5马来西亚林吉特；10.01～20kg每单优惠10马来西亚林吉特；20kg以上每单优惠15马来西亚林吉特。同时，承运商为马来西亚海运卖家提供付费开箱验货及加固两项附加服务，卖家可根据自身需求自行与承运商沟通选择服务项目，如表7-15所示。
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 【注意】
 
 ① 仓储费。承运商为小件货物提供20天免费仓储周期，超期按人民币1元/单（天）收取仓储费；承运商为大件货物提供10天免费仓储周期，超期按人民币1元/单（天）收取仓储费。
 
 ② 单件重量超过30kg或三边长之和超过200cm，集运时需加收人民币10元/票操作费。
 
 ③ 单件特大件货需要吊机及其他大型设备辅助的（一件货重量超过600kg，或单边长度超过2.5米，单靠人力无法搬运及移动的，则需要吊车或其他特种设备辅助移动），需加收大型设备使用费人民币400元/件（线下收取），易碎品打木架费人民币120元/件（线下收取）。
 
 ④ 所有报价均为不含税价格，若需开具中国国内运输发票，需加收运费7%的税费。
 
 3.物流渠道特殊限制及规定
 
 1）SLS物流渠道特殊限制及规定
 
 除马来西亚及中国法律法规所明确规定的限制及禁止情形外，SLS马来西亚渠道还有以下限制和注意事项。
 
 ① 包裹限重：包裹重量≤25kg。
 
 ② 包裹尺寸要求：单边长度＜1.5m。
 
 ③ 部分商品目前尚不可以通过SLS Standard Delivery渠道运输，详细品类请查询《Shopee平台跨境卖家物流指引手册》。
 
 2）海运渠道特殊限制及规定
 
 除马来西亚及中国法律法规所明确规定的限制及禁止情形外，Standard Sea Shipping马来西亚渠道还有以下限制和注意事项。
 
 ① 单件物品限重：单件物品重量≤50kg。
 
 ② 包裹尺寸要求：长、宽、高之和＜6m，最长边长＜3.5m。
 
 ③ 禁止收寄：烟、电子烟及配件、酒（包括啤酒）、化学品、肉类、动植物、奶粉、白色粉末、纸币、票据、易燃易爆品、易腐蚀品、有毒物品、放射性物品、违法违禁物品、国家机关公文、国家保护野生动物和濒危野生动物及制品。不得通过托寄物品渠道危害国家公共安全和公民、法人、其他组织的合法权益。
 
 ④ 发货时需上传发货人有效身份证件或公司营业执照到承运商系统，以便承运商配合当地公安执法部门审核。
 
 ⑤ 所有寄运物品，包装内实际物品与卖家在承运商系统里预报物品资料必须保持一致，确保单货相符。如出运国（中国）出口清关及目的地国家进口清关时被海关查出漏报/瞒报/假报物品名、品牌侵权/仿冒及其他任何违法、违禁、漏税等行为，产生的一切经济损失和法律责任由卖家自行承担。
 
 ⑥ 卖家应自行加强易碎品及贵重物品包装，如：打木箱、木架，放入防撞泡沫、气柱袋等，如因卖家包装不当导致货物损毁，责任由卖家承担。
 
 4.关于发货
 
 卖家使用SLS物流服务时，需要将包裹寄送到Shopee指定的SLS转运仓库完成发货，具体寄送地址和联系方式请到Shopee网站查询。
 
 5.海运包裹查询
 
 卖家可以通过Aftership网站、承运商网站、承运商微信公众号来查询包裹货态信息，还可以与承运商客服联系、处理异常包裹。
 
 6.关于马来西亚的尾程配送
 
 1）关于SLS在马来西亚的尾程配送
 
 SLS在马来西亚的尾程配送，会免费配送三次。
 
 如果三次均配送失败，SLS尾程承运商会将包裹暂退回Shopee马来西亚仓库并通知Shopee客服，等待处理结果。如果包裹在Shopee马来西亚仓库14天内无人认领或无法联系到买家，之后包裹将由仓库自行销毁。
 
 2）关于马来西亚海运的尾程配送
 
 配送范围：马来西亚城市范围均可配送，偏远地区需要加收配送费。人烟稀少的地区，配送人员会及时与收货人进行沟通，按约定的时间送货。
 
 配送注意事项如下。
 
 ① 住户楼层配有电梯，配送人员免费将包裹直接配送上门。
 
 ② 住户楼层无电梯或物品无法进入电梯内，须人工搬运上楼，楼层不超过5层且单件物品重量在10kg以下的，配送人员可免费将包裹配送上楼；单件物品重量10～100kg将收取每层1.5马来西亚林吉特/kg的上楼费。若需借助相关搬运设备，买家需与承运商额外协商相关费用。
 
 ③ 因买家方面的原因导致二次配送，将加收50马来西亚林吉特/票（次）的配送费，买家需将配送费支付给配送员。
 
 7.关于物流费用的结算
 
 1）关于SLS物流费用结算
 
 已在平台开户的卖家将直接与平台进行统一结算。目前Shopee平台会对所有订单（包括正常送达，拒收，买家申请退款退货的订单）按照实际运费对卖家进行收费，在交易完成后，买家所支付的交易金额将由Shopee统一扣除运费及一切相关费用后支付给卖家。
 
 2）关于海运物流费用结算
 
 卖家需以Shopee平台卖家的身份在承运商处注册、开户后才能使用此项服务，并需要和承运商直接进行结算。
 
 7.1.1.4　印度尼西亚跨境物流指引
 
 1.物流服务
 
 对于中国大陆地区的卖家，Shopee在印度尼西亚的跨境物流服务主要使用SLS。建议原来使用SLS Standard Express渠道的卖家切换为SLS Standar Ekspres渠道。
 
 2.COD（货到付款）服务
 
 SLS印度尼西亚站支持COD与非COD（非货到付款）两种支付方式。非COD包裹需由买家下单时在线上完成货款和运费的支付，可以使用信用卡，银行转账等支付方式进行结算。COD包裹则通过物流供应商向收件人收取货款和运费，买家下单后无须进行线上支付。
 
 3.物流时效与运费参考
 
 印度尼西亚跨境物流时效与卖家运费参考，如表7-16所示。
 
  
  表7-16

  [image: img]
 
 
 【注意】
 
 ① 以上费用仅包含运输及清关服务费，具体征收的关税以海关最新政策为准。
 
 ② SLS计费重量以实际重量为准。
 
 4.SLS物流渠道特殊限制及规定
 
 除印度尼西亚及中国法律法规所明确规定的限制及禁止情形外，SLS印度尼西亚物流渠道还有以下限制和注意事项。
 
 ① 个人包裹限重：包裹重量≤30kg。
 
 ② 包裹尺寸要求：非圆筒形包裹：单边长度＜1.2m，三边和＜1.8m。圆筒形包裹：17cm≤直径的两倍+长度≤104cm，10cm≤长度≤90cm。
 
 ③ 部分商品目前尚不可以通过SLS Standar Ekspres渠道运输，详细品类请查询《Shopee平台跨境卖家物流指引手册》。
 
 ④ 印度尼西亚可发电脑、平板、手机、无人机、对讲机等通信器材，每个订单不超过2台，且同一客户每天不超过1个订单，若超过相关限制，包裹可能会被海关没收并罚款。
 
 ⑤ 印度尼西亚个人入境包裹海关免税额为3美元，订单金额超限将会被海关征税（部分品类订单金额低于3美元也会被征税，具体以印度尼西亚海关政策为准），平均税率可达40%以上。同时单个包裹的价值不可超过1500美元，否则无法寄送。
 
 若发现严重违禁物品，将根据《禁止寄递物品管理规定》予以扣件、销毁或上报有关部门进行处理。由于卖家违反禁运清单所产生的税金、罚款以及相关费用将由卖家承担。
 
 5.关于发货
 
 卖家使用SLS渠道发货，需要将包裹寄到Shopee指定的SLS转运仓库完成发货，具体寄送地址和联系方式请到Shopee网站中进行查询。
 
 6.关于SLS在印度尼西亚的尾程配送
 
 SLS在印度尼西亚的尾程配送，会免费配送2～3次。
 
 第一次配送失败后，SLS尾程承运商将联系买家确认再次配送的时间和地点。如果无法联系到买家，包裹将会暂退回承运商仓库并通知Shopee客服，等待处理结果。包裹将在承运商的仓库中保存1～2周（实际操作以尾程承运商为准），逾期若无人认领或无法联系到买家，满足退货要求的包裹将自动进入退货流程，不满足退货要求的包裹将由承运商自行销毁。
 
 7.关于SLS物流费用的结算
 
 已在平台开户的卖家将直接与平台进行统一结算。目前Shopee平台会对所有订单（包括正常送达，拒收，买家申请退款退货的订单）按照实际运费对卖家进行收费，在交易完成后，买家所支付的交易金额将由Shopee统一扣除运费及一切相关费用后支付给卖家。
 
 7.1.1.5　泰国跨境物流指引
 
 1.物流服务
 
 对于中国大陆地区卖家，Shopee泰国站的跨境物流主要使用SLS，同时还通过第三方渠道为卖家提供大件物流服务。
 
 2.COD（货到付款）服务
 
 SLS泰国站支持COD与非COD两种支付方式。非COD包裹需由买家下单时在线上完成货款和运费的支付，买家可以使用信用卡，银行转账等方式进行线上支付。COD包裹则通过物流供应商向收件人收取货款和运费，买家下单后无须进行线上支付。
 
 3.物流时效与运费参考
 
 泰国跨境物流时效与卖家运费参考，如表7-17所示。
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 【注意】
 
 ① 以上费用仅包含运输及清关服务费，具体征收的关税以海关最新政策为准。
 
 ② SLS计费重量以实际重量为准。
 
 4.物流渠道特殊限制及规定
 
 1）SLS物流渠道特殊限制及规定
 
 除泰国及中国法律法规所明确规定的限制及禁止情形外，SLS Standard Express泰国物流渠道的使用还需注意如下特殊限制。
 
 ① 包裹限重：包裹重量≤20kg。
 
 ② 单边长度＜100cm，三边之和＜180cm。
 
 ③ 泰国CIF价值超过1500铢的入境包裹会按品类被海关额外征税，征税比例可达30%以上，税费由卖家承担。
 
 ④ 应泰国政府要求，需进行TISI认证的商品必须提供相应认证证明。
 
 ⑤ 部分商品目前尚不可以通过SLS Standard Express渠道运输，详细品类请查询《Shopee平台跨境卖家物流指引手册》。
 
 2）大件物流渠道特殊限制及规定
 
 除泰国及中国法律法规所明确规定的限制及禁止情形外，泰国大件物流渠道还有以下限制和注意事项。
 
 ① 单件物品限重：单件物品重量≤50kg。
 
 ② 包裹尺寸要求：25kg以下的包裹单边长度≤2m；25kg以上的包裹：长、宽、高之和＜2.8 m，最长边长度≤1 m。
 
 ③ 禁止收寄：仿牌商品，涉及出口征税或出口许可证的货物，如硅铁、锰铁、硅锰铁、润滑油、润滑脂、碳棒或石墨电极，药品，食品，易燃易爆品，危化品类（如氢氧化钠、部分油漆等），甘草，贵金属（如黄金、白银、铜锭），氟利昂，竹木草制品，农鼠药、蚊香等。不在此分类中的商品可详询承运商客服或者商户经理进行确认，由于卖家违反禁运清单所产生的税费、罚款及其他相关费用由卖家自行承担。
 
 ④ 可发特殊货物包括：化妆品、食品等，但要加收40铢/kg的特殊货物处理费。
 
 ⑤ 卖家可申请购买货物灭失保险，保险费为货值的5%，最低保费500铢，货物灭失最高按货物运费的3倍赔偿。
 
 ⑥ 若因收件人原因产生的仓储费，改单费，退件费等，由收件人支付，若收件人拒付则改由寄件方支付。
 
 ⑦ 卖家应自行加强易碎品及贵重物品包装，如打木箱、木架，放入防撞泡沫、软垫袋或气柱袋、纤袋、防水包装纸、瓦楞纸箱等，如因卖家包装不当导致货物损毁，责任由卖家承担。
 
