
从浏览到下单，商家何以促成客户转化？
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商家想方设法将客户吸引到自己的网站，其重要性自不待言。但是，有客户并不等于万事大吉。 
研究显示，每5位网购者中有近4位会在结账前放弃购物车，这是所有线上企业均需解决的难题1 。 
面对如此形势，商家需要采取行动优化结账转化率，将更多入店访客转化为购物客户。

随着数字化时代的来临，电子商务的成功愈发取决于 
商家满足客户需求的能力，而结账环节更是重中之重。 
商家或许能够提供客户所需的各种产品或服务，但如果 
结账过程存在安全或体验问题，消费者同样会选择放弃 
购物。据估计，近十年间全球电子商务企业因结账流程 
存在瑕疵而损失的销售收入高达2600亿美元2。  

 
客户放弃购物车，不仅会伤及销售，更是所有零售商的心头
之痛。纵观全球，亚太地区的弃购率高居全球之首（73%），
其次是美国（72%）以及欧洲、中东和非洲地区（66%）3。 
由此可见，有客户的地方，就有放弃购物车的问题。
 

不过，隐忧之中亦有欣喜。随着对结账流程中客户需求、 
行为和痛点的理解逐步深入，商家可通过一系列积极的 
调整，将转化率提升35%4。平均而言，电商网站的结账流程
存在39处可优化环节，针对多处痛点做出的细微调整可 
形成合力，最终以出色的结账体验推动销售增长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。

什么是优化转化率？

商家或许可提供客户 
所需的各种产品或服务，
但是如果结账过程存在
安全或体验问题，消费者
同样会选择放弃购物。

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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优化转化率必要性何在？

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。

以小改变撬动大增长
结账流程经优化后，可将转化率
提升35%之多7。

购物车弃购现象司空见惯
电子商务行业每年因购物车弃购
损失180亿美元5。

结账体验不佳将客户拱手相让
55%的购物者因额外费用放弃购物车， 
另有21%的购物者因结账流程过于复杂
或冗长而弃购6。

21%

55%
额外费用

结账流程-180亿美元

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大妙招，助您提升转化率：

1.	 直切主题，构建简洁流畅的结账流程   

2.	 固若金汤，打造安全高效的结账体验 

3.	 公开透明，向客户展示各类订单信息   

4.	 兼容并蓄，提供丰富多元的支付方式 

5.	 精准营销，多措并举让客户回心转意

购物车弃购不仅有损销售收入，还可能造成客户流失。鉴于近80%的 
访客未及下单便离开网站，商家面临的销售与客户流失的威胁可想而知8。
诚然，有些客观原因并非商家所能掌控，但也因此而更加凸显出结账 
流程的重要性。

网购消费者看似大权在握，随手一点便可放弃购物车，但实际上他们已接近客户旅程
的终点，仅需几个微小的改进便可促使其回心转意。读完前几期“数字化+业务增长”
系列指南，想必您的用户体验已得到大幅优化。现在，让我们把目光投向更为关键的 
结账环节。

引导消费者顺利完成购物

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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订单预览

小计� $63.00

运费� $10.00

购物税� $5.67

合计� $78.67

$63.00

访客结账
熟客 登录

邮箱

1 直切主题  
构建简洁流畅的结账流程
客户越来越精明，也越来越挑剔。在线交易市场树立了结账体验的新标准，客户对商家的期待亦 
随之水涨船高。商家的结账流程应当围绕如何减少点击次数和消除客户痛点，为客户留下简洁流畅
的深刻印象，吸引他们不断回购。

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。

客户期待越来越高，您需要
精简网站的结账流程。加速
交易进程，减少点击次数， 
并消除客户痛点。

更多支付方式

随着电子商务市场持续发展和进化，客户比以往更加期待 
快捷流畅的结账体验——无法满足客户期待，就要承受客户 
流失的后果。研究表明，减少结账流程的点击次数可将 
转化率提升60%9，而有21%的弃购源自结账流程的冗繁 
无序10。商家不妨从检查自己的购物流程入手，明确其中 
不必要的步骤和要求。  

 

避免强制注册或创建账户 
不可否认，客户在注册和创建账户过程中提供的信息对商家
极具价值。但是，强制要求客户执行上述操作，是导致冲突和
弃购的主要原因。相反，精简注册流程或提供访客结账选项，
可将转化率提升45%11。PayPal能够让客户自动跳过注册环节，
仅需数次点击便可快速完成结账，是商家减少冲突和弃购的
理想解决方案。   

 

避免强制填写非必要信息 
结账流程需要解决的另一痛点，在于要求客户填写无用 
信息。对于网站回头客，商家应为其设置默认地址选项， 
避免客户重复填写账单和送货地址。此外，商家还可提供 
社交登录功能，帮助客户加快结账速度。不过，最简单的 
方法当属PayPal商家版解决方案，既可让客户通过PayPal 

