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吸引客戶造訪網站是成功的第一步，但有網站流量並不足夠。接近八成的網購消費者會在
結帳之前或期間放棄購物，這個問題為一眾網上商家帶來挑戰1。因此網上商家要針對結帳
階段優化轉換率，讓網站訪客順利成為買家。

在現今的數碼世界中，要在電子商務領域取得佳績， 
關鍵在於你能否滿足日益增長的客戶需求—尤其 
在結帳階段。當然，你可提供客戶渴望的一切商品 
和服務，然而，若你的結帳流程繁複，且存在各種 
安全風險，他們會放棄購物。在過去十年間，全球 
電子商務流失約 2,600 億美元的潛在銷售額2，這些 
潛在損失都可以透過優化結帳流程而避免。  
 
放棄購物車問題損害銷售表現，困擾著各大小零售商。 
縱觀全球，亞太區錄得最高的購物車放棄率，達到 73%。
緊隨其後是美國 (72%) 和歐洲、中東及非洲地區 (66%)3 
無論你的目標銷售巿場在哪裡，都須面對購物車放棄 
問題。 

但商家無須過分擔心，透過深入了解客戶的需求和 
行為，以及他們在結帳流程中遇到的障礙，然後相應 
調整，你的轉換率有望提升高達 35%4。一般電子商務 
網站在結帳流程部分有 39 處改善空間，只需同時 
針對幾個痛點作出調整，便可迅速建立出色流暢的 
結帳體驗，從而推動銷售4。

1. Statista, Online shopping  cart abandonment  rate  in selected industries in March 2021，2021 年 12 月 20 日。 2. Baymard Institute, 46 Cart Abandonment Rate Statistics，2021 年 11 月 19 日。 3. Dynamic Yield, The average shopping cart abandonment rate globally is 70.42%，2021 年 11 月。 4. Fundera, Ecommerce Shopping Cart Abandonment Statistics，2020 年 12 月 16 日。 

何謂優化轉換率？

你可提供客戶渴望的 
一切商品和服務，然而，  
若你的結帳流程繁複， 
且存在各種安全風險，  
客戶將放棄交易。

https://www.statista.com/statistics/457078/category-cart-abandonment-rate-worldwide/
https://baymard.com/lists/cart-abandonment-rate
https://marketing.dynamicyield.com/benchmarks/cart-abandonment-rate/
https://www.fundera.com/resources/shopping-cart-abandonment-statistics
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為何優化轉換率如此重要

5. Dynamic Yield, Shopping Cart Abandonment: An $18 Billion Opportunity，2021 年 11 月。 6. Dynamic Yield, The average shopping cart abandonment rate globally is 70.42%，2021 年 11 月。 7. Baymard Institute, 46 Cart Abandonment Rate Statistics，2021 年 11 月 19 日。

只需小小改變，銷售表現有望突飛猛進 
結帳流程經提升後，可推動轉換率
大增 35%7。

放棄購物車問題嚴重 
每年，電子商務因放棄購物車 
而引致的業務流失達 180 億美元5。

一旦結帳體驗欠佳，消費者即會離去
55% 的受訪消費者由於預料以外的費用
而放棄購物車，21% 則因結帳流程繁複 
或太長而中途離開6。   

21%

55%
預料以外的費用

結帳流程-180億美元

35%

https://www.dynamicyield.com/blog/shopping-cart-abandonment-ebook-announcement/
https://marketing.dynamicyield.com/benchmarks/cart-abandonment-rate/
https://baymard.com/lists/cart-abandonment-rate
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5 個提高轉換率的貼士 

1. 簡化流程，確保能直截了當結帳  
2. 讓客戶安心結帳 
3. 保持資訊清晰透明   
4. 提供不同的付款方式 
5. 以再行銷策略鎖定客戶

一旦消費者放棄購物車，你不單是失去一單生意，更可能從此失去 
一個客戶。數據顯示，80% 的網站訪客尚未結帳便中途離開，代表 
你可能失去大量潛在銷售額和客戶8。當然，訪客中途離開的原因 
有時超出你的控制範圍，不過，結帳過程的流暢性仍在你掌握之中。 

驟眼看來，消費者動輒便會放棄購物車，但實際是，他們已走過一大段客戶旅程。 
你只需作出細微改進，便可帶來重大影響。我們在早前的用戶體驗優化指南中 
便介紹了一系列建議，助你優化網站用戶體驗。現在是時候針對結帳階段裝備就緒，
確保取得佳績。

小小改變， 
推動消費者順利結帳

8. Statista, Online shopping cart abandonment rate in selected industries in March 2021，2021 年 12 月 20 日。

https://www.statista.com/statistics/457078/category-cart-abandonment-rate-worldwide/
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訂單摘要

