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過去一年，數碼普及化進度驚人，在短短數月間便 
已達到幾乎相等於 10 年的發展。電子商務銷售額亦 
因此而大幅增長。事實上，在 13 個受訪市場中， 
56% 的受訪消費者表示他們較以往更常進行網購。
這增長趨勢預計將會持續，其中，44% 的受訪全球
網購消費者預計其在 2021/2022 年度的網購支出 
將較 2020 年度為高1。 

現今的消費者對商戶期望相當高，原因是他們擁有
更多選項，可隨時隨地透過流暢無縫的體驗取得 
各式商品、服務和資訊。從直接使用手機預約車輛
接送，到一鍵跨境購物，各種創新技術都全面簡化了
我們的生活，網購消費者的期望因而有增無減。

用戶體驗能夠提升你的競爭力，並可助你適應不斷 
變化的消費者期望。對於許多公司來說，優質 
用戶體驗絕對是突圍而出的重要關鍵。有半數受訪 
消費者會在經歷一次不愉快購物體驗後轉向光顧 
競爭對手，八成的受訪消費者則會在遭遇一個以上
的購物問題時另覓其他購物網站。面對現今消費者
的極高期望，你必須提高購物流暢度，確保消費者 
對購物體驗滿意2。即使只對用戶體驗作出細微 
改變，也能為企業提供超越同業所需動力。 

用戶體驗是用戶透過網頁或流動裝置與你的業務進行各種互動而
構成。與你的品牌相關的每個頁面、畫面或每次點擊都共同塑造出
用戶體驗。為了優化用戶體驗，企業需要了解用戶，明白他們的需求
和期望、能力和限制，以及他們重視的元素。  

1. PayPal 委託進行 Ipsos MORI PayPal Cross-border Insights 2021 調查，對象為 13 個市場的 13,000 名受訪者。在 2020 年 12 月至 2021 年 2 月期間，針對成年人（18 歲或以上，在過去 3 個月曾經網購）進行的網上問卷調查。
2. Zendesk, Customer Experience Trends Report, 2021 年  

甚麼是用戶體驗？ 

https://www.zendesk.com/customer-experience-trends/
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3. Salesforce, Insights from 8,000 Consumers - Rethink Your Approach to Customer Engagement, 2020 年 1 月 14 日。  4. Yotta, Inc., 2020 Retailer Website Performance Evaluation - The Digital Experience: Retailers Who Neglect It Face Serious Consequences, 2020 年 8 月 11 日。  
5. Interaction Design Foundation, Improve Customer Experience with UX Investments That Increase ROI, 2020 年 7 月 29 日。

用戶體驗的價值

84% 的受訪客戶表示，用戶
體驗與商戶提供的實際產
品和服務同樣重要3。

留住客戶

90% 的受訪消費者會因為 
網站載入速度過慢而離開4。 

提升收入

66% 的受訪客戶願意為 
優質體驗付出較高價格4。

投資回報率

公司每投資 1 美元研究用戶體驗，
便可節省 10 美元的開發成本和 
100 美元的維護成本5。

優化用戶體驗 
能推動業務創出佳績

84%84%

66%66%

https://www.salesforce.com/eu/blog/2020/01/state-of-the-connected-customers-report.html
https://www.yottaa.com/resources/2020-rsr-report/
https://www.interaction-design.org/literature/article/improve-customer-experience-with-ux-investments-that-increase-roi
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提升用戶體驗的核心在於簡化一切流程，同時消除不流暢因素，
為你的業務帶來重大優勢： 

優化用戶體驗為何如此重要

提高銷售成功率

流暢無縫的用戶體驗設計有助 
降低購物車放棄率，確保客戶 
專注購物，同時提高利潤成果。  
 
 

善用投資

既然你已投入資源吸引客戶造訪
網站，當然希望確保客戶享用 
流暢的購物體驗，以善用成本。 
 
 

留住客戶

建立具吸引力、流暢無縫的用戶
體驗流程有助吸引客戶，以及 
建立用戶對品牌的忠誠度。 

現今客戶擁有比以前更多的選項，優化用戶體驗是勢在必行。PayPal 特別為你預備有關貼士，並可協助
改善你的網站的整體用戶體驗。 

5 個優化用戶體驗的貼士
要提供出色的用戶體驗，就要從客戶的角度出發。以下五個貼士可提升 
你的用戶體驗，讓客戶稱心滿意。     

 1. 簡化購物路徑 

2. 以手機為先 
3. 善用客戶意見 

4. 測試用戶體驗，找出可行策略 

5. 將客戶支援放於首位
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6. Statista, Online Shopping Cart Abandonment Rate Worldwide from 2006 – 2019, 2021 年 7 月 7 日。  7. Deloitte, Milliseconds Make Millions, 2020 年 。