凭据快速安全地登录，还能省去重复填写支付信息的烦恼， 
可谓一举两得。 
 

加速交易进程，减少点击次数 
客户不会因为您的网站而改变自己的购物习惯，所以要避免
让客户陷入漫长的等待。使用PayPal Checkout，您可在加速
交易进程的同时，减少客户结账所需的点击次数。

https://www.bolt.com/fast-checkout/
https://marketing.dynamicyield.com/benchmarks/cart-abandonment-rate/
https://www.fundera.com/resources/shopping-cart-abandonment-statistics


 – 以结账谋增长优化转化率 | 6 数字化    业务增长

固若金汤  
打造安全高效的结账体验
对电子商务企业来说，不受信任就等于失去客户。结账阶段的敏感数据，以及网络欺诈活动的泛滥，
意味着信任在客户购物决策中扮演着至关重要的角色。

部署反欺诈技术  

以强大的安全防护功能
保障客户安心购物

巧用评论的力量  

以客观且人性化的视角
多维度展示自身业务
吸引潜在客户

选择可信赖的伙伴  

携手客户熟悉且信赖的支付 
合作伙伴增强客户的消费信心

免除客户的后顾之忧  

发挥PayPal买家保障*政策的优势
或展示网站的安全功能

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1日。     

15. Morning Consult，The 15 Most Trusted Brands Globally，2021年。  *须遵循相关条款及条件规定。

提升自身可信度
赢得客户结账信任：

2
虽然欺诈活动呈现明显上升趋势，但四分之一的商家仍苦于
部署在线支付安全解决方案12。17%的网购消费者表示，缺乏
信任和担心信用卡被窃是其弃购的主要原因13。面对客户的 
警觉与关切，您可采取几个有效的步骤，为其营造安全、安心
的结账环境。   

 

部署反欺诈技术  
PayPal能够追踪商家的所有交易，持续监控网络钓鱼、身份
盗用等欺诈活动。一旦检测到异常举动，PayPal将冻结资金，
直至安全风险解除。使用PayPal，客户可安心交易和结账， 
因为他们知道您已将可能发生的欺诈活动置于监控之下。 

 

巧用评论的力量  
相较于企业本身，网购消费者更愿意相信其他客户的切身 
购物体验。因此，商家在投入各种资源展示自身信誉的同时，
也要顾及客户评论的影响力。真实的体验往往能够提供更加
客观、更加人性化的视角，比任何企业的营销活动都更具 
说服力和可信度14。 
 

选择可信赖的伙伴 
安心购物是网购消费者的终极期待，也正是PayPal的 
优势所在。作为全球最受信任的两大支付品牌之一，PayPal 

强大的网络每天可处理逾1000万笔交易15，而且每笔交易 
都将使其安全防护系统更加智能，为客户的安心购物之旅 
保驾护航。 

免除客户的后顾之忧  
如果客户在线下单时心存疑虑，您可借助PayPal买家保障 
政策*为其分忧。对于符合条件的订单，PayPal客户可享受 
全额退款服务，从而免除其后顾之忧。商家亦可在结账环节 
展示安全防护功能，让客户轻松享受愉悦的购物之旅。

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


 – 以结账谋增长优化转化率 | 7 数字化    业务增长

3 公开透明  
向客户展示各类订单信息
如今，消费者对电商企业的要求越来越高，透明的配送服务也是其中之一。客户的期待已经空前
高企，而在供应链的种种制约之下，他们对物流可视性的要求只会有增无减16。下单前，客户希望
商家能为其提供各种相关的费用和配送信息。

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

逾85%的客户希望在下单前全面了解 
商家的税费和配送等信息； 87% 的 
客户称，物流与配送服务的质量是 
其再次选择同一商家的重要依据16。

未明确告知便收取费用，或配送流程模糊不清，不仅会带来 
诸多不便，更是导致客户流失的大忌。逾85%的客户希望在 
下单前全面了解上述信息，87%的客户称，物流与配送服务 
的质量是其再次选择同一商家的重要依据16。由此可见， 
如果商家希望减少弃购，必须确保所有结账信息公开透明。   

 

让客户预先了解定价  
电子商务时代，商家的配送能力直接决定着客服水平的高低，
因此要将客户的送达预期保持在合理区间。结账阶段，商家
还应向客户展示与订单相关的所有开销，包括各项税费明细。
此外，也不要忘记以本地货币显示价格，为客户省去换算汇率
的烦恼。 

 

设定合理的物流与配送预期  
除价格与费用外，客户还想在下单前了解物流的整体 
时间安排，诸如送达日期、配送时效等，商家应在页面上 
清晰展示上述信息，让客户了然于心并建立合理的期待。 
与此同时，我们都明白，无论如何安排，计划永远赶不上 
变化。因此在计划有变时，不妨提前给客户发送客服信息， 
告知其可能出现的送达延迟或相关联系方式。 
 