小計 US$63.00

運費 US$10.00

稅金 US$5.67

總計 US$78.67

US$63.00

訪客結帳
現有客戶？ 登入 

電郵

1 簡化流程，確保能直截了當結帳
現今客戶比以往更精明。隨著大型網上巿集為結帳體驗定下新標準，客戶的期望亦不斷 
提高。不妨考慮減少結帳流程中的點擊次數，同時消除不流暢因素，令客戶留下良好印象，
再次重複光顧。

9. Bolt, Checkout Plugin vs. CheckoutOS，2021 年。 10. Dynamic Yield, The average shopping cart abandonment rate globally is 70.42%，2021 年 11 月。 11. Fundera, Ecommerce Shopping Cart Abandonment Statistics，2020 年 12 月 16 日。 

客戶期望較以往更高，是時候 
簡化結帳流程，從加快完成交易、
減少點擊次數和消除不流暢因素
入手。

或使用其他結帳方式

隨著電子商務格局不斷發展和演進，客戶期望迅速流暢的 
結帳體驗，否則，大量客戶將在結帳前離開。透過減少點擊
次數，轉換率可提升高達 60%9。另一方面，21% 的網站 
跳出率乃由欠缺規劃、冗長繁複的結帳流程造成10。現在 
開始審視你的結帳體驗，找出多餘步驟和各種障礙。  
 
省略強制註冊和建立帳戶的步驟 
儘管註冊及建立帳戶的步驟可帶來寶貴的客戶資料， 
不過，若你強迫客戶完成這些步驟，繁複的結帳流程便會 
令客戶放棄購物。取而代之，你應建立單一頁面的註冊流程，
或容許以訪客身份結帳—有數據顯示，此舉能令轉換率提升
高達 45%11。針對結帳流程的棘手難題，PayPal讓客戶自動 
略過這些註冊流程，只需數下點擊，即可完成結帳。   
 

移除多餘的表單欄位 
另一個必須消除的障礙，就是一切多餘的表單欄位。 
你應讓客戶儲存預設的帳單和送貨地址，當他們再次光顧 
你的網站時，便無需重複填寫。此外，你亦可容許他們以 
社交網站帳戶登入，以加快結帳流程。不過，最簡單的解決
方案之一，莫過於以 PayPal 登入—利用此項商務身份驗證 
解決方案，客戶便可透過其 PayPal 資料迅速安全地完成 
登入，省卻重複填寫信用卡/扣帳卡詳細資料。   
 
加快完成交易，減少點擊次數 
不要挑戰客戶的耐性，他們不會為了光顧你的網站而費盡 
心神。利用 PayPal Checkout 和登入功能，加快完成交易， 
同時減少點擊次數。   

https://www.bolt.com/fast-checkout/
https://marketing.dynamicyield.com/benchmarks/cart-abandonment-rate/
https://www.fundera.com/resources/shopping-cart-abandonment-statistics
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讓客戶安心結帳
在經營電子商務方面，失去信任即失去客戶。結帳流程涉及敏感資料，加上網上欺詐
日益頻生，因此，信任在客戶決策過程中發揮著關鍵作用。

利用欺詐預防措施  

透過欺詐預防措施
令消費者倍感安心

善用評價的威力 

向潛在客戶展示
客觀且人性化
的商店評價

選用值得信賴的合作夥伴 

與知名且值得信賴 
的夥伴攜手合作， 
提升客戶信任

消除客戶的疑慮  

利用 PayPal 的買家
購物安全保障*，或者重點展示
網站的保安功能

12. Payments Dive, Merchants say they're losing revenue to online fraud, FIS report finds，2021 年 7 月 12 日。 13. Dynamic Yield, The average shopping cart abandonment rate globally is 70.42%，2021 年 11 月。 14. Hubspot, The 5 Most Effective Ways to Gain Consumer Trust & Confidence， 
2021 年 12 月。   15. Morning Consult, The 15 Most Trusted Brands Globally，2021 年。 * 須受條款及細則約束。

提升信譽，
確保客戶安心結帳：

儘管網上欺詐出現上升趨勢，然而，四分之一的商家仍在 
推行網上付款保安解決方案時遇上困難12。17% 的受訪 
客戶表示，他們中途離開是由於對網站缺乏信心，以及 
擔心信用卡被盜用13。客戶的謹慎態度固然不令人意外， 
不過，你可採取一些小步驟，讓他們在結帳時感到更安心。   
 
利用欺詐預防措施  
PayPal 持續追蹤所有交易，以監察網絡釣魚欺詐、 
身份盜用和其他類型的詐騙。一旦出現問題，PayPal 將 
暫緩資金過帳，直至問題解決。你只要選用 PayPal，客戶 
便了解到欺詐活動已受監控，自然能安心交易。 
 