簡化購物路徑
在電子商務的領域中，點擊次數越少、載入時間越短， 
成功的銷售便會越多。你應致力確保客戶能輕鬆順利地結帳。

70% 的網上購物車在結帳前便被放棄。要成功 
銷售，關鍵在於消除不流暢因素和多餘的步驟6。
即使你的網站只快了 0.1 秒，銷售成功率平均便
可提高 8%7。你應審視客戶購物旅程中的所有 
接觸點和路徑，建立更具效率的購物流程。 
透過主動消除不流暢因素，並將完成購物所需的
點擊次數減至最少，將有助降低購物車放棄率，
提升銷售，同時提高客戶保留率。

憑藉全球超過 3 千萬間合作商戶、超過 4 億客戶
及每年多達 1 億宗交易，PayPal 不斷探索、測試
及優化結帳體驗。PayPal Checkout 能夠助你 
縮短客戶完成交易所需的時間。

不妨採用以下幾個竅門， 
以簡化購物路徑及消除不流暢因素：

讓客戶選擇直接從產品 
頁面前往結帳。

提供訂閱選項， 
讓現有客戶能節省時間。 

確保在所有關鍵頁面的 
當眼位置顯示結帳按鈕。

容許客戶將商品儲存 
在購物車中，方便日後 

一次過購買多項商品。 

確保網站速度理想， 
避免客戶中途放棄購物。 

在結帳流程中僅要求客戶 
提供必要資料，避免他們 

中途放棄購物。

移除結帳流程中的多餘 
步驟，例如建立帳戶。 

讓客戶輕易指示帳單地址與 
送貨地址相同，省卻重複輸入。 

https://www.statista.com/statistics/477804/online-shopping-cart-abandonment-rate-worldwide/
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/ie/Documents/Consulting/Milliseconds_Make_Millions_report.pdf
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手機普及率持續上升。透過優化手機體驗有助建立忠誠度， 
並且推動客戶重複光顧。 

8. UX Collective, 7 Findings That Prove the Importance of Great UX, 2020 年 6 月 29 日。  9. UXCam, 20+ Powerful UX Statistics to Impress Stakeholders, 2021 年 2 月 8 日。  10. Deloitte, Milliseconds Make Millions, 2020 年 。  11. Google, “How Speeding up Your Mobile Site Can Improve Your Bottom Line,” 2020 年 6 月 。 

12. Djamasbi, Soussan, et.al., “Designing for Success: Creating Business Value with Mobile User Experience (UX),” 2020 年 8 月 17 日。  

疫情推動流動裝置加速成為全球購物的主要 
接入點，手機體驗絕對是首要的優化環節，尤其 
要連繫精通數碼領域的消費者（例如 Z 世代和 
千禧世代）時，出色的手機體驗更是不可缺少。 
事實上，即使用戶喜愛某個品牌或企業，一旦 
其網站未能支援以手機瀏覽，50% 的受訪用戶將
減少使用此網站8，同時，85% 的受訪成年人 
認為，公司的手機網站應與其桌面版網站同樣 
出色或更佳9。

此外，若手機頁面能迅速載入，亦會為網站表現 
帶來正面影響10 ，原因是更迅速的手機網站可 
推動用戶停留更長時間，並購買更多商品11。 
除了網站速度外，能符合流動裝置、平板電腦和 
桌面電腦的不同規格而自動調整內容的響應式 
設計也是關鍵。確保訪客能因應所用裝置而 
獲得相似且度身訂造的體驗，可以建立正面 
良好的形象。 

整體而言，經優化的手機頁面能夠推動銷售額 
增加 30% ，個別頁面瀏覽量增加 40%、跳出率 
降低 50%，以及整體產品銷售額增加超過 70%12。 
 
在結帳方面，PayPal 協助並確保你能支援 
手機用戶。我們的流動付款解決方案可在桌面 
電腦和流動裝置上流暢運行，並可輕易實施。 
只需輸入幾行代碼，便可針對手機用戶優化你的
結帳流程，同時支援任何類型的裝置。

2 以手機為先

https://uxdesign.cc/7-findings-that-prove-the-importance-of-great-ux-6a20682abf80
https://uxcam.com/blog/ux-statistics/ 
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/ie/Documents/Consulting/Milliseconds_Make_Millions_report.pdf
https://www.thinkwithgoogle.com/marketing-strategies/app-and-mobile/mobile-page-speed-data/ 
https://digital.wpi.edu/pdfviewer/sf268756d
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你可透過對客戶進行問卷調查或觀察他們在 
網站上的特定行為，以識別其痛點，並根據其 
需求找出最佳優化方法。透過此方式，曾有一間 
公司調整其支援策略，客戶滿意度提高了 8 倍， 
同時客戶流失率也降低接近 60%13。