 5.关于发货
 
 卖家使用SLS物流服务，需要将包裹寄送到Shopee指定的SLS转运仓库完成发货，具体寄送地址和联系方式请到Shopee网站中进行查询。
 
 6.大件物流渠道包裹查询
 
 卖家可以通过Aftership网站、承运商NYT系统（只限于查询卖家发货至目的国家或地区仓库之间的货态信息）查询包裹货态信息，还可以与承运商客服联系、处理异常包裹。
 
 7.关于泰国的尾程配送
 
 1）关于SLS在泰国的尾程配送
 
 SLS Standard Express在泰国的尾程配送：会免费配送三次。
 
 如果三次均配送失败，包裹将暂退回SLS尾程承运商仓库，且包裹可在承运商仓库中暂存4～8天（实际操作以尾程承运商为准），期间若包裹仍无人认领或无法联系到买家，包裹将被承运商退回Shopee泰国仓库，之后满足退货要求的包裹将自动进入退货流程，不满足退货要求的包裹将由当地仓库自行销毁。
 
 2）关于泰国大件物流渠道的尾程配送
 
 配送范围：泰国全部地区都可配送。
 
 配送注意事项如下。
 
 （1）Mae Hong Son和Mae Sariang两地区所在省份属于偏远地区，时效一般为15 天左右，如需配送，则要在第五区的收费标准上额外加收45铢/票（重量0.01～50kg），或在第五区的收费标准上额外加收0.75铢/kg（重量50.01～160kg）。
 
 （2）曼谷地区尾程货物配送时，若住户楼层配有电梯或一层住户，可免费直接配送上门。若住户楼层无电梯或物品无法进入电梯内，须人工搬运上楼，需要额外支付人工费用350铢/人，其余地区暂不支持送货上楼。
 
 （3）若第一次配送失败，寄件将会被退回承运商的配送站点，如因配送信息有误导致配送失败，承运商客服会联系卖家确认正确的投递信息并安排二次配送，同时会向卖家收取二次配送费用及额外费用（若涉及额外增值服务才会收取）。如因收件人改期或未在签收点导致配送失败，待承运商客服与买家确认收货时间后免费进行二次配送。若第二次配送失败，需要进行第三次配送，如第二次配送失败的原因和第一次相同，则第三次配送收费与否及收费标准和第二次配送相同。若三次配送均失败，承运商客服将最后一次通知卖家，若卖家未在10个工作日内确认信息，则视为放弃包裹，包裹将由承运商进行销毁。
 
 8.关于物流费用的结算
 
 1）关于SLS的物流结算
 
 已在平台开户的卖家将直接与平台进行统一结算。目前Shopee平台会对所有订单（包括正常送达，拒收，买家申请退款退货的订单）按照实际运费对卖家进行收费，在交易完成后，买家所支付的交易金额将由Shopee统一扣除运费及一切相关费用后支付给卖家。
 
 2）关于大件物流结算
 
 卖家需以Shopee平台卖家的身份在承运商处注册、开户后才能使用此项服务，并需要和承运商直接进行费用结算（具体注册及运费结算方法请参考承运商系统说明）。
 
 7.1.1.6　菲律宾跨境物流指引
 
 1.物流服务
 
 对于中国大陆地区卖家，Shopee在菲律宾的跨境物流服务主要使用SLS来完成。
 
 2.COD（货到付款）服务
 
 SLS菲律宾站支持COD与非COD两种支付方式。
 
 非COD包裹需由买家下单时在线上完成货款和运费的支付，可以使用信用卡，银行转账等方式进行结算。COD包裹则通过物流供应商向收件人收取货款和运费，买家下单后无须进行线上支付。
 
 3.物流时效与运费参考
 
 菲律宾跨境物流时效及卖家运费参考，如表7-18所示。
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 【注意】
 
 ① A区包含Metro Manila，B区包Luzon，C区包含Visayas和Mindanao。
 
 ② 以上费用仅包含运输及清关服务费，具体征收的关税以海关最新政策为准。
 
 ③ SLS计费重量以实际重量为准。
 
 4.物流渠道特殊限制及规定
 
 1）SLS限制及规定
 
 除菲律宾及中国法律法规所明确规定的限制及禁止情形外，SLS菲律宾物流渠道的使用还需注意如下特殊限制。
 
 ① 包裹限重：包裹重量≤20kg。
 
 ② 包裹最长边长度≤1.2m，三边长之和≤2.4m。
 
 ③ 菲律宾单个入境包裹价值超过200美元会按品类被海关额外征税，税费由卖家承担。
 
 ④ 部分商品目前尚不可以通过SLS渠道运输，详细类目可查询《Shopee平台跨境卖家物流指引手册》。
 
 ⑤ 菲律宾可配送手机、平板电脑，每个包裹不超过2个。
 
 ⑥ 若发现违禁物品，将根据《禁止寄递物品管理规定》予以扣件、销毁或上报有关部门进行处理。由于卖家违反禁运清单所产生的税费、罚款及相关费用将由卖家承担。
 
 5.关于发货
 
 卖家使用SLS物流服务，需要将包裹寄到Shopee指定的SLS转运仓库完成发货，具体寄送地址和联系方式请到Shopee网站中进行查询。
 
 6.关于尾程配送
 
 SLS在菲律宾的尾程配送，会免费配送两次。
 
 如果两次均配送失败，包裹将会暂退回承运商仓库并通知Shopee客服，等待处理结果。包裹在尾程承运商仓库中可存放5～30天（实际操作以尾程承运商为准），逾期若无人认领或无法联系到买家，满足退货要求的包裹将自动进入退货流程，不满足退货要求的包裹将由承运商自行销毁。
 
 7.关于物流费用的结算
 
 已在平台开户的卖家将直接与平台进行统一结算。目前Shopee平台会对所有订单（包括正常送达，拒收，买家申请退款、退货的订单）按照实际运费对卖家进行收费，在交易完成后，买家所支付的交易金额将由Shopee统一扣除运费及一切相关费用后支付给卖家。
 
 7.1.1.7　越南跨境物流指引
 
 1.物流服务
 
 Shopee越南站的跨境物流主要使用SLS，目前仅中国大陆地区卖家可以使用。
 
 2.COD（货到付款）服务
 
 SLS越南站支持COD与非COD两种支付方式。
 
 非COD包裹需由买家下单时在线上完成货款和运费的支付，可以使用信用卡、银行转账等方式进行结算。COD包裹则通过物流供应商向收件人收取货款和运费，买家下单后无须进行线上支付。
 
 3.物流时效与参考费率
 
 越南跨境物流时效与卖家运费参考，如表7-19所示。
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 【注意】
 
 ① 以上费用仅包含运输及清关服务费，具体征收的关税以海关最新政策为准。
 
 ② SLS计费重量以实际重量为准。
 
 同时，为了支持跨境卖家开拓品类（如家居生活、时尚鞋包、母婴玩具、汽配摩配、小家电、户外运动等具有高重量段的品类），Shopee为卖家推出了SLS重物渠道，重物渠道卖家运费参考及时效，如表7-20所示。
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 【注意】
 
 ① 重物渠道费率表仅用于符合以上品类且拥有高重量段商品的卖家和店铺使用。
 
 ② 卖家申请开通重物渠道标准及流程请咨询对应的客户经理。
 
 ③ 适用于重物渠道的品类清单（二级类目），卖家需向对应的客户经理索取。
 
 4.物流渠道特殊限制及规定
 
 1）SLS限制及规定
 
 除越南及中国法律法规所明确规定的限制及禁止情形外，SLS越南物流渠道的使用还需注意如下特殊限制。
 
 ① 包裹限重：包裹重量≤10kg。
 
 ② 包裹单边长度≤0.7m。
 
 ③ 越南单个入境包裹价值超过100万盾会被海关额外征税，税费由卖家承担。
 
 ④ 部分商品目前尚不可以通过SLS渠道运输，具体商品请查询《Shopee平台跨境卖家物流指引手册》。
 
 ⑤ 有目的地国家或地区海关知识产权备案凭证，品牌所有人目的地市场售卖授权，否则会被海关没收货物并处以罚款。
 
 ⑥ 越南可运香水，每个包裹香水容量不得超过500ml，且卖家需按易碎品包装要求自行加强包装，如因卖家包装不当导致货物损毁，责任由卖家承担。
 
 ⑦ 若发现严重违禁物品，将根据《禁止寄递物品管理规定》予以扣件、销毁或上报有关部门进行处理。由于卖家违反禁运清单所产生的税金、罚款及相关费用将由卖家承担。
 
 5.关于发货
 
 卖家使用SLS物流服务，需要将包裹寄到Shopee指定的SLS转运仓库完成发货，具体寄送地址和联系方式请到Shopee网站中进行查询。
 
 6.SLS在越南的尾程配送
 
 SLS在越南的尾程配送，会免费配送三次。
 
 首次配送失败后，SLS尾程承运商将在五天内再进行两次配送。如果收件人要求五天之后再安排配送，SLS尾程承运商会告知收件人无法安排，并将包裹退回Shopee越南仓库。如果承运商无法联系到买家，包裹将会暂退回Shopee越南仓库并通知Shopee客服，等待处理结果。随后Shopee客服将会尝试联系买家确认进一步的配送细节，如果包裹在7天内无人认领或无法联系到买家，满足退货要求的包裹将自动进入退货流程，不满足退货要求的包裹将由仓库自行销毁。
 
 7.关于物流费用的结算
 
 已在平台开户的卖家将直接与平台进行统一结算。目前Shopee平台会对所有订单（包括正常送达，拒收，买家申请退款退货的订单）按照实际运费对卖家进行收费，在交易完成后，买家所支付的交易金额将由Shopee统一扣除运费及一切相关费用后支付给卖家。
 
 7.1.1.8　巴西跨境物流指引
 
 1.物流服务
 
 对于中国大陆地区卖家，Shopee巴西站的跨境物流主要使用SLS。
 
 2.物流时效与运费参考
 
 巴西跨境物流卖家运费参考及时效，如表7-21所示。
 
  
  表7-21
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 【注意】
 
 ① 以上费用仅包含运输及清关服务费，具体征收的关税以海关最新政策为准。
 
 ② 已开通SIP（一店通）服务的卖家，支付运费规则以SIP（一店通）规则为准。
 
 3.物流渠道特殊限制及规定
 
 除巴西及中国法律法规所明确规定的限制及禁止情形外，SLS渠道还有以下限制和注意事项。
 
 ① 包裹限重：包裹重量≤2kg。
 
 ② 包裹尺寸要求：长、宽、高之和＜90cm，最长边长度＜60cm。
 
 ③ 部分商品目前尚不可以通过SLS渠道运输，具体商品清单可查询《Shopee平台跨境卖家物流指引手册》。
 
 ④ 若发现严重违禁物品，将根据《禁止寄递物品管理规定》予以扣件、销毁或上报有关部门进行处理。由于卖家违反禁运清单所产生的税费、罚款及相关费用将由卖家承担。
 
 4.关于发货
 
 卖家使用SLS物流服务，需要将包裹寄到Shopee指定的SLS转运仓库完成发货，具体寄送地址和联系方式请到Shopee网站中进行查询。
 
 5.关于SLS在巴西的尾程配送
 
 SLS在巴西的尾程配送通过巴西邮政来完成。若包裹配送失败，买家需联系巴西邮政自取。如果包裹需要缴税，巴西邮政将以短信方式通知买家，届时买家需要登录巴西邮政官网来支付税费。
 
 6.关于SLS物流费用结算
 
 已在平台开户的卖家将直接与平台进行统一结算。目前Shopee平台会对所有订单（包括正常送达，拒收，买家申请退款退货的订单）按照实际运费对卖家进行收费，在交易完成后，买家所支付的交易金额将由Shopee统一扣除运费及一切相关费用后支付给卖家。
 