利用客戶評價的威力
對客戶而言，用家評價勝過企業的千言萬語，更易令 
他們信服。因此，當你努力展現良好信譽時，緊記運用 
客戶評價的威力。真實體驗將帶來客觀且人性化的觀點， 
比任何公司的行銷策略更具影響力14。
 

選用值得信賴的合作夥伴
歸根究底，消費者希望能安心購物，而 PayPal 正能滿足 
這項需求。名列全球最值得信賴的兩大品牌一，PayPal 擁有
強大無比的網絡，每天處理超過 1,000 萬筆付款15。而其保安
平台每處理一單新交易也會變得更聰明，為你帶來協助客戶
安心購物的先進工具。  

消除客戶的疑慮  
若客戶對網上購物感到擔憂，PayPal 的買家購物安全保障*
便可令他們放心。當他們清楚知道合資格訂單可享全額 
補償，便能安心購物。此外，你亦可在結帳頁面重點標示 
保安功能，消除他們的憂慮。以 PayPal 的 3D-Secure 安全 
加密協定為例，此項保安防禦技術旨在加強信用卡和扣帳卡
的付款安全性和身份驗證功能。你可向客戶展示相關的保安
防禦標誌，強調你已採取嚴密保安措施，保證客戶能安全 
購物*。

2

https://www.paymentsdive.com/news/merchants-say-theyre-losing-revenue-to-online-fraud-fis-report-finds/603171/
https://marketing.dynamicyield.com/benchmarks/cart-abandonment-rate/
https://blog.hubspot.com/customers/3-ways-to-delight-your-customers-to-earn-their-trust
https://morningconsult.com/most-trusted-brands-2021/
https://www.paypal.com/in/webapps/mpp/ua/useragreement-full#pp-buyer-protection
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3 保持資訊清晰透明
消費者希望商家提供更多資訊，包括清晰的運送資料。除了消費者本身的極高期望外，
供應鏈瓶頸情況更令他們渴望得知全面資訊16。今時今日，消費者希望在購物前得知
一切費用和運送時間的相關資訊。

16. Small Business Trends, More Consumers Demand Shipping Transparency from Retail Businesses，2021 年 8 月 10 日。

超過 85% 的受訪客戶希望在提交 
任何網購訂單前全面得知有關資訊， 
87% 的受訪客戶表示，運送服務是 
他們決定是否再次光顧某間商戶的 
影響因素16。

一旦出現預料以外的費用，又或運送時間不明確，不單會 
造成不便，更是客戶離開網站的主因。超過 85% 的受訪 
客戶希望在完成任何網購訂單前，先全面得知這些資訊。 
87% 的受訪客戶表示，當他們決定是否再次光顧某間 
商戶時，運送服務是直接的影響因素16。因此，若你希望 
減低購物車放棄率，便應確保客戶結帳前已得知一切相關 
資訊。  
 
預先列明價格
在現今的電子商務時代，運送服務基本上決定了網站的 
客戶服務質素，因此，令客戶抱持合理的期望十分重要。 
你應確保在結帳時向客戶展示訂單的所有相關費用，包括 
額外費用和稅金。此外，緊記以當地貨幣顯示款項，讓客戶 
無需自行換算。
 

讓客戶對運送服務抱持合理期望 
客戶希望在購買前得知的另一項關鍵資訊，就是運送時間。
你應展示預計送貨日期，讓客戶預計到貨時間和運輸截單 
時間，以及應在何時訂購，以確保在某段時間範圍內收到 
商品。眾所周知，這些日期和時間安排偶有變動，一旦遇上 
這些情況，你應主動通知客戶有關運輸延誤的情況，或者 
提供你的聯絡方式，方便客戶查詢。 
 
清晰展示你的退貨政策 
退貨政策是電子商務時代中另一項關鍵資訊。在結帳時 
清晰地重點展示退貨政策，客戶便無需在你的網站上到處 
尋找，輕鬆為他們消除另一個購物障礙。 

https://smallbiztrends.com/2021/07/transparency-from-retail-businesses.html
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4 提供不同的付款方式

商家未能提供消費者首選的付款方式，是購物車放棄率高達 
70% 的原因之一17。因此，你必須在結帳時為客戶帶來不同的 
付款選項。
 
了解客戶的首選付款方式 
你必須先了解你的受眾，才能確保已全方位覆蓋必備的付款 
方式。不同的年齡層和人口組別各有不同喜好，因此，你應 
花點時間深入了解目標客戶及其需求。以千禧世代的消費者
為例，他們較喜愛各種信用卡和扣帳卡選項，以及 PayPal 和
其他流動付款方式18。   
 
選擇最適合客戶的付款選項 
當你了解客戶的需求後，是時候考慮應採用哪些付款選項。  
想想你需要迎合哪些客戶的喜好，哪些選項能夠滿足他們的 
需求，以及你的客戶是以海外或本地為主。

 • 信用卡和扣帳卡
 • PayPal 等電子錢包

 •  「先買後付」(BNPL) 方案
 • 替代付款方式   

 