明确告知客户退货政策 
商家的退货政策，是电子商务交易中的另一重要信息。 
在结账阶段向客户清晰展示自己的退货政策，既能减少 
客户搜索相关内容的繁琐操作，还能打消客户下单时的 
顾虑。

https://smallbiztrends.com/2021/07/transparency-from-retail-businesses.html
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4 兼容并蓄  
提供丰富多元的支付方式
如今，客户希望自己的每项需求都能得到充分满足，在结账时使用习惯的方式进行支付就是其中
之一。因此，为客户提供丰富多元的支付选项有助于商家吸引更多目标受众、推动转化率提升。

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。

如果无法使用其常用的 
支付方式，五分之一的购物者
将放弃购物车19。

购物车放弃率之所以高达70%，一大原因在于电商企业疏于
提供客户惯用的支付方式17。因此，在结账环节为客户提供 
丰富多元的支付方式非常重要。   

 

洞悉客户惯用的支付方式  
商家需要深入了解自己的目标受众，才能确定当前提供的 
支付方式是否符合客户需求。不同年龄段、不同人口特征的 
客户群体有着不同的支付偏好，商家不妨花些时间分析自己 
的目标客户及其诉求。例如，若您的客户主要是千禧一代， 
他们更倾向于使用信用卡、借记卡，以及PayPal和其他移动 
支付方式18。 

 

为客户提供最优支付选项  
掌握了客户的需求之后，就应考虑自己提供的支付选项是否 
合理，包括应当着重满足哪部分客户的需求，可为其提供哪些
支付方式，以及他们是国内客户还是海外客户等。  

•	  信用卡、借记卡
•	  PayPal等电子钱包 
•	  先买后付（BNPL）方案 
•	  其他备选支付方式   

 

集成众多支付选项是一项浩繁的工作，商家可通过 
一站式集成PayPal Checkout，提供包括信用卡、借记卡 
在内的一系列支付方式，同时覆盖全球100余种货币 
和200多个国家和地区市场。无论您选择集成哪种支付 
方式，PayPal Checkout均可提供智能解决方案，为客户 
呈现最为相关的支付方式，让客户根据自己的喜好选择 
最常用、最便捷的方式付款。这一看似不起眼的举措， 
可能就是促成客户转化所需的催化剂。另外还需谨记， 
如果客户无法在您的网站上找到惯用的支付方式，很可能 
会转投能满足其支付喜好的竞品。

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 精准营销  
多措并举让客户回心转意 
第一次与客户失之交臂，并不代表您彻底失去客户。客户离开网站之后，您仍有机会重新赢得 
客户的欢心。巧妙构思，对客户进行二次精准营销，可能会令其回心转意，并带来新的销售业绩。

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。

利用邮件  
触达客户 

提醒消费者
购物车中有未付款商品

利用广告  
吸引客户 

精准投放
二次营销广告

保持曝光度

提供激励

提供购物激励
推动客户下单

二次精准营销，提升客户忠诚度：

二次精准营销直接面向有意购买、甚至有过下单想法的客户，
是推动转化、提升客户忠诚度的强大工具。研究显示，二次 
精准营销可将转化率提升150%，购物车放弃率降低6.5%20，
并带来近20%的增量销售21。   
 

利用邮件二次精准营销 
向客户发送邮件，提醒其购物车中有未完成的订单，是常见的
营销方法。此类购物车恢复邮件，可达到45%的查阅率，并将
其中的11%转化为复购客户22。这类邮件可能在客户意识不到
的情况下，无形中发挥促成其下单的作用。 

 

利用广告二次精准营销  
针对客户精准投放广告，是商家可采取的另一种二次营销的
方法。为网站添加Pixel像素代码或JavaScript标记，可追踪到
店浏览但未购物的访客。随后，如果某位客户搜索了与您产品
相似的关键词，您的横幅或广告将自动对其展示，在客户离开
网站之后仍对其保持曝光率。与常规投放的广告相比，二次 
精准营销广告的转化率高出76%，性价比更为可观23。 
 

提供购物激励 
除上述两种方法外，商家还可采取提供购物激励的策略， 
以更加简明直接的方式促进客户转化。以下是几种可用于 
高意向客户的激励手段，且无需任何前期费用：

•	  免费配送
•	  免费退货 
•	  购物折扣 
•	  专属优惠

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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携手PAYPAL 
提升客户转化率
使用PayPal，抢在下一位客户放弃购物车之前，采取有效措施
优化转化率。

PayPal Checkout已成为全球数千万商家信赖的解决方案，能够为客户 
提供惯用的支付方式，从而帮助商家触达更多客户并提升转化率。从交易
安全到便利性与灵活度的平衡，PayPal将全力助您优化结账流程，以快捷
流畅的结账体验吸引客户不断回购。

立即体验 

https://www.paypal.com/c2/merchant