 【注意】
 
 已开通SIP（一店通）服务的卖家，运费结算规则以SIP（一店通）规则为准。
 
 7.1.1.9　DTS
 
 1.什么是DTS
 
 DTS即Days To Ship，中文称为发货时间或者备货时长，即商品发货时间。
 
 买家下单之后，其订单状态由“未出货/To Ship”变为“运送中/Shipping”的天数（只计工作日天数）。
 
 所有站点的卖家都可将发货时间自行设置为3个工作日或者5～10个工作日。
 
 【注意】
 
 发货时间为5～10个工作日的商品会被定义为预售商品。
 
 2.什么是预售商品
 
 发货时间为5～10个工作日的商品会被定义为预售商品，并且该商品前台展示会有“Pre-Order（预售商品）”字样，如图7-3所示。
 
 由于买家更倾向于选择寄送时间短的商品，所以预售商品会对店铺的转化率有一定的影响。同时，如果店铺中的预售商品数量占比过高，将会影响到卖家评选优选卖家、商城卖家资格，以及会被限制上新商品数量。
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  图7-3
 
 
 
 3.DTS对卖家的影响
 
 DTS会影响卖家的迟发货订单及订单自动取消的计算。
 
 迟发货订单计算。
 
 非巴西站点：DTS（工作日）未被首公里成功扫描或未到仓扫描的订单会被记为迟发货订单。
 
 巴西站：DTS（工作日）+1个自然日未被首公里成功扫描或未到仓扫描的订单会被记为迟发货订单。
 
 被记为迟发货订单会影响卖家的迟发货率，从而影响店铺罚分，如图7-4所示。
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  图7-4
 
 
 
 自动取消订单计算。
 
 非巴西站点：DTS（工作日）未点击发货的订单会被记为自动取消订单；
 
 DTS（工作日）+3个自然日未到仓扫描的订单会被记为自动取消订单。
 
 巴西站：DTS（工作日）+1个自然日未点击发货的订单会被记为自动取消订单；
 
 DTS（工作日）+3个自然日未到仓扫描的订单会被记为自动取消订单。
 
 【注意】
 
 物流时效豁免只针对 DTS 设置的工作日，+1或3（自然日）没有物流时效豁免。
 
 订单被取消会影响卖家的订单未完成率，从而影响店铺罚分。
 
 举例：假设商品预计备货时长是3天，买家于2021年2月22日下的订单，在哪天前不被首公里扫描完成就会被算作迟发货订单呢？
 
 答案：2月25日。
 
 解析：若买家2月22日下单：2月23—25日为DTS。在DTS时间内没有被首公里扫描完成就算是迟发货。所以买家于2021年2月22日下的订单在2月25日前还没有完成首公里扫描，就会被算作迟发货订单。
 
 4.如何设置DTS
 
 卖家可对店铺中的所有商品设置统一的发货时间，也可以单个或者批量设置商品层面的发货时间。还可以在手机App上进行设置。
 
 （1）统一设置发货时间。
 
 步骤一，前往“卖家中心＞商店设定”。
 
 步骤二，点击“物流中心”按钮，在页面最下方的“出货天数”后面点击“label_edit”按钮，如图7-5所示。
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  图7-5
 
 
 
 步骤三，输入出货天数，便能一次性更新商店中所有商品的出货天数，如图7-6所示。
 
 【注意】
 
 此功能不适用于越南站。
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  图7-6
 
 
 
 （2）为单个商品设置发货时间。
 
 为单个商品设置发货时间，如图7-7所示。
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  图7-7
 
 
 
 步骤一，前往“卖家中心＞我的商品”，进入商品详情页面。
 
 步骤二，在页面右侧“其他”中，即可修改每个商品的出货天数。选择“否”，那么出货天数（Days To Ship）将会设置为3个工作日。选择“是”，那么卖家可以自行设置出货天数为5～10个工作日，此时商品将被列为预售商品。
 
 （3）批量设置发货时间。
 
 批量设置发货时间，如图7-8所示。
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  图7-8
 
 
 
 步骤一，前往“卖家中心＞我的商品”，点选“商品属性工具”。
 
 步骤二，可对每个商品设置是否预购。
 
 选择不预购，那么出货天数（Days To Ship）将会设置为3个工作日。
 
 选择“是”，那么卖家可以自行设置出货天数为5～10个工作日，此时商品将被列为预售商品。
 
 （4）如何在手机App上设置/修改商品的备货天数。
 
 步骤一：在新增商品页面里，打开较长备货选项。
 
 步骤二：填写您的出货天数即可。
 
 5.常见问题解答
 
 ① 卖家如何设置商品发货时间？
 
 答：卖家店铺内销量好的商品在其库存充足的情况下，可将这部分商品的发货时间设置为3个工作日。对于需要较长备货时间的商品，卖家可将这部分商品的发货时间设置为5～10个工作日，但是需注意店铺预售商品占比的控制。
 
 ② 预售商品过多有什么影响？
 
 答：由于买家更倾向于选择寄送时间短的商品，所以预售商品会对店铺的转化率有一定的影响。如果店铺预售商品数量占比过高，将会影响到店铺评选优选卖家、商城卖家的资格及商品上架数量。
 
 7.1.2　订单好评获取技巧
 
 1.查看订单评价以及回复买家评价
 
 点击“Shop Settings”＞“Shop Rating”即可查看所有买家已评价订单的评分，卖家点击“Reply”按钮回复买家的评价，如图7-9所示。
 
  
  [image: img] 
  图7-9
 
 
 
 2.评价时间
 
 买家需在15天内进行订单评价，建议卖家在订单完成后及时鼓励买家给予好评。
 
 3.买家修改评价
 
 若有买家给予了差评，建议卖家及时与买家协商修改评价，评价后30天内有1 次修改评价的机会。
 
 买家修改评价步骤：“Me”＞“My Purchase”＞找到对应订单“Shop Rating”＞“Change Rating”＞修改评价即可，如图7-10所示。
 
 4.常见问题解答
 
 ① 遇到恶意差评，怎么处理？
 
 答：若卖家遭遇恶意差评，卖家可以向所属客户经理或者致电平台客服进行申述，由平台介入处理。
 
 ② 如何举报/封锁指定买家？
 
 答：打开“Chat（聊聊）”，选中想要封锁或者举报的买家，点击对话框顶部买家用户名旁边的三角形下拉标志，即可看到“Report User（检举此使用者）”或者“Block This User（封锁该使用者）”的选项。
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  图7-10
 
 
 
 ③ 被举报/封锁的买家会受到什么限制？封锁买家后该买家是否无法在商品评论中留言？
 
 答：封锁买家可以禁止该买家在该店铺中购买任何商品及在“聊聊”中留言。无论买家是否被举报或封锁，均可在自己购买的商品评论中进行留言。
 
 7.2　回款与查账
 
 7.2.1　回款
 
 7.2.1.1　Shopee支付方案简介
 
 1.Shopee提供的安全支付保障
 
 ① 平台各站点在当地拥有完善的收款方案。
 
 ② 启动支付保障，平台对货款进行托管，交易成功后，平台将货款及运费补贴打款给卖家。
 
 ③ 通过第三方支付合作商打款给卖家，如图7-11所示。
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  图7-11
 
 
 
 2.常见问题
 
 ① Shopee跨境卖家支付解决方案？
 
 答：Shopee启动第三方支付保障对货款进行托管，交易成功后支付合作商Payoneer、PingPong或LianLian Pay会将货款及运费补贴打款至卖家账户。
 
 ② 平台是通过什么打款的？
 
 答：若卖家已在后台绑定Payoneer、PingPong或LianLian Pay收款账户，那么平台会通过卖家绑定的相应的第三方支付商为卖家进行每个周期的货款结算。
 
 ③ 打款周期和频率是怎样的？打款是否有最低金额的限制？
 
 答：Shopee每月会在月中及月末进行两次打款，并且没有最低打款金额的限制。
 
 ④ Shopee平台各站打款是以什么货币进行结算？
 
 答：目前，新加坡站打款币种为新加坡元，越南站打款币种为盾，其他所有站打款币种均为美元。印度尼西亚站打款，Payoneer自2019年7月第一个打款周期起，PingPong及LianLian Pay自2019年6月第二个打款周期起，打款币种将会由目前的美元变更为卢比给卖家打款。
 
 7.2.1.2　绑定收款账户
 
 为了便于卖家接收销售货款，Shopee平台的卖家需要在卖家后台中心绑定收款账户，目前Shopee平台支持Payoneer、PingPong及LianLian Pay第三方支付服务商，卖家可参考以下步骤进行账户绑定。
 
 1.尚未注册任何收款账户
 
 卖家可在卖家中心直接进行注册，具体步骤如下。
 
 登录卖家后台中心，点击我的钱包（My Wallet），点击Payoneer、PingPong或者LianLian Pay卡片上的注册/登录（Register/Login）按钮，页面会跳转至相应官网，卖家根据提示，按步骤进行操作，即可进行账户申请，如图7-12所示。
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  图7-12
 
 
 
 2.已有Payoneer、PingPong或LianLian Pay账户
 
 卖家可以直接在卖家中心绑定账户，具体操作步骤如下。
 
 登录卖家后台中心，点击我的钱包（My Wallet），点击Payoneer、PingPong或LianLian Pay卡片上的注册/登录（Register/Login）按钮，选择右上角的“已有Payoneer账户”“我已有PingPong，立即登录绑定”或“已有账号，立即登录”，然后根据操作提示，输入相关信息。
 
 提交信息之后需要1～2天的审核时间，审核通过之后，绑定的账户卡片图标会显示已激活（Active），卖家即可正常使用该账户接收Shopee打款。
 
 3.常见问题
 
 ① 后台绑定的收款账户必须为公司账户吗？能否绑定私人账户？可以随时更换绑定账户吗？
 
 答：Shopee对卖家后台绑定的收款账户没有账户类型限制，公司账户或私人账户均可。
 
 在保证账户安全的前提下，卖家可根据自身情况随时更换绑定的账户。
 
 需要提醒您的是：为了提升卖家账户的安全系数，卖家在后台绑定或更换绑定账户时需要不同于店铺登录密码的独立密码，卖家可联系所属客户经理协助获得该独立密码。
 
 ② 店铺已绑定Payoneer、PingPong或LianLian Pay账户，但是一直提醒需要绑定银行卡（Add Bank Account）。
 
 答：添加银行卡均只针对各站点当地卖家，跨境卖家无须进行任何操作。
 
 7.2.2　单个订单查账
 
 对账必须等订单完成后才可进行，不然会出现差异。出现差异的原因是因为系统把买家支付的运费从我们的销售金额中扣取了，订单完成后才补给卖家。
 
 1.路径
 
 “首页”＞“我的销售”＞“已完成订单”＞“订单明细”，如图7-13所示。
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  图7-13
 
 
 
 2.各项指标说明
 
 ① 订单金额：整个订单的商品售价的总和，未除去优惠券的金额。
 
 ② 运费总额：卖家和买家需要承担的总运费，一次性从卖家的订单金额里扣除。
 
 ③ 回扣：参加了免运活动，买家部分的运费由平台补贴。以“回扣”的形式返还给卖家。
 
 ④ 费用与收费：包含平台佣金+交易手续费+参加免运活动或者其他活动的额外佣金。
 
 ⑤ 订单收入：Shopee会给卖家打的款，订单收入=订单金额-运费总额+回扣-费用与收费。
 
 3.计算本次订单的盈亏情况
 
 订单对账，掌握盈亏情况。
 
 单个订单完成，利润计算：利润=订单收入-（成本+操作费）。
 
 因为平台打给我们的钱，已经扣除了佣金和藏价。所以我们只要把到手的钱，减去我们的拿货成本，还有国内的运费和代贴单费用（统称为操作费），剩下的就是单个订单的利润。
 
 7.2.3　多个订单查账
 
 1.多订单查账频繁
 
 第一步：基础自查。
 
 第二步：下载打款明细，确认打款情况。
 
 第三步：向经理申请账单查询。
 
 2.基础自查，在查账对账之前卖家需要确认的事情
 
 ① 订单在上个打款周期内完成。
 
 ② 在打款系统作业截止日期之前（每月15号和31号）就已经正确绑定好PingPong、P卡或LianLian。
 
 ③ 如果是优选卖家或商城卖家，会有7天和15天的鉴赏期，订单会延迟打款。
 
 ④ 货到付款订单，如果买家不取货，卖家需要承担该单运费。
 
 3.在卖家后台下载打款明细，确认打款情况
 
 ① 在卖家后台“我的收入”，下载打款明细Excel，导出本次打款包含的订单明细，查询打款情况。
 
 ② 检查P卡、PingPong、LianLian拨款情况，确认和账单是否一致。
 
 ③ 确认是否有线下退货退款、到付不取货等情况（注意，在卖家后台下载的打款明细Excel里，打款金额不显示这部分需要手动调整的情况，如需查看明细，请看第三步，向经理申请账单查询）。
 