眾多選項可能令你不知所措，希望簡化一切？利用  
PayPal Checkout 功能，只需一次簡易整合，即可接收 
來自全球超過 200 個市場、100 多種貨幣的信用卡和 
扣帳卡款項。無論你選擇如何整合，PayPal Checkout  
都可為你的客戶提供最切合需求的付款類型，讓他們 
以喜愛的方式和最少步驟付款。多做一小步，你便可以 
令猶豫不決的客戶順利結帳。請緊記，若你不這麼做， 
競爭對手便可能佔盡先機。

現今客戶希望你能夠完美滿足他們的需求，其中一項就是在結帳時提供其首選付款方式。 
透過支援一系列流暢無縫的付款選項，你便能更大機會吸引更廣泛的受眾，同時提高轉換率。 

17. Retail Dive, It's time to make payment processing part of your customer experience，2021 年 9 月 20 日。  18. GoDaddy, Why you should offer multiple payment options to your customers，2021 年 8 月 2 日。 19. Discover, Opportunities to Cash in on Abandoned Carts，2021 年 3 月 19 日。

兩成受訪消費者表示，  
一旦無法以首選方式付款 
他們便會放棄購物車19。

https://www.retaildive.com/spons/its-time-to-make-payment-processing-part-of-your-customer-experience/606353/
https://www.godaddy.com/garage/offer-multiple-payment-options-to-your-customers/
https://insights.discoverglobalnetwork.com/customer-experience/opportunities-to-cash-in-on-abandoned-carts
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5 以再行銷策略鎖定客戶
無法一擊即中？不代表你將永久失去某個客戶。即使他們離開你的網站，總有方法
可提醒他們結帳。花點時間制定再行銷策略，可令客戶回心轉意，為你爭取生意額。 

20. OutRight Store, Hidden Benefits of Retargeting to achieve a variety of goals，2020 年 10 月 7 日。 21. Siteefy, 2021 Retargeting Statistics Proving It’s Still Going Strong，2021 年 8 月 18 日。 22. Shopify, 30+ Shopping Cart Abandonment Statistics (and Strategies for Recouping Lost Sales)， 
2021 年 6 月 23 日。  23. WordStream, 7 Super-Creative, Crazy-Effective Retargeting Ad Ideas，2021 年 12 月 2 日。  

透過電郵 
連繫

提醒消費者
尚有未結帳的

商品 

以廣告 
吸引他們的目光

利用再行銷廣告
令他們記得

你的商店和商品 

提供 
獎勵和優惠 

以獎勵和優惠
推動他們
順利結帳

對消費者實施再行銷策略 
並提高客戶忠誠度：

要提高轉換率和客戶忠誠度，再行銷策略威力強大， 
全因其廣告對象必定曾對你的商店感興趣，甚至 
考慮過購買商品。更有數據顯示，它能令轉換率提升 
高達 150%，購物車放棄率降低 6.5%20，以及增加 
網上銷售額接近 20%21。 
  
善用再行銷電郵
其中一種再行銷方式，是透過電郵提醒客戶其購物車中 
尚有商品。這些重啟購物車電郵的開啟率高達 45%，11% 的 
客戶將繼續購買22。你無需在電郵中呼籲他們結帳，務求 
達到較軟性的行銷效果。   
 
透過廣告再行銷
另一種屢經實證的再行銷方式，就是利用廣告。你可在 
網站中加入「像素」程式碼或 JavaScript 標籤，追蹤未有 
購買的訪客。當客戶稍後搜尋相似的關鍵字時，便會顯示 
你的橫幅或廣告。即使他們離開了你的網站，仍會提醒客戶
你的商店和商品。相比一般的展示型廣告，再行銷廣告帶來
的轉換率高出 76%，成本效益更高23。 

提供獎勵和優惠 
獎勵和優惠是更直接的解決方案之一。不妨透過以下無需 
前期成本的方式，連繫感興趣的買家：

 • 免運費
 • 免費退貨
 • 折扣
 • 獨家優惠

https://store.outrightcrm.com/blog/hidden-benefits-of-retargeting-to-achieve-variety-of-goals/
https://siteefy.com/retargeting-statistics/
https://www.shopify.com/blog/shopping-cart-abandonment
https://www.wordstream.com/blog/ws/2016/04/13/retargeting-ad-ideas
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以 PAYPAL 優化轉換率 

開始體驗 

別讓多一個客戶放棄購物車。開始以 PayPal 優化結帳流程。

廣受全球過百萬商戶選用，PayPal Checkout 助你連繫更多買家， 
透過讓客戶以喜愛的方式付款，提高轉換率。你可確保客戶享有便利靈活、 
安全無虞的結帳體驗，全方位優化結帳流程，讓客戶重複光顧。   

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

