
社会脉搏

2025年社交媒体上消费者与品牌互动的状
态
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真实至上

如何满足客户的需求

《社交脉搏》——2025年社交媒体上消费者与品牌互动的状态

随着你继续阅读，让这成为你坚守阵地的指南。

前言

消费者在2025年希望从社交媒体品牌中获得什么？

您的社交策略需要与您的受众实际如何在线与品牌互动相一致。本报
告提供数据驱动的洞察力和可执行的策略，以帮助您的品牌：

一个静态的Facebook页面或过时的博客文章是不够的。消费者期待品牌出现在他们已经所在的地方，快速回应，并提供真实的价值——而
不仅仅是广告。他们还希望得到真诚、娱乐和社区感。但这究竟对品牌意味着什么呢？

社交媒体不仅仅是客户旅程的一部分——它 是的
客户旅程。如果你的品牌未能做到这一点，你已经失去了优势。

结论是什么？信任至关重要。消费者希望品牌真诚、有反应、投入其中。
这种信任并非仅通过营销活动建立——它是由品牌如何与用户互动、回应
反馈以及使客户服务无缝进行的塑造的。

我们对近1000名频繁使用社交媒体的用户进行了调查，以了解消费者
期望品牌如何在2025年与他们互动。

• 理解消费者对品牌在社交平台上的期望
• 识别使他们参与、购买并保持忠诚的因素
• 优化您的内容、参与度和客户服务，以产生真正的影响

让这份报告告诉你该
出现在哪里——以及
如何获胜。

品牌在社交媒体上积极互动、分享客户内容并提供真实价值，不仅
仅是在增加粉丝。他们正在建立持久的关系。

到2025年，如果你的品牌没有在社交平台上积极互动，那么在消费者眼中你就消失了。 .



3

	 04

	

	

	 07

	
	
	

3

问卷性质：这是一次仅提供英语的15分钟在线问卷。

《社交脉搏》——2025年社交媒体上消费者与品牌互动的状态

目录

您将在本调查报告中找到的内容

策略09

客户体验 08

内容06

何时：2024年11月14日至26日收集的数据

收入 05

方法论

(点击部分跳转到页面)

行为

客户服务

资质： 为了符合资格，受访者必须：- 每周至少两次使用以下至少两种社交媒体：Facebook、Instagram、TikT
ok或X。- 在过去90天内与品牌在社交媒体上互动过。

样本大小： 样本为965名美国消费者（Z世代229人，千禧一代242人，X世代241人，婴儿潮一代213人）。

本报告分析了近千名美国社交媒体用户的调查数据，涉及各个年龄段和人口统计，以了解他们在社交媒
体上对品牌互动的行为、偏好和期望。
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64% 58% 57%
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您能做什么：

行为

摘要：

建立社交证据以建立信任。
明确你的价值。

我们了解的情况：

《社交脉搏》——2025年社交媒体上消费者与品牌互动的状态

返回目录

新闻关于晋升、促销和折扣

娱乐

了解新产品/产品更新

利用你的简介、置顶帖子以及故事来展
现关注的重要性：独家优惠、亮点内容
或社区福利。

消费者不仅仅是因为品牌存在就跟随它们。她们之所以跟随，是因为品
牌提供有价值的物品。无论是独家优惠、吸引人的内容还是真正的连接
，那些做对这件事的品牌会赢得忠诚度。那些没有做对的品牌呢？她们
会被人忽视。

以下是消费者提及的追踪品牌账户的前三个主要原因：

给人们一个追随的理由——否则他们不会。 在社交媒体上获胜的品牌清楚地传达了它们的价值，持续发布内容，并提供其他
地方无法获得的独特内容。社交媒体需要让人感觉像是VIP体验。

人们追随那些给予他们价值的品牌 .

他们想要感觉自己是某个集体的一
部分。忠诚随着社交感而增强，具
有排他性。

将您的粉丝转变为内部人士。

消费者期望品牌回报他们的忠诚。

社交媒体上的消费者行为

主要涉及交易、娱乐或产品更新。如果你们
提供的不是他们想要的，就别费心了。

您的帖子是信任信号。如果您的品牌
看起来缺乏活跃或互动，买家会三思
而后行。

发布真实客户的评价、用户生成内容（
UGC），以及可见的针对评论或问题的
回应。

消费者使用社交平台来验证购买
决策。

向销售人员提前提供产品、只在社会平台
上的特价促销，以及独家试览，为追随者
带来别处无法获取的东西。
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这篇文章介绍了他们这样的人。

