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務必確認您的平台具備這些基本功能。

營造難以抗拒的
商務體驗。
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出色的電子商務體驗應該很有趣。這些體驗應該安全無虞。而且它們應該在

個人層次很有助益。這些體驗應該會吸引客戶不斷再度造訪。您想要讓客戶

難以抗拒的體驗，因為這種體驗能夠為客戶帶來效率和節省，對您也是如

此。Econsultancy的2019年研究顯示，保留率提高5%可將利潤提高25-95%。

為了達到難以抗拒的客戶體驗，您需要彈性的電子商務平台，在客戶生命週

期的每個階段提供合適的功能。您需要為不同類型的客戶營造內容和購物體

驗，也需要繼續分析客戶行為並持續改善客戶體驗，直到一切正確為止。

進階的電子商務體驗會給人
良好的感受。

這本電子書明確闡明在客戶旅程

的所有階段中營造難以抗拒的體

驗所需的基本電子商務功能。
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吸引客戶再次造訪。

當然，商務是關於商品的買賣。無論您是B2B還是B2C品牌，客戶都會上門，

因為您有他們想要或需要的商品。不過您不是客戶的唯一選擇。因此，您的

目標是成為客戶決定造訪、購買然後再次造訪的店家。如上所述，與您往來

最多而且最熟悉您的客戶是最有可能購買商品並創造更多營收的客戶。

熟悉有助於
實現轉換。

資料來源：「電子商務趨勢」，Econsultancy，2019年
依據對2017年第一季250萬次 

電子商務交易的分析

23.15% 8.55%
$10.67

16.20% 5.83% $7.98

9.42%

1.90% $2.375.29% 1.60% $1.73

加購率 轉換率 每次交易的營收

按顧客忠誠度細分的電子商務KPI

新顧客 單一購買記錄
以前瀏覽記錄 多次購買記錄
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53%
的受訪者在載入時間超過三秒鐘

時就會放棄行動網站。

如今，客戶只希望數位體驗能夠發揮作用，而且能夠快速發揮作用。如果

體驗遭破壞或停滯，客戶將立即轉而選擇能夠更好滿足其需求的店家。事

實上，依據Think with Google文章，如果載入時間超過三秒鐘，則超過半數

(53%)的受訪者會放棄行動網站，Hubspot表示，載入時間每延遲一秒鐘，就

會導致轉換率降低7%。效果也會影響您的SEO排名。不使用新架構而造成載

入情況不理想的網站將失去許多機會。對於尋求避免昂貴的SEM成本而仍要

停留在搜尋結果第一頁的品牌來說，SEO排名極為重要。

需要注意的事項：
雲端電子商務平台結合專家指導服務

的選項，通常有助於達到最大的速度

和彈性。您需要能夠對於可以預見的

未來事件主動擴展，並且能夠對於

意外事件迅速作出反應。另外，您也

需要平台在機會出現時能夠迅速輕鬆

地啟動網路商店—您希望盡速進入	

市場。

需要關注的事項：
較舊的電子商務平台可能在雲端表現

不佳。使用不提供雲端服務的電子商

務平台，表示您必須自己管理多個雲

端服務供應商。

基本功能： 
專為速度打造。
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企業通常會由於組織結構、合規性或本地化需求而產生品牌或地區的特定需

求。在滿足這些獨特需求的同時，各個線上商店或品牌也需要很容易就能推

出。所有這些都需要在保持平台穩定性和升級就緒性的情況下獲得管理。彈

性的平台有助於組織在線上商店之間重複使用常見的商務流程和功能，同時

對於線上商店的特定需求迅速進行自訂。

基本功能： 
極度彈性。

需要注意的事項：
尋找可以使用許多不同方式配置並且

允許您存取和變更程式碼的平台。尋

找一組多樣化的擴展功能來補強核心

產品可能存在的不足之處。尋找技能

嫻熟的開發人員社群，以便在您需要

節省資源的領域中運用而展現其它優

勢。尋找包含開放標籤管理解決方

案、核心元件、程式碼庫等的平台。 

需要關注的事項：
慎重思考完全鎖定而且不允許您存取

程式碼的平台。例如，品牌希望避免

平台服務供應商可能會強迫其進行升

級的情況。強制升級可能會導致網站

中斷或其它無法預見的問題。同樣

地，注意要求您在體驗設計中使用刻

板且無法變更的範本的平台。

彈性的平台可供您設計獨特而愉悅的客戶
旅程。
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內容是難以抗拒的客戶體驗之中的重要組成部份。Salify指出，87%的消費者