 4.Excel明细下载方式
 
 卖家后台＞我的收入＞已完成拨款，然后点击“汇出”按钮并下载对应的账单即可。下载时请务必选择对应的时间（必须包含打款日期）。
 
 例如，订单A，订单完成时间为3月18日，则会在4月15日左右拨款，如需查询订单A的拨款明细，下载时，选择的时间必须包含4月15日。下载的Excel中包含了本次拨款的全部订单，搜索订单A的订单号即可查看，如图7-14所示。
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  图7-14
 
 
 
 【注意】
 
 ① 卖家后台“我的进账”＞“已完成拨款”：此金额≠本次实际拨款金额。请以拨款账单明细为准（找相应的企业经理索要）。
 
 ② 由于系统会把上一批已经拨过款的部分订单和本次拨款的订单放在一起，以及部分退款扣除金额、货到付款拒收运费等因素造成的款项调整未在卖家对账系统中显示，导致这个金额偏高或者不准，请勿将其视作本次实际收款金额。
 
 ③ 通常，在已成功绑卡的情况下，当月1—14日完成的订单，会在当月的第二轮进行拨款（一般是31日前）。当月15—31日完成的订单，会在次月的第一轮进行拨款（一般是15日前）。新加坡站用新加坡元结算，其他站点用美元结算（买家支付时使用当地货币）。各站点打款时间不完全一致，有时会前后波动1～3个工作日。
 
 5.进一步咨询
 
 如果通过前面的自查，确实发现某笔订单有问题或者需要查看手动调整的明细，此时再向企业经理申请账单查询。
 
 【注意】
 
 请注意一般企业经理处的账单更新会有3—5天的延迟，无法在拨款当天提供。
 
 如需咨询，请在企业微信群内告知运营经理或值班经理：你需要对账，并私聊发送以下信息。
 
 ① 站点+店铺用户名。
 
 ② 哪个时间段的拨款有问题。
 
 ③ 你的收款方式是P卡还是PingPong、LianLian（如未收到打款，需提供绑卡成功的截图）。
 
 ④ 如果是对拨款金额有异议，请提供P卡或者PingPong、LianLian的收款截图，截图中需要清楚地显示拨款日期和金额。
 
 企业经理会尽量在1～2个工作日内回复或发送账单。
 
 7.2.4　平台打款规则
 
 1.买家确认收货
 
 自买家确认收货当天开始，优选卖家和商城卖家的订单会分别有7天及15天的鉴赏期，在鉴赏期结束之后，相应的订单才会进入到可打款状态，Shopee平台会在相应的打款周期内打款给卖家。
 
 2.买家一直未确认收货，系统自动确认收货
 
 若买家收到货物后一直未确认收货，则需等到7天或15天（优选卖家或商城卖家订单系统自动确认收货时间）后系统自动确认收货，优选卖家和商城卖家的订单会分别进入7天及15天的鉴赏期，在鉴赏期结束之后，相应的订单才会进入到可打款状态，则Shopee平台会在相应的打款周期内打款给卖家。　
 
 【示例】
 
 买家A于2019年1月1日在商城卖家店铺中购买了商品，2019年1月10日买家收到了商品。
 
 ①买家在2019年1月12日确认收货，则自1月12日算起15天之后，即1月26日便会结束鉴赏期，该订单也会进入到可打款状态，Shopee平台会在相应的打款周期内打款给卖家。
 
 ② 买家一直未确认收货，则系统会在15天之后即2019年1月24日自动确认收货，随即该订单开始进入商城卖家订单15天的鉴赏期，直至2019年2月7日结束鉴赏期，该订单便会进入可打款状态， Shopee平台会在相应的打款周期内打款给卖家。
 
 【注意】
 
 普通卖家订单不受7天和15天鉴赏期的限制，买家确认收货或收到货物1天，系统自动确认收货后，订单就会进入可打款状态，Shopee平台会在相应的打款周期内打款给卖家。
 
 7.3　处理争议订单
 
 7.3.1　货到不取订单处理办法
 
 1.中国台湾市场
 
 由于买家未取货而退回的店配和宅配包裹，若订单金额在20美元及以上，Shopee平台将为卖家提供免费退货服务，低于20美元的包裹目前不提供退货服务。
 
 买家在30天内超过两次未取以货到付款货到付款方式配送的包裹，买家会被自动取消COD资格，并且90天内没有再次开启COD的权限。
 
 2.印度尼西亚、泰国、越南市场
 
 印度尼西亚站、泰国站、越南站“货到付款”订单金额在20美元以上，由买家不取导致退回的订单，暂时免收8美元的退货费用，免费退回中国大陆地区。“货到付款”订单金额在20美元以下，由买家不取导致退回的订单，将不提供退回服务，货物由Shopee平台统一处理。若有变动将另行通知。
 
 3.菲律宾市场
 
 已经寄运至菲律宾的包裹目前可以选择退运至Shopee在马尼拉的退货收集点。由买家不取导致退回的订单，订单金额在1000菲律宾比索以上的，将免费退回至卖家指定的境内仓库，订单金额低于1000菲律宾比索的，将不提供退货服务并由Shopee平台统一处理。
 
 7.3.2　退货退款
 
 1.如何处理退款退货请求
 
 ① 买家可在点击“确认收货”按钮前，在Shopee平台就以下情况提出退款退货请求，如图7-15所示。
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  图7-15
 
 
 
 a.买家没有收到货物。
 
 b.买家收到错误的商品（错误的尺码、颜色、品类）。
 
 c.买家收到损坏或有瑕疵的商品。
 
 ② 买家发起申请后，该订单会进入Return/Refund，同时卖家也会收到邮件提醒，卖家可点击申请退货退款订单的Respond按钮，进入订单详情界面查看申请理由。
 
 ③ 卖家可以点击Refund按钮给买家退款，也可以选择Submit Dispute to Shopee向Shopee平台提出争议，由Shopee客服介入处理。
 
 【注意】
 
 卖家需要在指定时间完成Respond回应操作，否则系统会自动退款给买家。
 
 2.退货退款常见流程
 
 退货退款常见流程，如图7-16所示。
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  图7-16
 
 
 
 3.超过退货保证期的退货处理方法
 
 买家如果超过退货保证期想要发起退货退款需要提供充足的证据。各站点超过退货保证期可申请退货退款的条件，如表7-22所示。
 
  
  表7-22
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 若超过退货保证期，买家向卖家提出退货退款申请后两日内，卖家给出答复，Shopee客服将根据卖家答复结果，按照退货退款流程处理。
 
 若超过退货保证期，买家向卖家提出退货退款后两个工作日内，卖家没有答复买家，且退货退款的商品价值等于或低于5美元，Shopee当地客服将核实买家是否有退货退款资质。若买家符合发起退货退款条件且具有退货退款资质，Shopee平台将直接退款给买家并以邮件的形式通知卖家。若买家不符退货合退货退款的条件或不具有退货退款资质，Shopee平台将拒绝买家发起的退货退款申请。
 
 若超过退货保证期，买家向卖家提出退货退款后两个工作日内，卖家没有答复买家，且退货退款的商品价值高于5美元，Shopee深圳跨境客服会尝试联系卖家。若在Shopee深圳跨境客服联系卖家起2个工作日内卖家仍没有答复，将会默认卖家接受退货退款申请。若在Shopee深圳跨境客服联系卖家起2个工作日内卖家给出答复，Shopee深圳跨境客服将根据卖家答复结果按照退货退款流程处理。
 
 4.常见问题
 
 ① 买家申请部分退款应该怎么处理？
 
 除泰国站外，其他所有站点的卖家可在买家申请退款后拒绝退款，由当地客服介入操作部分退款，泰国暂时不提供部分退款服务。
 
 ② 怎么退回各站点的买家退货包裹？
 
 a.马来西亚站。
 
 马来西亚站的包裹暂时无法通过SLS退回中国大陆地区，卖家需要与买家共同协商退货方式及费用分担后再实施退货。
 
 b.中国台湾站、印度尼西亚站、泰国站、菲律宾站、新加坡站、越南站。
 
 20美元及以上的订单可以退回，但是需要卖家同意，并且卖家需要支付8美元的退货运费；20美元以下的订单不提供退回服务。
 
 c.中国台湾站、印度尼西亚站、泰国站、越南站货到付款订单，由买家不取货导致退回的订单。
 
 20美元及以上的订单，目前Shopee平台免收卖家退货费用，免费退回给卖家；20 美元以下的订单，不提供退回服务。
 
 7.3.3　缺件漏发
 
 发货前发现缺件，卖家可提前联系并告知买家缺件情况，咨询是否可以将有货的商品先发过去，避免让买家等待时间过长。
 
 发货前发现缺件，如果买家不同意将有货的商品先行发货，就让买家重新下单。
 
 买家收到货后发现缺件，一般先协商补偿同等金额优惠券，看买家能否接受，如果买家不接受等额优惠券，有三种解决方法，其一是让买家通过后台申请缺件漏发订单的金额。其二是买家完成订单后，发邮件给Shopee官方客服申请部分退款。其三也是需要买家先完成订单，然后卖家通过当地服务商将漏发商品的金额转账给买家。
 
 
 第8章　平台规则与注意事项
 
 8.1　平台惩罚积分政策
 
 8.1.1　违反上架规则
 
 1.商品下架
 
 若商品违反了下列规则，将会被下架。
 
 1）误导性折扣（Misleading discounts）
 
 定义：卖家在促销活动之前提高商品价格再进行打折出售的行为。
 
 例如，一个商品的原价为100元，卖家在促销活动之前将商品价格调高至120元，在活动期间设置商品折扣价为110元进行销售，这就属于误导性折扣行为。
 
 该商品会被直接删除，卖家也会被记惩罚计分。
 
 2）刊登重复商品（Duplicate Listings）
 
 刊登重复上新有以下三种常见类型。
 
 ① 在不同的商品类别中刊登同样的商品，如将商品A同时刊登在女装和男装类别下。
 
 ② 重复上架只有规格不同的相同商品，如商品A有大中小三个尺寸，卖家将不同尺寸的商品A单独作为一个商品分别上传。
 
 ③ 相同的商品以不同的售价刊登，如卖家将商品A分别以10元和20元的价格分别进行刊登。
 
 3）不相关的关键字（Irrelevant keywords）
 
 在商品标题或者描述中使用和商品无关联的关键字，如卖家在女装品类的商品A的标题中添加热销手机品牌关键字。
 
 4）类目错放（Wrong category）
 
 将商品放置于错误的类目下，如卖家将女装A放置于手机类目下。
 
 2.上架商品必须设置物流渠道
 
 为避免欺诈行为的发生，Shopee平台将进行上新优化，卖家上架商品时必须设置物流渠道，此功能将对卖家产生以下影响。
 
 如果卖家在编辑/创建商品时未设置任何物流渠道，卖家将无法保存商品信息。
 
 对于未设置任何物流渠道的现有商品，不能被搜索到，同时买家将无法付款，并且商品会被系统下架。
 
 关于物流渠道的设置及其影响的更多详情，请您查看Shopee官网中的相关附件。
 
 3.常见问题
 
 ① 商品处于被下架（Banned）状态，如何处理？
 
 答：这部分商品还未被罚分，卖家可在截止时间之前删除或者修改，逾期会被系统删除，可能产生罚分。
 
 ② Shopee平台误导性折扣判定标准是什么？
 
 答：如果一个商品在一段时间内提高原价的同时设定了商品折扣，这会被视为误导性折扣，该商品会被下架。卖家若不及时处理，会产生店铺罚分。
 
 促销活动前一段时间内的任何抬价行为均被禁止，即使卖家在该时间段内抬高价格又降低价格。因为折扣调整造成的折后价格变动不在此规则适用范围内。例如，卖家A在促销活动前10天将某促销商品价格提升至原来的120%，第9天又将该商品价格降低至原来的50%，仍将受到惩罚。
 
