跨境电商企业怎样快中求好

骆靓雯：非常荣幸今天参加此次大会。
[bookmark: _GoBack]    今天跟大家分享的是跨境电商出口进击之路。今天跟大家交流的内容是分为三个部分，第一是大国的诚信文化，第二个是我们行业面临的信用的风险，以及第三个部分是环球易购诚信经营理念。
    讲到商业大国的诚信文化，这里面其实是我个人非常感兴趣的一个点，我们在做跨境电商，其实这四个字来讲，前面跨境两个字是定语，定语的是电商，因为是在跨境领域做的电商形态，而电商这个词，电又是商的定语，通过互联网这个平台开展一个商业的行为，所以最后落到本质上跨境电商就是如何经商，如何做好一个商人。
    实际上在华商始祖，最后在中国历史上定义商品和商人这个词出现的这位始祖，在此之前可能是小部落之间的以物易物，而他是带领了他的牛车的队伍真的到了不同的区域，不同的部落进行物品的交换，由于他是商秋人，所以大家后面就把这种行为称之为商，把这种以物易物的方式称之为商品。而王亥非常有特点的是在他最初的过程中就定为他的仁义、诚信就是他的道，所以我们其实从历史的角度讲我们经商之道就是围绕诚信起源的。
    还有一个小小的点是“无奸/尖不商”，其实最初的诗歌这个成语，这个无尖不商，尖是尖锐的尖。为什么呢？其实最早大家进行买米的时候，米商用斗来量米，有一个标识在上面一扫，卖给大家的米是非常标准的一斗，但是商家为了表达他的诚信以及童叟无欺的态度他通常抓一把米撒在斗上，形成一个小小的尖，所以当时讲的是无奸不商，其实这个词代表的是商人的诚信，代表的是商人以诚面对消费者的态度，但是由于后继有一些趋利的商人使得消费者失去了对商人的信任，慢慢的出现了无奸不商。任何建立在信息不对称基础上的生意都是无法长久的。前面跟大家分享两个我自己觉得有感慨的，来自于我们自己历史的大国文化。
    这个是来自我们现在的一个例子。其实我们在中国制造是海外已经覆盖了非常多的市场，这当中诚信是不可缺少的一个基本的商业原则，这里我们看到的小案例在2017年11月在美国加州发生的枪击案，当这个抢手到达商店里面的时候，他在店里扫射，这家店主就躲在一个电视机后面，这个电视机挡住了这个子弹，而且这个子弹还依然的能使用。在这里体现了我们产品的货真价实，这背后也是中国制造真正走向世界通行证的之一。
    我们可以看到其实诚信对于我们跨境电商来讲的一个非常重要的原由，在这几年跨境电商交易的规模，在进口贸易总额的现状下它的增长是非常快的，尤其是跨境出口B2C在增长，我们中国跨境电商的且非常快的和海外直接面对，这里就聊到了现在跨境电商可能会面对的信用风险。
    我们知道跨境电商B2C的跨境电商的平台和消费者之间形成一次完整的交易，整个交易的流程是非常长的，会涉及到首先我们要跟生产制造业形成合作关系，在通过我们的平台来到达消费者，这当中还有支付、物流、海关、第三方综合服务平台等等不同的环节，每一个环节都会有不同的机制以及不同国家的法律政策监管，所以每个环节都存在或大或小的风险因素在里面，如果哪个环节没有控制好都有可能导致违规或者是导致消费者的不信任，这里面是来自多方面的因素来提升整个跨境电商信用的保障，不仅仅是由国家的法律法规、政策等等，包括有各种各样的机构以及电商平台的经营主体，和产业链上的各个环节。只有大家真的是做好了本身的合法合规的工作，才能真正的保证形成中国跨境电商或者中国产品和中国品牌对海外消费者真正的信任的打造。
    我们现实面对的海外消费者来讲会有哪些诚信的危机？很直接的，我们经常会看到，同行也经常提到，比如说产品方面，有的时候可能会有一些图文不符，或者是侵权知识产权方面的问题，或者是品质方面的问题，这使得大家消费者对我们造成一定的信任的风险，还有涉及到我们比较冗长的环节当中，比如说由于配送，不能按照约定时间，配送周期上，配送过程货品丢失，还有支付，还有售后，由于是跨境电商的电子贸易行为，所以难免会出现退还难、维修难的出现，这些状况的出现，我们企业也好，各方面的机构也好，各个产业链上面的经营主体都在上面，但是现在我们没有解决，我们需要各方面的努力。
    我们在信用行业规范方面国家出台了一系列的政策和建议，包括今天在整个的大会过程中我们看到了非常多的办法和规范以及很多的主体来进一步拉动整个行业在信用体系不断的提升和进一步的规范。
    接下来我想跟大家聊一下环球易购我们自己秉承的诚信理念。