在決定購買產品時極為看重產品內容。而且，CMO.com指出，67%的消費者

表示，品牌依據目前脈絡將內容個人化相當重要。換句話說，內容對於您想

要營造的購物時刻極為重要，因此以個人化的方式呈現內容也很重要，這樣

客戶才會覺得您瞭解他們，而且知道他們想要什麼。平台需要在以強大的彈

性營造令人驚豔的體驗方面具有成功經驗。

基本功能： 
提供身歷其境的體驗。

需要注意的事項：
考慮能夠管理內容以及營造絕佳體驗

的平台。此類平台應該能夠從外部內

容和數位資產管理系統存取內容，並

具有與第三方體驗系統整合而能夠解

決不同客戶接觸點的彈性。最後，若

要獲得最高層級的個人化並瞭解所需

的脈絡和資料，請尋找具有現代AI和

機器學習功能的平台。

需要關注的事項：
注意在內容製作、編輯、共享、協作

或執行方面經驗有限的平台。注意新

進入體驗管理領域而且沒有體驗或設

計傳統的平台。最後，在考慮不完全

支援外部內容系統的平台時，請謹慎

使用，因為他們沒有在整合方面進行

投資，因此您不得不使用這些個別的

系統。 
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依據ComScore的資料，美國的成年人(年滿18歲)平均每天操作智慧型手機的

時間為2小時51分鐘。Pew Research指出，其中超過半數的人操作智慧型手機

在線上購買商品。難以抗拒的客戶體驗必須始終保持行動優先。

基本功能： 
始終開發行動優先的體驗。

需要注意的事項：
為了獲得最佳的行動體驗，您需要支

援漸進式網路APP (PWA)的平台。透

過類似於APP的多樣化介面，PWA提

供回應式網路設計的彈性。而且這些

可以高效地運用頻寬，因此消耗較少

的行動資料，而且在網路連線不穩定

的情況下仍可以正常運作。

需要關注的事項：
拒絕不支援PWA的平台，或強迫設計

人員和開發人員採用桌面優先架構的

平台。另外，注意僅提供API，而將

開發負擔轉移給企業承擔的平台。最

後，注意不受非技術使用者控制，要

求開發人員對PWA進行每次小幅變更

的平台。



8

的美國Google搜尋透過行動裝置進行。

的英國線上銷售額(到2019年3月)來自	

智慧型手機，超過了桌上型電腦和平板	

電腦。

到2021年，據估計，全球行動電子商務將達到

3.5萬億美元左右，佔電子商務銷售額的73%。

依據Econsultancy的2019年電子商務 
趨勢 報告：

60%

40%
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難以抗拒的客戶體驗是超便利的體驗。客戶希望獲得最適合自己的商品，例

如可以選擇購買並運送到府，或者「在線上購買，在商店取貨」(BOPIS)。最

後，客戶想要個性化的選擇。另外，客戶希望在網站、商店或分店或者在與 

IoT的互動中獲得個人化的體驗，這種體驗明顯表示品牌知道客戶的需求。支

援多種管道和合作模式的電子商務平台有助於您隨時隨地以任何方式向客戶

提供所需的資訊。

基本功能： 
多管道商務。

需要注意的事項：
選擇可以提供迅速便利的線上商店且

可以滿足更進階全管道需求的平台。

尋找彈性可以滿足從售前到售後的整

個客戶旅程中產生的客戶需求的平

台。務必注意需要在購物時機贏得市

佔率的管道、交易平台、入口網站和

線上商店。

需要關注的事項：
只能透過簡單觸點(例如網站或行動)

提供而且欠缺多管道廣泛層面的平

台。謹慎使用僅提供鬆散的多管道整

合而且沒有強大的原生功能來支援多

管道需求的平台。
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分析有助於跨越全管道觸點為商務行為賦予意義。僅擁有CRM或商務資料也