 8.1.2　卖家发货情况
 
 1.单一发货（SLS物流）
 
 ① 在To Ship页面，选择“To Process”，点击待处理订单右侧“Arrange Shipment”按钮，如图8-1所示。
 
 ② 在弹出窗口中，点击“Print Waybill”按钮，打印相应订单的面单，如图8-2所示。
 
 ③ 卖家将货物按打包要求进行打包，将货物寄往相应的仓库，仓库的相关人员收到货物后扫描面单，货物状态会由“To Ship”变为“Shipped”，如图8-3所示。
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  图8-1
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  图8-2
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  图8-3
 
 
 
 2.单一发货
 
 卖家可以使用LWE或Chinapost物流，如图8-4所示。使用LWE或Chinapost物流的卖家，需要提前开设LWE或Chinapost账户。
 
 ① 在To Ship页面，选择“To Process”，点击待处理订单右侧“Arrange Shipment”按钮。
 
 ② 在弹出窗口中，将LWE或Chinapost的物流单号填写到“Tracking#”栏后，点击“Ship”按钮即可。
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  图8-4
 
 
 
 【注意】
 
 该物流单号无法进行修改，请卖家务必填写正确。
 
 3.批量发货（使用SLS物流）
 
 ① 在“To Ship”页面，选择“To Process”，点击右侧的“Ship my orders”按钮，如图8-5所示。
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  图8-5
 
 
 
 ② 点击“Download Shipping Documents”，勾选要进行批量发货的所有订单，在右侧选择需要批量下载的订单信息进行发货操作即可，如图8-6所示。
 
  
  [image: img] 
  图8-6
 
 
 
 4.常见问题
 
 ① 同一个买家的不同订单可以合并为一个包裹一起发货吗？
 
 答：因为一个订单号对应一个物流单号，如果将两个订单合并为一个包裹进行发货，那么会导致其中一单缺失物流信息，会被系统视为未发货，影响卖家的延迟发货率，因此同一个买家的不同订单不可以合并为一个包裹同时发货。
 
 ② 无法申请出货单号的原因是什么？
 
 答：无法申请出货单号，可能是以下原因导致的。
 
 a.没有设置物流方式。
 
 b.Shopee后台只能打印SLS物流面单，若买家选择了其他如LWE、Chinapost物流渠道则无法在Shopee后台打印面单。
 
 c.订单当中的商品为禁售类目商品，如马来西亚的情趣类商品。
 
 d.根据相关规定，中国台湾站和印度尼西亚站单个订单不得超过相应的金额，若超过限制金额则会使系统无法成功生成订单，其他市场暂无限制。中国台湾店配包裹总价值不得超过20 000TWD，印度尼西亚单包裹金额不可超过1500USD，请以最新物流手册中的相关规定为主。
 
 e.如果是除以上原因外的无法打印物流面单，则可能是系统原因导致的，请联系所属客户经理协助处理。
 
 ③ 非SLS物流，需要回填单号吗？
 
 答：新加坡站、马来西亚站、印度尼西亚站、泰国站（LWE/中邮）的规定如下。
 
 a.在新加坡站和马来西亚站发货时，需要卖家手动输入运单号，订单才会变成“Shipped”。出口易/LWE系统的地址填写和发货步骤请咨询相关客服。
 
 b.如果超出DTS设定的天数，订单仍未点击发货并输入物流单号，会被系统算作延迟发货。
 
 ④ 标识卡有什么要求？
 
 答：标识卡尺寸为10cm10cm。
 
 标识卡上需标明：公司名，里面小包裹的数量，国家代码。新加坡的国家代码为SG，马来西亚的国家代码为MY，印度尼西亚的国家代码为ID，菲律宾的国家代码为PH，泰国的国家代码为TH。
 
 ⑤ 同一个订单里包含多个商品，不同商品对应的发货天数也不同，按照哪个计算发货时间？
 
 答：此类订单的发货时间会按照商品备货时间最长的天数来计算。
 
 8.1.3　上架商品数量限制
 
 为了帮助卖家更好地管理上架商品，以及给买家提供良好的购物体验。Shopee平台将根据店铺的不同类型，限制上架商品的数量。
 
 1.中国台湾站
 
 中国台湾站上架商品数量的限制规则，如表8-1所示。
 
  
  表8-1
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 Shopee平台于每个月第一个周二根据上个月最后一个周二过去30天的数据评定店铺类型，当周卖家将按照对应店铺类型的上架商品数量限制展示商品。若卖家上架商品数量超过限制，卖家将无法上架新的商品并且超出数量限制的商品将会被隐藏。
 
 【注意】
 
 ① 上架商品数量限制的规定同样适用于SIP店铺。
 
 ③ 若店铺为优选店铺或商城店铺将遵循原有商品上架数量限制的规定，不会受到新政策的影响。
 
 2.其他站点
 
 其他站点上架商品数量的限制规则，如表8-2所示。
 
  
  表8-2
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 Shopee平台于每周二评定店铺类型，当周卖家将按照对应店铺类型的上架商品数量限制展示商品。若卖家上架商品数量超过限制，卖家将无法上架新的商品并且超出数量限制的商品将会被隐藏。
 
 3.其他触发上架商品数量限制的情况
 
 ① 违反上架规则罚分累计达到一定程度，如表8-3所示。
 
  
  表8-3
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 ② 普通卖家超过预售商品数量要求。除印度尼西亚站外，如果店铺预售商品数量超过100个（包含100个）并且预售商品占比高于一定标准，则该店铺上架商品数量上限为500个（马来西亚站为1000个）。超出部分将被系统自动隐藏，且卖家无法上传新的商品，如表8-4所示。
 
  
  表8-4
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 8.1.4　客户服务
 
 1.卖家中心网页版“聊聊”
 
 “聊聊”是Shopee为买卖双方提供的信息沟通的工具，“聊聊”功能如下。
 
 ① 微聊窗口。
 
 ② 买家消息管理。
 
 ③“聊聊”窗口管理。
 
 ④ 功能设置（快捷回复、自动用语、售前商品推荐功能等）。
 
 ⑤ 优惠券管理。
 
 ⑥ 订单信息管理。
 
 ⑦ 搜索功能。
 
 2.卖家中心网页版“聊聊”的作用
 
 帮助卖家方便、迅速和有效地管理买家信息，为买家提供良好的服务。从而提升买家满意度及正面评价，同时可能带来更多的销售量，如图8-7所示。
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  图8-7
 
 
 
 3.快速导览
 
 快速导览，如图8-8所示。
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  图8-8
 
 
 
 ① 登入卖家中心，如图8-9所示。
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  图8-9
 
 
 
 ② 登入卖家中心＞进入微聊页面，如图8-10所示。
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  图8-10
 
 
 
 ③ 关于微聊页面，如图8-11所示。
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  图8-11
 
 
 
 a.“聊聊”版面—功能概览，如图8-12所示。
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  图8-12
 
 
 
 b.“聊聊”版面—功能目录，如图8-13所示。
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  图8-13
 
 
 
 买家消息，如图8-14所示。
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  图8-14
 
 
 
 买家消息—搜索全部，如图8-15所示。
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  图8-15
 
 
 
 “聊聊”窗口功能，如图8-16所示。
 
 【查看买家信息】查看买家个人档案、封锁该买家、举报该买家。
 
 【发送信息】除文字消息外，卖家还可以将贴图、图片、商品链接发送给买家。
 
 【发送信息】可以设定快捷信息，快速回复常用消息。
 
 【快捷信息编辑】除了可编辑快捷信息，还可以进入“聊聊”设置页面。
 
 【查看订单】追踪该买家的订单情况。
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  图8-16
 
 
 
 优惠券，如图8-17所示。
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  图8-17
 
 
 
 【优惠券—进行中】查看卖场进行中的优惠券。
 
 【优惠券编辑】若优惠券已被领取完毕，可以点击“编辑”按钮，前往卖家中心编辑优惠券的可领取数量。
 
 【查看我的优惠券】可跳转至营销中心—优惠券。
 
 【优惠券—已安排】查看卖场已安排的优惠券。
 
 【优惠券发送】点击“发送”按钮，买家就会收到优惠券序号。
 
 订单信息，如图8-18所示。
 
 在与买家沟通的“聊聊”页面中，点击订单信息的链接会跳至卖家中心内“我的销售订单”明细页面，显示该买家所有订单的信息，即可查看该订单详情。
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  图8-18
 
 
 
 【待出货】查看该买家待出货的所有订单。
 
 【已取消】查看该买家取消的所有订单的详细信息，如取消原因和取消时间。
 
 售前商品推荐，如图8-19所示。
 
 在网页版“聊聊”右侧栏中新增“推荐”模块，卖家可以直接将推荐列表中的商品链接发送给买家。
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  图8-19
 
 
 
 ④ 卖家可在聊天设置中设置最多10个推荐商品。除了卖家推荐，系统也将根据一系列计算逻辑进行商品推荐，其中包括热销商品等。如果没有系统推荐，该部分将会隐藏，如图8-20所示。
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  图8-20
 
 
 
 ⑤ 聊天设置界面，如图8-21所示。
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  图8-21
 
 
 
 【点击头像】在聊天面板中点击头像—下拉列表。
 
 【聊天设定】点击聊天设定后，跳转到聊天设置页面。可设置：快捷消息、自动回复、通知、时间戳、表现数据、常见问题助理。
 
 a.聊天设置—讯息快捷键，如图8-22所示。
 
 快捷讯息是卖家事先设定的“聊聊”讯息，协助卖家更有效率地回复“聊聊”讯息。
 
 【我的讯息】于我的讯息栏新增常用的回复讯息，快捷讯息最多能设定20则。
 
 【自动显示讯息提示】在输入讯息时会自动查找与输入讯息相关的快捷讯息。
 
 【可新增/编辑/删除快捷讯息】。
 
 b.聊天设置—自动回复，如图8-23所示。
 
 【默认自动回复】在买家发送“聊聊”讯息后，卖家会自动回复事先设定好的讯息。
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  图8-22
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  图8-23
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  图8-24
 
 
 
 【离线自动回复】由卖家设定上班时间，买家若于您设定的工作时间以外发送讯息，将会触发离线自动回复讯息（例如，卖家将工作时间设定为10:00—18:00，若买家于19:00发送讯息给您，将会触发离线自动回复讯息）。
 
 c.聊天设置—自动回复权限问题，如图8-24所示。
 
 d.聊天设置—通知，如图8-25所示。
 
 点选通知，可开启新消息通知及声音提醒。
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  图8-25
 
 
 
 e.聊天设置—时间戳，如图8-26所示。
 
 点选时间戳，可开启显示每条消息的时间。
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  图8-26
 
 
 
 f.聊天设置-翻译助理，如图8-27所示。
 
 点选翻译助理，可开启买家语言和英语之间的翻译讯息。
 
 适用站点：巴西站、印度尼西亚站、越南站、泰国站。
 
 适用卖家：部分卖家。
 
 适用语言：葡萄牙语、印度尼西亚语、越南语、泰语。
 
 对可使用此功能的卖家，这个功能默认开启。
 
 g.聊天设置—表现数据，如图8-28所示。
 
 卖家可按日期查看店铺聊天的表现数据，有针对性地进行分析优化。
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  图8-27
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  图8-28
 