點擊次數、下載次數和頁面停留時間都是有用的 
參與度指標。透過在網站上建立典型的用戶 
體驗旅程圖（從主頁到結帳），你可找出用戶在 

何處中途離開，以及識別用戶體驗是否存在 
問題。你亦可利用虛擬焦點群組，透過社交論壇 
或頁面找出改善業務體驗的方式。另外，與負責 
接待客戶的員工對話，了解他們聽到的客戶意見。 
以上一切都可助你改進及優化用戶體驗。  

你越深入了解客戶，就能越有效地滿足他們的期望。
3

13.  McKinsey & Company, Elevating Customer Experience Excellence in the Next Normal, 2020 年 5 月 21 日。

善用客戶意見 

https://www.mckinsey.com/business-functions/operations/our-insights/elevating-customer-experience-excellence-in-the-next-normal


 – 優化用戶體驗 | 08 數碼化 茁壯成長

測試用戶體驗
找出可行策略4
透過測試便能根據所得數據決定如何設計用戶體驗， 
並且讓用戶能夠反映其喜好。  

你應制定解決客戶痛點的最佳方案，識別引起
共鳴的元素，並透過測試找出達至推動成功 
銷售的因素。此外，用戶測試亦是有效的方式，
以識別不流暢因素。藉著收集用戶意見，你便能
改進所採用的方法，同時防止發生各種問題， 
避免重新設計工序的高昂成本。儘管用戶體驗
優化屬於迭代流程，但若能在開始設計前、 
設計過程中及設計完成後盡量多作測試， 
便可提高效率。 
 
你可考慮採用兩種測試: A/B 測試和可用性測
試。A/B 測試也稱為分組測試或桶測試。在此 
測試中，你可建立兩個不同的頁面或畫面， 
以同時測試兩者並比較結果，以找出哪一項能

帶來最成功的銷售效果。在 A/B 測試中，每一次
僅能測試一項變數，以清晰確定哪項元素導致
測試結果發生任何變化。 
 
可用性測試是指在用戶瀏覽網站時觀察他們。
此測試方式有助找出他們遇上哪些困難，以及
喜愛哪些部分。在審核下進行的可用性測試需 
由工作人員與用戶合作；或者可在沒有審核的 
情況下由用戶自行導航體驗。你應確保測試者 
能夠充分代表你的目標受眾，以確保測試結果
具相關性。此外，你亦需注意切勿向用戶提供 
過多指示，以免影響測試結果。 
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將客戶支援 
放於首位 5

14. Zendesk, Good Customer Service: 10 Ways to Deliver Great Customer Service, 2020 年 1 月 15 日。  15. Zendesk, Customer Service Definition, Skills, and Important Principles for 2021, 2021 年 5 月 26 日。  

即使客戶獲得出色的用戶體驗，他們仍可能會 
遇上問題或遇到困難，而你的回應方式就很 
關鍵。客戶希望迅速得到簡單易明的答案， 
幫助他們以最有效的方式解決問題。多項調查 
顯示，77% 的受訪客戶指出他們對於提供頂尖 
服務的企業更為忠誠14。同樣地，75% 的受訪客戶
表示，若企業能提供優質客戶體驗，他們願意 
消費更多14。 

一旦問題未獲解決，客戶可能不願意結帳，因此
在用戶體驗優化流程中，為客戶全程提供強大支
援是明智投資。

為了滿足客戶期望，你必須在每個階段和各種 
渠道提供支援。儘管部分客戶較喜歡在電話上 
互動以解決複雜問題，然而，許多客戶首選以 
即時聊天、短訊/文字訊息或社交媒體作為溝通 
方式。其中的關鍵在於及早解決問題，防止問題
變得更嚴重。迅速解決問題絕對是關鍵目標， 
73% 的受訪客戶指出，速度是優質服務的最重要
因素15。如果客戶利用 PayPal 付款，「PayPal 買家
購物安全保障」和 PayPal 退貨運費等解決方案 
有助提升服務體驗。無論是交易存在問題，抑或
商品不符合客戶的要求，PayPal 都可協助處理 
相關情況。 

在塑造體驗、推動銷售、建立忠誠度和令企業突圍而出的過程中，
客戶支援發揮著重要作用。 

https://www.zendesk.com/blog/good-customer-service-defined/
https://www.zendesk.com/blog/customer-service-skills/ 


以 PayPal 提供  
稱心如意的用戶體驗 
透過端對端方案提供理想的用戶體驗，你的業務便可創出驕人佳績。只要你能取悅 
客戶，同時消除用戶體驗中的不流暢因素，自然能突圍而出。讓客戶輕鬆透過任何裝置
尋找所需的商品，你的品牌更顯與眾不同。你應省卻多餘的點擊步驟，以有效降低 
購物車放棄率，並大幅提高銷售額。出色的客戶支援能夠建立商譽和忠誠度。做好 
以上每一步，配合 PayPal Checkout 帶來的便捷體驗，加上使用全球數以億計客戶信賴
的付款解決方案，你定能輕鬆提供無可比擬的非凡用戶體驗。
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開始體驗 

https://www.paypal.com/hk/business