會提供重要資料，不過這些資料缺乏瞭解或最佳化所需的客戶脈絡。商務系

統應該在客戶資料中佔有重要地位，尤其是可以衡量並有助於推動最佳化和

個人化的行為資料。

基本功能： 
分析。

需要注意的事項：
尋找具有通用AI和機器學習功能的系

統，藉以瞭解大量資料，並提出行動

或最佳化的建議。

需要關注的事項：
資料是您的資產。避免使用您對於資

料沒有唯一擁有權的平台。如今，客

戶旅程遍佈多個管道，因此要注意僅

關注基於網站的資料，且無法滿足在

所有觸點上成功執行多管道資料來源

的需求的平台。
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依據Econsultancy的「重塑商務」報告，將近65%的全球受訪者

表示，本身沒有足夠的客戶資料來完全瞭解客戶旅程，其中比

率較低的是德國(55%)，最高的是日本(超過75%)。

資料來源：Econsultancy，重塑商務：零售商、CPG和製造商如何藉由內容和體驗進行競爭

70%

49%

63% 63%
58%

62%61%

全球 北美 英國/
愛爾蘭

德國 北歐 亞洲 日本 澳大利亞

60%

承受壓力的商務模式(按地區劃分)

目前的商務模式承受「重大」或「極端」的壓力，難以適應不斷變化的市場條件/客戶
行為。
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Magento Commerce具有建立難以抗拒的客戶體驗所需的一切基
本功能。

重要的電子商務 
平台。

基本功能 Magento Commerce選項

極度彈性 Magento Commerce：對於多種商務模式進行銷售

的能力，例如B2C、B2B、訂閱或B2E。

全球參考架構：運用彈性的程式碼庫來達到整個企	

業的規模和安全性。	  

專為速度打造 Magento Commerce：即使在假日流量激增和交易

高峰期間，也能提供迅速、連續的效能。	  

迅速的內容更新 Page Builder：輕鬆建立新頁面並保持內容新穎，

吸引客戶互動。

透過客戶區隔將內容鎖定到特定的受眾。

Adobe Stock：運用超過6000萬的數位資產來幫助

滿足Magento Commerce中的任何創意需求。

Adobe Experience Manager：運用Magento Commerce 

營造多元化或複雜的全管道觸點。	  
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行動開發 PWA Studios：建立可提供APP品質體驗的回應式	

網頁。新增可改善轉換率的行動裝置最佳化結帳	

方式。	  

多管道商務 Magento Commerce：跨越使用的銷售管道、業務

或業務模式將商務統一由單一管理員進行管理。

Commerce Order Management：跨越線上商店和實	

體店面整合訂單和庫存管理，藉以提供增強的功	

能，例如BOPIS。	  

資料 Commerce Business Intelligence：集中分析所有店

面的客戶行為。

Adobe Analytics：瞭解客戶的行為、遇到的阻礙、

高價值區隔和最佳化點。運用AI達到事半功倍的	

成效。
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Adobe是透過Magento Commerce為所有產業的店家和品牌提供商務創新的領

導供應商，而且最近在2020年以B2C和B2B商務套件為主題的Wave™報告中被

Forrester提名為領導者。除了旗艦數位商務平台以外，Magento Commerce也

擁有強大的雲端全管道解決方案組合，可助力店家成功整合數位和實體購物

體驗。Adobe是網際網路零售商1000強、B2B 300以及歐洲和拉丁美洲500強指

南中排名第一的供應商。Magento Commerce由解決方案和技術合作夥伴的大

規模全球網路、極為活躍的全球開發者社群和最大的擴展電子商務市集提供

支援，所有這些擴展都可以在Magento Marketplace下載。

瞭解Magento Commerce

獲得免費展示

參閱客戶成功案例

探索Magento Commerce
如何協助您營造難以抗拒
的客戶體驗。

https://www.adobe.com/tw/commerce/magento.html
https://www.adobe.com/tw/get-demo/magento.html
https://www.adobe.com/tw/customer-success-stories.html
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