 
 
 h.聊天设置—常见问题助理，如图8-29所示。
 
 问题设定：设置常见的问题与相应的答案，可以对问题进行分类。
 
 作用：买家发送第一条消息后，将先看到FAQ列表，而不是直接与卖家聊天；
 
 可以减少买家的疑问，同时提高卖家客服的工作效率。
 
 适用终端：适用于手机端和电脑端“聊聊”。
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  图8-29
 
 
 
 ⑥ 更多功能。
 
 a.支持自动翻译功能。
 
 b.订单取消警告。
 
 在“聊聊”中，若卖家要求买家取消订单，将违反Shopee平台的相关政策。为了提醒卖家，降低被罚分的风险，当卖家在聊天中触发某些关键字时（如“取消订单”），将会出现弹出窗口，以告知其违反了Shopee平台的相关政策。
 
 卖家可以选择继续发送，或者不发送，继续发送则系统会记录违规。
 
 适用终端：网页版“聊聊”、微聊和手机应用端“聊聊”。
 
 【注意】
 
 此功能仅适用于文字的检测。
 
 c.客户满意度调查，如图8-30所示。
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  图8-30
 
 
 
 4.常见问题回复范例参考
 
 常见问题回复范例参考，如表8-5和表8-6所示。
 
  
  表8-5
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  表8-6
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 5.注意事项
 
 注意事项，如图8-31所示。
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  图8-31
 
 
 
 8.1.5　运输禁运及运输违禁
 
 1.卖家运输禁运商品
 
 Shopee物流将每天检查卖家运输禁运商品的情况，一旦发现有卖家寄运A类禁运商品，每个订单将计3分惩罚计分（A类禁运商品指导目录，见《国家邮政局 公安部 国家安全部关于发布＜禁止寄递物品管理规定＞的通告》。若发现有卖家寄运B类禁运商品每5个订单将记1分惩罚计分。若海关和航空公司将包裹查为违禁品，将直接按照类别计分。
 
 2.卖家运输违禁商品的申诉
 
 ① 若卖家运输的违禁商品被海关或航空公司查出，卖家不可以申诉。
 
 ② 若卖家运输的违禁商品被Shopee仓库查出请联系您的客户经理进行申诉。
 
 ③ B类禁运品订单累计数量会于每季度末清零。
 
 ④ 卖家需要提供视频或图片证明其所运输的商品为非违禁商品。
 
 ⑤ 请卖家务必在客户经理通知的申诉期限内进行申诉，超过申诉期限的申诉将不被受理。如卖家对申诉结果有异议，请务必在申诉期限内再次提出申诉。
 
 ⑥ 若卖家不清楚商品是否为违禁品，可以联系仓库客服进行咨询。
 
 卖家因运输违禁商品导致罚分在卖家中心显示的罚分原因为：Shipping fraud/ abuse（运输违禁），中国台湾站将其翻译为：蓄意出货错误或无商品之包裹以规避出货规范。
 
 3.常见违禁品种类
 
 近期在Shopee仓库、海关、机场发现多起卖家运输违禁品的情况，导致许多包裹被机场或海关扣留，影响物流时效。为了提升买家的购物体验，同时避免运输违禁品造成物流时效延误，请卖家自查并下架违禁品。
 
 常见违禁品如下。
 
 多功能工具（含刀）、狗狗训练发射器、点火器、活体贝壳、干树枝（植物类）、仿真手雷钥匙扣、子弹形状项链配饰、镁棒/条、指虎、喷火头、货币类（包括但不仅限于假币、假钞、古代货币、铜钱、仿制货币）。
 
 4.卖家运输空包裹或与订单不符的商品
 
 Shopee物流将每天检查卖家运输商品的情况。若发现卖家运输空包裹或运输与订单不符的商品单次达到一定数量，将对卖家进行如下处理，如表8-7所示。
 
  
  表8-7
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 订单不符包括发出的货品与上架商品描述不符，或购买数量与包裹中商品的数量不符。例如，①货实不符，卖家上架商品为蓝牙耳机，实际寄出商品为螺丝刀；②数量不符，买家订单商品购买数量为300个，实际寄出的商品只有1个。
 
 卖家在接受以上惩罚的同时将接受调查，相关人员会查明运输空包裹或与订单不符的原因，若发现卖家存在刷单等欺诈或滥用行为，卖家将受到相应处罚。
 
 【注意】
 
 若卖家可以提供证据证明未违反上述规则，请务必在客户经理通知的保存期内提出异议。超过保存期后，包裹将被做销毁处理。
 
 卖家若违反运输违禁政策，被海关查处的一切费用由卖家自行承担。
 
 8.1.6　惩罚积分系统
 
 8.1.6.1　违反上架规则
 
 1.劣质刊登
 
 1）商品品类设置错误
 
 若卖家将商品设置成了错误的品类，第一次被平台发现，该商品将会被系统下架。若卖家修改后，商品品类仍为错误品类，该商品将被系统删除并产生相应的罚分。若卖家第三次上传该商品仍为错误品类，该商品将被系统删除，卖家将获得大于1分的惩罚计分。
 
 处理方式：第一次被平台发现，商品将被下架，若再次上传时仍然设置错误，将删除商品并扣分。
 
 【示例】
 
 卖家A将女士短裙放置于男装分类下，该商品被平台暂时下架。卖家将该女士短裙放在女士衬衫分类下再次进行上传，那么平台将会删除该商品，卖家也会被记惩罚计分。
 
 2）重复刊登商品的行为
 
 重复刊登是指将各项信息完全相同，或者重要属性完全相同或高度相似的商品在同一店铺或不同店铺进行多次刊登。刊登的商品之间必须有明显的区别（如图片、标题、属性、描述等），否则将被视为重复刊登的商品。相同卖家的店铺之间重复刊登的商品和不同卖家之间重复刊登的商品都将被平台删除并给予罚分。
 
 【示例】
 
 ① 卖家在不同店铺刊登相同的商品。卖家应仅在其一家店铺（而非多家店铺）出售同一件商品。若卖家在不同店铺中都刊登相同内容的商品将被视为重复刊登。
 
 ② 将相同的商品刊登在不同的类别下。例如，将同一款智能手表同时发布在“移动设备和配件”和“手表”类别下也属于重复刊登。卖家应选择与所售商品相关度最高的一个类别进行刊登。
 
 ③ 微调商品信息（如图片、标题、价格、属性、描述等）后重复上传。
 
 【示例1】
 
 错误做法：将同款商品以不同价格分别刊登。
 
 正确做法：同款商品只可以一个价格刊登一次。如果卖家想进行促销活动，可通过卖家中心的“我的折扣”功能调整商品的促销价格。
 
 【示例2】
 
 错误做法：将同款商品微调商品信息后分别发布。
 
 正确做法：同款商品仅可刊登一次。
 
 【示例3】
 
 错误做法：将同款商品以不同规格和价格分别发布。
 
 正确做法：同款商品的不同属性的商品（如尺寸或颜色等细微差别）应作为一个商品上传。卖家可以通过增加商品属性参数来反映这些分类。
 
 【示例4】
 
 错误做法：将适用于不同机型的同款3C类配件分别发布。
 
 正确做法：同款商品的不同属性的商品（如尺寸或颜色等细微差别）应作为一个商品上传。卖家可以通过增加商品属性参数来反映这些分类。
 
 ④ 以下情况不会被视为重复刊登
 
 同一款商品有多种型号或款式，无法全部刊登在一起时，卖家可以分开上传多个，但需确保没有重复刊登相同的型号或款式。
 
 3）误导性定价
 
 卖家设置过高或者过低的价格以获取更多的曝光量，但并不会真正卖出陈列商品的行为被称为误导性定价。商品附件不应该被单独列出，而是应当和商品一起作为同款商品不同属性的商品。
 
 处理方式：商品将被直接删除并扣分。
 
 【示例1】
 
 卖家将商品价格设置为远低于（如0.10元）或者远高于商品市场价格（如9999 元）会被系统删除，如图8-32所示。
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  图8-32
 
 
 
 【示例2】
 
 当销售手机套组的时候，手机（价值$750）和手机壳（价值$10），如图8-33所示。
 
 错误做法：$750手机，$10手机壳。
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  图8-33
 
 
 
 正确做法：$750手机，$760手机+手机壳。
 
 4）关键字/品牌、属性滥用
 
 商品中包含的信息与所销售的商品不对应或不相关，则会被视为垃圾刊登商品。为了防止卖家滥用关键字误导搜索及影响买家的浏览体验，Shopee平台会通知卖家重新编辑商品。若再次质检不合格，商品将会被删除。
 
 处理方式：卖家第一次被通知，商品将被下架。若再次上传仍然不合格，将删除商品并扣分。重复的违规行为可能导致卖家的账户被冻结。
 
 （1）关键字/品牌滥用。
 
 ① 商品标题中包含多个或不相关的品牌名/关键字，如“女士裤子裙子衬衫”“兰芝迪奥SK-II保湿霜”。
 
 ② 商品标题中出现与商品无关的关键字，如“戴尔显示器|不是华硕三星LG电视”。
 
 （2）属性滥用。
 
 ① 品牌名重复出现或者出现多个品牌，如“耐克耐克耐克”“耐克彪马阿迪达斯”。
 
 ② 品牌属性不准确，如“中国品牌”。
 
 ③ 其他属性信息不准确，如在商品属性中写“热销”。
 
 5）避免关键字/品牌、属性滥用的方法
 
 ① 按照Shopee推荐的商品标题格式：品牌+商品名称+型号。例如，Innisfree Green Tea Serum（悦诗风吟绿茶乳液）。
 
 ② 确保标题和描述中的所有关键字都准确并与所销售的商品相关。不要在商品标题中包含不准确/不相关的关键字。
 
 ③ 输入准确的商品分类属性，商品分类属性包括品牌名称、型号和保修期等。
 
 ④ 如果商品没有品牌，请选择“No brand”。
 
 6）图片质量不佳
 
 卖家刊登的商品图片中，商品占图片面积＜70%。卖家应该保证高质量刊登商品图片，给买家带来更好的购物体验。
 
 2.禁止刊登
 
 1）禁止上架销售商品
 
 Shopee平台跨境卖家禁售商品如下。
 
 ① 各个国家和地区不允许在网上销售的商品。
 
 ② 各个国家和地区仅允许持有当地营业执照的卖家销售的商品。
 
 ③ 各个国家和地区海关禁止销售的商品。
 
 处理方式：商品将被直接删除并产生相应的惩罚计分。
 
 2）刊登广告或销售无实物商品
 
 卖家刊登的商品图片中带有导向外部平台的内容水印。例如，卖家在图片中刊登QQ号、二维码或其他任何外部网站的链接，将买家导向Shopee平台之外的交易平台的行为。
 
 处理方式：商品将被直接删除并产生惩罚计分。
 
 3）同一商品ID下更换不同商品
 
 Shopee平台不允许卖家在同一商品ID下更换不同商品，平台会定期清理相关的违规商品。若卖家更改现有商品A的信息（如名称、描述、图片等）为另一个完全不同的商品B的信息，此行为会将原本关于商品A的评分及评价显示为商品B的评分及评价。将会给买家带来关于商品B的错误理解与判断。
 
 不同的商品指的是：不同类别的商品，如背包和水瓶，衬衫和裤子；同一类别的商品的不同型号，如不同品牌的双肩背包。
 
 若商品为同一类别且型号相同，但颜色有所不同，不会被判定为“不同的商品”。
 
 处理方式：商品将被直接删除并产生相应的惩罚计分。
 
 【示例】
 
 错误做法：将玩具的商品页面，更换为高跟鞋的商品信息，如图8-34所示。
 
  
  [image: img] 
  图8-34
 
 
 