突出您的客户。

《社交脉搏》——2025年社交媒体上消费者与品牌互动的状态

摘要：

您能做什么：

他们已经为该产品开始购物了

收入 我们了解的情况： 是什么驱使人们进行社交购买？

返回目录

他们喜欢这个帖子的外观

折扣带动销售。

一项折扣或促销活动被提供

所使用的幽默内容

内容感觉时效性强，紧跟时代。

六成消费者因为优惠购买，远超
视觉、共鸣或幽默感。

想看看Emplifi如何实现社交与商业的完美对接吗？ 今天我们谈谈。

鼓励并突出实况评论、照片和视频
在内的可购买帖子，以建立信任。

回复提及您品牌的相关跟帖和帖子评
论——即使它们不在您的页面上。

但是真正促使他们购买的原因各不相同。很明显的是，人们比品牌更信任
像他们自己一样的人，并期待品牌能够对周围的世界做出反应。

表现得像社区的一员。

名人不能直接带来转
化。

真实的人是这样的。只有14%的
人表示名人影响他们，而65%的
人表示UGC（用户生成内容）影
响他们。

优先分享交易和优惠，而不是追逐潮
流或梗。给他们他们迫切想要的东西
。

人们购买那些能引起共鸣的品
牌。

使促销活动明确且一致 .

社交不仅仅是在消费者发现产品的场所—— 这是他们
决定购买的地方。将强大视觉、相关内容和及时优惠结
合在一起的品牌，最有利于将关注者转化为顾客。

什么促使社交媒体用户购买（以及
什么不会促使他们购买）？

大约一半的频繁社交媒体用户在过去90天内通过社交媒体进行了购买，这
表明您最活跃的追随者很可能也是您最活跃的追随者。

尽管如此，就像对你一样，最终结果对人们来说很重要。给他们提供特殊
的优惠以关注你，你将吸引更多的他们。

58%的人表示，看到品牌在社交媒
体上回应客户很重要。
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您能做什么：

内容

摘要：
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返回目录

消费者多久想要品牌发布内容 每日发布以保持相关性。

我们了解的情况：

让它简单些。

每周多次

每天一次

每天多次

每周一次

每30秒视频坚持一个清晰的信息，并使用此
格式分享优惠、教程或真实客户反馈。

他们甚至可以接受20分钟以上的长度，但
必须是有趣的。

婴儿潮一代更喜欢简短、直截了
当的视频。 .

混合用户生成内容、快速更新和低努力
度的内容，以保持您的存在感，同时不
过度负荷您的团队。

尝试更长的互动式直播形式

品牌如何保持受众的参与
度？

保持内容多样，融合图片、短视频和赠品，以维持参与度。 如果您针对的是老年群体，请优先考虑信息、产品和促销活动。如果您的
受众偏向年轻，则应侧重娱乐和互动。

很多人希望它们在30秒内完成，尤其是在
产品信息或促销活动时。

Z世代对于更长时间的直播有更高的忍
耐度。

2025年是尝试新格式的年份。考虑测试直播视频和赠品（这两种方式通
常可以结合使用），看看您的观众如何反应。

大多数人都不能满足于每周一次。频
繁的活动很重要。

如果Z世代是你的主要受众，确保内容有趣并
能保持他们的兴趣。

当涉及到视频内容的语气和目的时，消费者最关心的是它是否具有信息性
和诚实性。

大约一半消费者希望每天至少能看到
一次品牌帖子。
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您能做什么：

客户服务

《社交脉搏》——2025年社交媒体上消费者与品牌互动的状态

我们了解的情况：

发送即时自动回复。

期望的DM响应时间：

摘要：

返回目录

延误导致挫败——并且，可能还会失
去客户。

消费者期待从社交客户服
务中获得什么？

如果他们在抖音上活跃，那里是他
们期望得到帮助的地方。

时钟一旦发送私信就开始滴答
作响。

想简化你对社交客户服务的处理方式吗？
让我们向您展示Emplifi如何帮助您。

想想看。当客户给你发社交媒体私信的那一刻，他们心中的时钟就开始滴
答作响了。 即使您的团队尚未看到这条消息。 这凸显了你的客户服务和
社交团队始终准备好制定正确回应的必要性。

将社会关怀视为销售漏斗的一
部分。

58%的人表示社交媒体上的品牌
回应很重要

经常使用社交媒体的用户最常转向Facebook（55%）和Instagram
（47%）以解决与客户服务相关的问题。

为您的受众在所有他们使用
的平台上提供支持。

但这只是消费者对品牌在社交媒体上提供客户服务期望的一部分。在顾客
所在之处提供服务很重要，但按照他们的时间表来做更是关键。

承认信息并设定期望。即使是一个
简短的“我们明白了！”也能让他们
感到被听到。

社会福利不仅仅是解决问题。
它推动购买决策。

客户希望在他们最常用的平台
上获得支持。

保持可见、响应和主动，而不仅仅
是被动应对投诉。

不要忽视TikTok或Snapchat。它
们的重要性可能比你想象的要大
。

社交客户服务不仅仅是解决问题 这是关于培养忠诚度
和促进销售。一项强大的社会关怀战略可以建立信任
、增加转化率，并使顾客不断回头。

品牌响应时间越长，失去客户的风险就越高。如果超过24小时，你可能会
立刻失去三分之一客户。
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46%