   我们刚才看到的跨境电商的流程，对于我们合作伙伴和消费者来讲其实就是一个从前端到后端的过程，这过程中对于第三方服务方的整合，都是由环球易购合理的以及更加规范的管理，所以我们每个环节都是非常强调诚信经营的理念。我们可以看到在环球易购的旗下实际上无论是从出口到进口都有我们业务的部署，进口和出口当中我们都有B2B和B2C的业务形态，除了在第三方平台有自己的自营的平台，所以通过不同的载体、不同的手段，环球易购对全球的消费者其实都提供了最直接、最便利的一些货物提供的平台。
    我们现在在海外消费者总数已经超过1亿的消费者，他们遍布全球各地，我们看到有一些地区还是灰色的，我相信随着环球易购的发展，这些灰色的全部会被环球易购色彩所点亮，环球易购的公司使命是货通天下（谐音）。背后的解读是质量是我们的尊严、服务是我们的人品，这里面所包含的就是我们诚信、守约这样的价值和精神。
    我们刚刚所提到其实我们在对于信用的风险当中有几个维度，那么也在这几个维度环球易购作出了我们非常多的投入和不断对自己的要求，比如说在产生维度，我们对合作伙伴的供应商进行优选、严选，并且通过供应商的管理机制对供应商进行标签化、智能化的管理，形成公开、公正、共赢的良性合作模式，这不仅是对我们消费者的诚信的承诺，同时也是对我们供应商来进一步地提升和规范，使得供应商能够跟我们一起共同成长。
    在物流配送方面我们也秉承有约必达的承诺，我们现在在全球已经建设共计30多个海外仓，并且在海外仓部署上不断的投入，这会极大的提高用户的购物体验。
    支付环节，其实对于每一个不同的市场当中的消费者会有自己不同的喜好和倾向，我们环球易购是不断深挖和细分用户的偏好和支付行为，来选择大家最信赖那些本土化的支付方式，让我们所有消费者在支付上没有门槛，没有障碍，并且充分的信任。
    我们在客户服务方面有四大点，第一是全天化，第二是智能化，第三个是快响应，即使我们现在的速度已经超过了PPT所写的比例。还有一个本地化，我们在客户服务和维修服务上都进行了本地化的打造，这样可以非常顺畅的解决了海外消费者退货难和维修难的问题。
    我们在诚信方面拿到了相关的资质，也是证明了我们在这个领域不断要求的过程。实际上刚才我们提的这些方面有很多是背后没有提到的，就是我们管理和技术方面的部分，因为我们做诚信，我们在经营的过程中要真的达到诚信，这不是一个态度就能做到的，除了我们法律规章之外，当我们的企业要提升我们的效率，最终达成对消费者的诚信，近年来我们环球易购在技术自主研发上都做了大量的投入和改进，这样就提升了经营效率以及和对合作伙伴和消费者之间的沟通的效率，以及各方面信任的保障。
    另外一个方面其实就是一个经营的理念，这背后也是有着企业文化。
    我之前跟我们客服中心的有些小伙伴们聊天的时候，有一件事情对我的银行印象非常之深，我这里分享给大家，也作为我演讲的一个小尾巴。
    当时我们所聊到的是我们的一个资深客服，他在公司入职时间已经挺长的了，他刚刚入职的时候有一个小插曲，他服务于海外购买服装的消费者，当时他负责细心的为对方做了推荐，这个消费者希望购买一个小礼服去参加她女儿的毕业典礼，做好的推荐，消费者非常满意的选择了这个商品之后后面出现了情况，消费者发现他收到了他所选的2XL的尺码偏大了，所以他希望换货，换小一个码，后面我们就给她换了一个XL的号，消费者拿到之后非常不高兴，她说我换小一个码，为什么你给我XL，这个客服觉得很奇怪，2XL换一个小的码不就是XL吗，后面她才了解到，在美国的尺码标准里面是有XL、1XL、2XL，这样的划分，而这和我们国内的服装的标码习惯是有不同的，其实这样的消费者他想的是换乘1XL的尺码，所以面对这种情况客服在利用之后尽快了和这个消费者做了沟通和解释，并保证她给他换的XL是和她的身材所匹配的。消费者接受了他的解释，并且也非常开心的穿了这件礼服参加了她女儿的毕业典礼，尤其让这个客服觉得开心的是，解决了这个问题，没有让她和顾客之间造成了误会，但是没有想到这位客户给她发来的一个短视频，就是她穿着这个礼服非常开心的在女儿毕业典礼上对她表示感谢。这是一个非常小的例子，但是让这个客服到现在记忆犹新。这个小小的美好其实是基于客服和这位消费者，人与人之间的信任，其实这件事情的背后是商与商之间的信任，以及更大的国与国的信任，肆意我们希望环球易购能够继续协同有品质有诚信的中国的品牌在世界的市场赢得尊重，谢谢大家！    