 正确做法：新建商品B的商品页面，填入商品B的相关信息。
 
 常见问题如下。
 
 ① 之前的商品（手机套）卖断货了，可否把手机套改为女士包？
 
 答：否。此行为属于同一商品ID下更换不同商品。
 
 ② 可否把苹果手机6改为苹果手机7？
 
 答：否。更换商品型号属于在同一商品ID下更换不同商品。
 
 ③ 可否更改售卖商品的颜色？
 
 答：可以。更改商品的颜色并没有改变售卖商品种类。
 
 ④ 可否更改图片中展示衣服的模特？
 
 答：可以。在售卖的商品没有改变的情况下，可以更改商品图片。
 
 ⑤ 可否改动商品价格，修改商品名称/描述？
 
 答：可以。在售卖的商品没有改变的情况下，商品价格、名称或描述都可以更改。
 
 4）虚假折扣
 
 标准1：卖家若在促销活动前一段时间内提高促销商品的价格将被予以警告，情节严重者，涨价商品将被删除。
 
 例如，假设商品A售价为100元，在活动开始前一段时间，卖家将商品价格调升至120元，再进行打折销售，卖家将被予以警告，情节严重者，涨价商品将被删除。
 
 标准2：若卖家设置的商品折扣价格高于商品的原价，该商品将被删除。
 
 例如，假设商品A售价为100元，在活动开始前一段时间，卖家将商品价格调升至110元，活动开始时若商品价格为101元，因商品折扣价大于商品原价（101＞100），该商品将会被删除。
 
 处理方式：商品将被删除并产生相应惩罚计分。
 
 3.侵犯知识产权或假冒商品
 
 若卖家首次被投诉侵权，Shopee平台会将相应侵权商品下架。若卖家再次被投诉侵权，Shopee平台会将被投诉的卖家账号暂时冻结7天。账号解冻后若再次被投诉侵权，则继续冻结7天。依次类推（侵权次数于2017年3月27日开始累计）。
 
 对于严重违规或累计侵权次数过多的卖家，Shopee平台可能直接关闭被投诉卖家的账号。
 
 【注意】
 
 中国台湾地区的优选卖家被举报或被Shopee平台发现刊登侵权或盗版商品，若及时提供有效正品证明，则保留优选卖家资格，并不会被罚分。若相关卖家未及时提供有效正品证明，则会被取消优选卖家资格，并影响惩罚计分。
 
 4.重新上架相似违规商品
 
 若卖家违反以下任何一项上架规则，违反上架规则的商品被删除后会被记1分或2 分惩罚计分（中国台湾站“侵犯知识产权或商标版权的假冒商品”将被记2分或3 分惩罚计分）。卖家若再次上架相似的违规商品，将额外记1分惩罚计分，如表 8-8所示。
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 5.跨境卖家与当地卖家重复刊登商品的行为
 
 Shopee平台中国台湾站、泰国站、马来西亚站跨境卖家和当地卖家之间重复刊登图片、商品标题及商品描述的行为的惩罚更为严格。其他站点实施标准及时间另行通知。
 
 1）中国台湾站
 
 Shopee中国台湾站卖家未经允许，将其他卖家的商品图片用作自己的商品图片，或者将其他卖家的商品信息用作自己的商品信息，则会被判定为盗图或盗商品信息。一经举报查实存在盗图、盗商品信息其中之一情形的卖家店铺将可能在卖家惩罚系统中记15分惩罚计分。
 
 2）泰国站
 
 Shopee泰国站的卖家若被监测确认重复刊登其他卖家的商品，重复刊登的商品将会被删除，并记1分惩罚计分，严重重复刊登将记2分惩罚计分。若卖家重复刊登的商品数量占卖家总商品数量达到一定标准，将记15分惩罚计分，冻结账号28天。
 
 3）马来西亚站
 
 Shopee马来西亚站的卖家若被监测确认重复刊登其他卖家的商品，重复刊登的商品将会被删除，并记1分惩罚计分，严重重复刊登将记2分惩罚计分。同时经人工检查若有严重违规行为将会被冻结店铺。
 
 6.非中国台湾站举报盗用商品信息行为
 
 本政策适用于被投诉盗图、盗商品信息的卖家及其店铺，不适用于重复刊登商品的行为。
 
 Shopee卖家未经允许，将其他卖家的商品图片或将其他卖家的商品信息用于自己的商品，会被判定为盗用商品信息。Shopee平台会在每周五邮件通知审核结果，若举报时间为周五，会于下周五通知审核结果。
 
 【注意】
 
 使用由商品供应商或第三方平台提供给所有购买该商品的卖家共同使用的图片及商品信息不会被认定为盗图，但图片上不应有其他平台的水印。对于非原创图片，请卖家保留图片合法使用的相关证明。
 
 举报盗取图片或商品信息有以下两种情形。
 
 ① 单品盗取图片或商品息：举报同一店铺盗取图片或商品的信息商品数量少于30 个。
 
 处理办法：首次被举报的店铺需在7个自然日内进行整改，首次被举报且逾期未整改的店铺或第二次被举报的店铺将被冻结15天，15天冻结期内仍未完成整改或第三次被举报的店铺将被永久冻结。
 
 ② 全店盗取图片或商品信息：举报同一店铺盗取图片或商品信息的商品数量等于或多于30个。
 
 处理办法：首次被举报的店铺需在7个自然日内进行整改，首次被举报且逾期未整改的店铺或第二次被举报的店铺将被冻结30天，30天冻结期内仍未完成整改或第三次被举报的店铺将被永久冻结。
 
 7.商品标题中不能带有与Shopee活动相关的关键字
 
 商品标题中不能带有与Shopee活动相关的关键字，相关违规情形及处理办法，如表8-9所示。
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 8.成人用品或内衣/睡衣上架刊登要求
 
 ① 一般情趣用品、充气娃娃等成人用品应放置在成人/限制级专区品类下。若卖家未将上述商品放到规定的品类中，商品将会被直接删除并产生罚分。
 
 ② 一般情趣用品、充气娃娃等成人用品上架刊登要求如下。
 
 a.所有成人用品都应属于成人品类。
 
 b.成人商品的第一张图片只应展示商品本身（包括包装），不应包括人体模型或商品用法。
 
 c.所有图像/模型/模特不能有性暗示动作或行为。
 
 d.所有图像不允许演示使用性玩具。
 
 e.所有图像不允许裸露（无论是人体模型还是玩偶），尤其是私人部位。
 
 若卖家违反以上刊登要求，商品将会被直接删除并产生罚分。
 
 ③ 内衣/睡衣/胸贴/泳衣上架刊登要求如下。
 
 a.模特/模型可以作为第一张图片。
 
 b.所有图像，禁止有性暗示姿势。
 
 c.不允许出现裸露（无论是人体模型还是玩偶），尤其是私人部位。不合格的商品将会被直接删除并产生罚分。
 
 d.模特图片通过修图/马赛克/胸贴等遮蔽上述部位时，注意务必把整个部位完全遮挡，且商品只能放置在成人专区，类别不符合规定的商品，将被暂时下架，若再次上传的类别仍错误，商品将会被删除并产生罚分。
 
 8.1.6.2　卖家发货情况
 
 1.DTS（卖家备货时长）设置
 
 卖家可以将DTS 天数设置为 3 天或 5～10 天，DTS 天数设置为 5～10 天的商品为预售商品。
 
 2.迟发货率
 
 迟发货率=过去 7 天迟发货的订单量/过去7天发货的总订单量。
 
 迟发货订单计算。
 
 非巴西站点：DTS天数（工作日）内未被首公里成功扫描或未到仓扫描的订单会被记为迟发货订单。
 
 巴西站：DTS天数（工作日）+1个自然日未被首公里成功扫描或未到仓扫描的订单会被记为迟发货订单。
 
 3.订单未完成率
 
 订单未完成率=过去7天未完成订单/过去7天|（未完成订单+净订单） |
 
 1）未完成订单计算公式
 
 未完成订单=卖家主动取消的订单+买家成功发起的退货退款订单+因卖家责任造成的自动取消订单
 
 自动取消订单计算。
 
 非巴西站点：DTS（工作日）未点击发货的订单会被记为自动取消订单；
 
 DTS（工作日）+3个自然日未到仓扫描的订单会被记为自动取消订单。
 
 巴西站：DTS（工作日）+1个自然日未点击发货的订单会被记为自动取消订单；
 
 DTS（工作日）+3个自然日未到仓扫描的订单会被记为自动取消订单。
 
 【注意】
 
 物流时效豁免只针对 DTS 设置的工作日，+1/3（自然日）没有物流时效豁免。
 
 2）各市场迟发货率和订单未完成率标准
 
 中国台湾市场迟发货率和订单未完成率标准，如表8-10、表8-11所示。
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 菲律宾市场迟发货率和订单未完成率标准，如表8-12、表8-13所示。
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  表8-13
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 越南市场迟发货率和订单未完成率标准，如表8-14、表8-15所示。
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  表8-15
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 新加坡市场迟发货率和订单未完成率标准，如表8-16、表8-17所示。
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  表8-17
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 马来西亚市场迟发货率和订单未完成率标准，如表8-18、表8-19所示。
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  表8-19
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 印度尼西亚市场迟发货率和订单未完成率标准，如表8-20、表8-21所示。
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  表8-21
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 泰国市场迟发货率和订单未完成率标准，如表8-22、表8-23所示。
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  表8-23
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 巴西市场迟发货率和订单未完成率标准，如表8-24、表8-25所示。
 
  
  表8-24

  [image: img]
 
 
  
  表8-25

  [image: img]
 
 
 8.2　平台交易政策
 
 Shopee平台中的交易政策有很多，本节我们重点介绍一下佣金及交易手续费。 为持续给广大卖家提供更优质的服务，自2019年7月16日起，Shopee平台佣金费率调整如下（本次仅针对佣金费率进行调整，相关佣金计算逻辑不变）。
 
 1.Shopee平台佣金收取政策
 
 Shopee平台佣金收取政策，如表8-26所示。
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 收取佣金的订单类型如下。
 
 ① Shopee平台只针对完成的订单收取交易佣金（收取佣金的基数不包含订单运费）。
 
 ② 如果订单取消将不收取交易佣金。
 
 ③ 同一卖家在平台各站点的前三个月免收该站点交易佣金。
 
 【注意】
 
 Shopee平台保留最终解释权，不排除收费项目和标准的调整，当前版本费率适用至Shopee平台发布新佣金费率时。
 
 Shopee平台新卖家免佣期计算规则如下。Shopee向首次入驻平台的新卖家提供3个月的免佣金期，新卖家各站点免佣金时间以卖家在相应平台开设店铺的日期开始计算。
 
 【示例】
 
 ① 卖家A在新加坡站开设店铺日期为7月1日，则该卖家在新加坡站的店铺会于10月1日开始被收取佣金。
 
 ② 卖家A在马来西亚开设店铺日期为9月1日，则该卖家在马来西亚站的店铺会于12月1日开始被收取佣金。
 
 2.交易手续费收取标准
 
 Shopee平台于2019年1月1日开始对卖家收取2%的交易手续费，该费用实际为需要支付给交易清算服务商的手续费，此前该部分费用一直由Shopee平台承担。
 
 交易手续费收取标准如下。
 
 ① 手续费收取比例为2%。
 
 ② 针对已完成订单（货到付款及非货到付款订单均会被收取）。
 
 ③ 针对订单金额（包括买家支付运费）收取手续费。
 
 ④ 该手续费与平台佣金相互独立。
 
 8.3　平台优选及商城卖家管理规则
 
 8.3.1　优选卖家管理规则
 
 1.Shopee各站点优选卖家评选标准
 
 Shopee各站点优选卖家评选标准，如表8-27所示。
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 各站点评选优选卖家时，除了满足表格当中相应评分项目的标准，还需满足以下附加条件（印度尼西亚站无附加满足条件），如表8-28所示。
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 2.各站点优选卖家移除标准
 
 各站点优选卖家移除标准，如表8-29所示。
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 3.优选卖家的优势
 
 店铺头像及店铺所有商品均有“Preferred”标识，买家对有该标识的店铺更加信赖与认可，有利于提高店铺转化率，如图8-35所示。
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  图8-35
 
 
 