24%

19%

11%
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让联系您变得简单。

我们了解的情况：客户体验 您能做什么：

摘要：

《社交脉搏》——2025年社交媒体上消费者与品牌互动的状态

为什么顾客会离开品牌：

返回目录

离开两次不良经历之后

离开一次糟糕的经历之后

离开后3

离开4小时或更久

一次不良经历会使四分之一的人
远离。两次？近一半的人都不在
了。

顾客不会给第二次机会。

这意味着每个渠道都
很重要。

三分之二消费者 更倾向于人工回复，尽
管他们知道人工智能支持可能更快。

消费者希望得到快速、人
性的回应 .

客户保留与社交中糟糕体
验的成本

机器人能帮忙，但人类仍然是最重
要的。人们还是想和人交流。

您的客户体验就是您的品牌声誉。 将近一半的消费者
在两次不良体验后离开，每一次接触点都至关重要。

所有消费者都期望快速响应，无论平台如何。我们说的是最多24小
时。

三分之一消费者 请在一小时内等待标签和私信
的回复。如果您超过24小时仍未回复，很可能
会失去那位客户。 客户不仅仅因为价格而离开，更是因为糟糕的经历。 一个未解决的问

题可能会让你失去一位忠实客户。品牌那样 迅速回应，透明解决问题
，将每一项投诉视为机遇，终将获胜。

使用AI进行分级，但优先
考虑快速的人类跟进。

40%的消费者仍然会拨打电话寻
找答案。 保持联系方式可见，并在所有渠

道上满足响应时间预期。

这在社交平台上尤为正确。要像处理
核心支持渠道那样对待它。

迅速处理负面反馈。

在不同平台上保持一致性，并将每
一次接触点视为赢得忠诚度的机会
。
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如何实现客户服务卓越

保持策略

《社交脉搏》——2025年社交媒体上消费者与品牌互动的状态

如何接近内容：

策略

带走

返回目录

不仅仅是品牌——成为对话的一部分。
消费者期待品牌频繁发布内容，真诚参与互动，并参与讨论。而不
仅仅是发起它们。

简短、清晰、真实胜过长篇、精致、编排。
保持视频在60秒以内，并优先考虑透明度而非高制作价值——消费者更
关心真实性而非完美。

给人们一个立即购买的理由。
接近三分之二的消费者关注品牌以寻找优惠。
确保他们能看到它们。 推广、独家折扣以及与受众的真诚对话将随意关
注的粉丝转变为客户。

让寻求帮助变得轻松，46%的客户在遭遇不良体验后不会有离开的理
由。公开解决问题不仅能够解决麻烦，还能表明潜在客户为何可以信
赖您。

快速响应 = 忠诚客户。
延迟回复=失去业务。大约有三分之一的顾客期望在小时内收到短信回复，
仅有8%的人愿意等待48小时。速度不仅仅是一个加分项——它是一种竞争
优势。

在客户期望得到帮助的地方遇见他们。
如果您的受众在Instagram和Facebook上（大多数服务请求都发生在这
里），不要让他们离开该平台去寻求支持。摩擦成本影响销售。

人工智能很棒——但光凭它还不够。
不是当67%的消费者更倾向于人工响应而非人工智能时。虽然自动化可
以帮助提高速度，但客户需要真实的人来建立信任和解决问题。在他们
需要的时候，让他们容易接触到真人。

错误会消耗信任——防患于未然。
利用人工智能和社会监听技术，尽早捕捉投诉，持续响应，在问题升
级之前保护您的声誉。

UGC销售——比任何精炼的营销活动都能卖得更多。
65%的消费者比网红帖子更信任客户内容。展示真实客户体验的品
牌能建立忠诚度和信任。

在2025年赢得社交媒体不仅仅是关于发布内容——它关乎提供真实价值。掌握内容、互动和客户关怀
的品牌将占据市场。那些把社交媒体视为附属品的？他们将被人遗忘。我们可以帮助确保你在社交媒体
上占据焦点。 今天我们来谈谈您的独特需求。

忠诚不仅仅关于优质产品——它更关乎卓越服务。