 8.3.2　商城卖家管理规则
 
 1.什么是品牌商城
 
 品牌商城又称官方商城、Shopee Mall，是各大国际和本地品牌在Shopee平台的专用购物空间，买家可以在其中一站式购买自己喜爱品牌的最新商品。
 
 作为中国跨境卖家，加入品牌商城，可以增加店铺的曝光率，提升品牌知名度，树立品牌形象，提高买家的信任度。
 
 2.加入品牌商城的流程
 
 加入品牌商城的具体流程有4步，如图8-36所示。
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  图8-36
 
 
 
 ① 在成为品牌商城卖家之前，卖家需要同时满足两个方面的要求，即通用要求和当地市场入驻规则。
 
 ② 符合上述要求之后，卖家需要提供相关资料给相应的客户经理。
 
 ③ Shopee平台在收到资料之后会进行审核，每个站点审核的时间不一样。
 
 ④ 审核结束后，客户经理会与卖家联系，告知其审核结果。
 
 4.卖家运营要求
 
 ① 主要销售品牌商品（店铺中至少80%的出库商品为指定品牌商品）。
 
 ② 属于由品牌方运营或由品牌方指定的独家运营旗舰店。
 
 ③ 其他当地具体项目/法律要求，见当地入驻规则。
 
 
 第9章　数据分析
 
 9.1　数据助力店铺更快成长
 
 9.1.1　深入分析竞品店铺数据
 
 很多卖家会忽略竞争对手，自己只顾着埋头苦干，不知道市场怎么样，竞争对手怎么样，自己处在这个类目中的什么位置。只有清楚对手，清楚自己的位置，才能清楚接下来要做什么。
 
 接下来将分享如何分析竞品店铺。
 
 1.分析销量区间
 
 ① 用采集器采集竞品店铺全店的商品数据，包括标题、销量、售价、折扣等。
 
 ② 把商品的销量从高到低进行排序。
 
 ③ 根据店铺销量，自己划分销量的区间。
 
 店铺1的数据，如图9-1所示。
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  图9-1
 
 
 
 表9-1为店铺1所有商品销量区间。
 
  
  表9-1

  [image: img]
 
 
 店铺不同，划分的阶梯不同。我们将店铺1的销量在800以上的商品划分为第一梯队的爆品，爆品率为5%左右。
 
 店铺2的数据，如图9-2所示。
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  图9-2
 
 
 
 表9-2为店铺2所有商品销量区间。
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 我们将店铺2的销量在600以上的商品划分为第一梯队的爆品，爆品率为7.59%。
 
 ④ 当我们分析的店铺数量样本足够多，我们会发现爆品一般占到店铺所有出库商品的5%～10%。
 
 2.分析价格区间
 
 ① 价格是影响出单的重要因素。
 
 ② 分析商品的价格区间，对我们把握进货价、售价、留出足够的利润空间有很大帮助。
 
 ③ 价格区间需要根据店铺中商品的具体价格来进行划分，如表9-3所示。
 
 ④ 进行价格区间的划分后，看不同价格对应商品的销量。
 
 ⑤ 以表中商品为例，新台币180元就是一个很明显的分水岭，如表9-3所示。
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 通过表9-3，我们可以总结出以下三点。
 
 ① 爆品一般占到店铺所有出库商品的5%～10%。
 
 ② 所有爆品的销量加起来应占到我们店铺销量的70%以上。
 
 ③ 爆品与合适的价格，是店铺能正常运营的两大前提。
 
 9.1.2　ROI与ROI盈亏平衡点
 
 1.什么是ROI
 
 Shopee平台的广告属于付费广告，有投入就必须有产出，这里有一个很重要的概念ROI。
 
 Shopee ROI=销售金额广告费。
 
 销售金额：在开通广告期间，店铺出单的商品，按照Shopee广告后台的计算方法，都算是卖家开通的广告商品带来的销售额。例如，店铺拿A商品做广告推广，A商品没有出单，但是通过浏览A商品进入店铺的客户，买了B商品和C商品，B商品和C商品的销售额就会被加以统计。
 
 2.ROI优化
 
 ① 不断优化商品转化率。
 
 ② 在选品方面做好规划，做到引流和转化相结合，低客单商品主要为店铺引流，带动全店单量提升；高客单商品主要用于拉动全店ROI，从而提升整体销售额。
 
 ③ 优化关键字和平均单次点击价格。
 
 a.优化质量分（优化点击率、调整关键字、提升商品与关键字的相关度）。
 
 b.定期优化关键字出价（根据前期排名情况及时优化关键字出价）。
 
 ④ ROI的优化是一个长期的过程，在数据监控上最好以7天或者15天为周期进行调整和优化。
 
 ROI投资回报率=销售金额/广告费100%=转化率平均客单价/平均单次点击价格100%
 
 【注意】
 
 这个公式里的销售金额是指Shopee用户点击关键字广告产生的总商品销售量的销售金额。广告费是指卖家的关键字广告支出费用总和。
 
 但是，我们就算知道了ROI的计算方法又能怎样，如A商品，花了100元广告费，销售额300元，那么A商品的ROI就是3，卖家根本无法判断3这个数字的意义，到底代表着赚钱了，还是亏损了？所以，我们必须引入另一个重要的概念：ROI的盈亏平衡点。
 
 3.ROI盈亏平衡点
 
 当利润=广告费的时候，就是盈亏平衡点。
 
 ROI的盈亏平衡点只跟毛利率有关系，如图9-3所示。
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  图9-3
 
 
 
 9.1.3　店铺运营数据解析
 
 我们进行店铺运营数据分析，需要做比较。
 
 “比”又分纵向、横向两个维度。
 
 ① 纵向：跟自己比。将现在的店铺运营数据和过去的店铺运营数据进行比较。
 
 ② 横向：在行业中进行比较。对比同行数据，对比行业数据，对比大盘数据。
 
 对比的时间维度应拉长到1周或者1个月。
 
 当我们这两个维度都进行了比较之后，纵横交织，就是一张网。从点到面，全面的数据能让自己清楚自己在行业中的位置及自己与同行间的差距，如图9-4所示。
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  图9-4
 
 
 
 纵向比较，就是自己跟自己比，将现在的店铺运营数据和过去的店铺运营数据做比较，从销售额、订单量、转化率、平均客单价等这些方面进行对比。
 
 横向比较，就是将自己店铺的运营数据与竞品店铺的相关数据进行比较，从销售额、行业平均转化率、其他指标等方面进行对比。
 
 9.1.3.1　纵向比较
 
 1.三种订单类型
 
 Shopee后台提供以下三种订单类型供卖家选择，含义如下。
 
 ① 已下订单：指所选时间范围内所有买家下单的订单（包含所选时间段内已下单但未付款的订单）。
 
 ② 已付款订单：指所选时间范围内所有完成付款的订单（包括在所选时间段之前下单，但在所选时间段内完成付款的订单）。
 
 ③ 已确认订单：指在所选时间范围内被系统确认的货到付款订单（订单通常在买家下单后约30分钟左右被系统确认），或在所选时间范围内完成付款的非货到付款订单。
 
 【注意】
 
 ①“已确认订单”仅适用于开通了“货到付款”功能的站点，而对于没有开通货到付款的站点（即新加坡站和马来西亚站），将不提供这一选项。
 
 ② 建议卖家着重关注“已付款订单”和“已确认订单”两个订单类型，如图9-5所示。
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  图9-5
 
 
 
 2.以周或月为周期的分析
 
 ① 每天的访客数量是保持增长、还是不变、还是下降。访客数量就是流量，流量是销量的基础。
 
 ② 紧盯转化率，看转化率是否大于站点的平均值，如表9-4所示，为各站点广告的平均指标数据。
 
  
  表9-4
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  续表
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 3.提升流量技巧
 
 ① 开通平台付费广告为店铺引入更多流量。
 
 ② 直播、参加平台活动，获取更多流量。
 
 ③ 商品上新，善于利用Boost功能。
 
 ④ 为老客户派发优惠券，吸引其进店复购。
 
 4.提升转化
 
 ① 通过添加更多、更好的图片使商品列表更具吸引力。
 
 ② 提供更清晰的商品信息描述。
 
 ③ 设定更具竞争力的价格。
 
 ④ 提高商品的好评率和店铺的评分。
 
 ⑤ 提高客服应答率。
 
 ⑥ 提供更多限时促销、优惠方式。
 
 5.加购转化率
 
 加入购物车的转化率是容易被人忽略的关键指标，如图9-6所示。
 
 只有买家的真实行为不会骗人，只要买家将商品加入购物车，我们就知道买家具有购买商品的意向，说明商品已经满足了买家的需求。加入购物车的转化率的高低，决定了后面店铺整体的订单转化率。
 
 根据我们已有的店铺运营经验： 加入购车的转化率大于15%，说明Listing的优化已经做到位了；加入购车的转化率小于15%，说明Listing的优化需要进行调整，卖家需要从价格、商品评论、好评等方面依次进行排查。
 
 6.店铺运营数据
 
 店铺的各种营销活动效果数据，都汇总在营销活动这一模块中，每一个活动面板点开以后，都可以看到两部分内容。①关键指标：在指定时间范围内，所有活动的数据的相应指标可以生成趋势图表。②活动概述：每一次活动对应的具体数据。
 
  
  [image: img] 
  图9-6
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  图9-7
 
 
 
 9.1.3.2　横向比较
 
 利用第三方数据软件可以进行以下操作。
 
 ① 观察竞争对手每月的销售额。
 
 ② 跟踪竞争对手每月粉丝增长的数据。
 
 ③ 根据竞品的发展情况，合理制定自己店铺的销售目标及发展计划，如图9-7所示。
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Shopee > Mobile & Gadgets > Audio > Portable Speaker
No Brand

3467

Product Description

~ Spiderman —Features:

1. Cool iron man appearance, very explosive potential,

2. Support FM radio and TF card card playback and Bluetooth wireless connection playback and other methods;
3. Super bass effect, high pitch is not broken, and the bass is mellow.
Product parameters:

1. Bluetooth version: Jerry 4.2

2. Charging requirements: DC SV/1A

3. Output power: 3W

4, Battery capacity: 1200mah

. Charging time: 3-4H

6. Play time: S-6H

7. Speaker size: 9S2mm

Package include

1 bluetooth speaker

1# charge cable

$0.6 off Min. Spend

5

B writing tablet

Thick Font Kids Drawing
Wiriting Tablet Toys Gifts.

$7.78-$12.75

Phantom Spiderman
Bumblebee Iron Man.

$20.45- $33.69






OEBPS/Images/txt005_48.jpg
i LR 500 7 CR#ShR%) /RE N30 M SR

© A%, B35, 4%
@ BB ECH
@ WS M

HbsH AR 3 R, 43—

LRI AE o ’

@ BRI EWSCR . B2 SRR .

® (% AL SO .

© WAIE) PR SR e R AT E AR, ATl SR s I B )

@ VR AL ST R L 47

@ WL AR FERER . SRR R IO RO0R>24 /N ELAE M R IFLAOE %
W1 13kBL L

=

® W RIABE A,

@ HOMWIAL BoRES S

A% “icon” BEIHTIFAE .






OEBPS/Images/txt005_49.jpg
. donatelloshoes

“anatelio

COBA TEBAK o I W
BERAPA ANGKA SEPATU PINK
Many

‘:"" + ‘:l‘: "‘“ =25 9 to

Win!
“ - B _
B-5-&-t

A

QL QY
388220

donatelloshoes
Pink dan share j






OEBPS/Images/txt005_40.jpg
39% 36%

iR

199

Maternity Dress : Pure cotton Skyler? Women Women's Korea Mid- Women V Neck Women's Round
New Arrive Short- children’s dress. Fashion Summer. length Half-sleeved Short Sleeve Split Neck Plain Basic
$15.97 12 $9.68 26 $8.69 §7.60 2 $9.60 € $5.16 735 s

YOU MAY ALSO LIKE

Women Floral Boho Xiaozhainv V-neck CVintage Daisy Women's V-Neck CELMIA Women Women Floral Dress
Chiffon Dress. Maxi Dress Embroidered White. Short Sleeve Casu. Summer Polka Dot Summer Short

§13.63 4 d $9.99 37ks $19.28 2 sold $9.00 46 sold $12.95 46 sold $8.63
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