
改變客戶的
體驗

諮詢服務



全新常態
近年來客戶的期待變化甚大，眾所皆知。但值得注意的是，客戶想

要的體驗和實際上獲得的體驗還是有一段差距。光是這段差距就足

以決定客戶的去留。

以本質上來看，客戶期待的體驗就是造就這股趨勢的因素。

多年的一項研究顯示，現今將近半數購物者偏好上網

消費。 依年齡細分， 歲以下的購物者對網購的偏好

「高於平均，而且日益成長」。

於此同時，消費者也表現出更老到的態度，希望結合網購

的優點和實體店面購物的功能。這不啻為傳統業者創造了

一個重要的機會，讓他們更能抵擋新興店家的威脅，贏回

客戶的心和荷包。

不過這股消費趨勢也同樣為業者帶來壓力，他們必須更有

效地整合客戶所有購買過程中的線上和實體通路，這可不

是那麼簡單。不少業者的因應之道都是設立網路專屬解決

方案，與實體通路區隔開來。雖然多半不會阻擋這股潮流，

但卻得讓業者推出定期折扣，利潤因此遭到扼殺，反而無

法將資金投入於滿足全新的客戶期待。至於其他業者，特

別是自認不會受到這股變遷影響的產業，現在也在尋求快

速接軌的方法。最近一項針對全球行銷長 的研究顯

示，有 受訪的行銷長覺得消費者行為變化令他們感到

措手不及，比例高得驚人。 這讓業者感到危機重重，特別

是客戶現在更容易因體驗而改變忠誠度。

業 者 該 怎 麼 做

才 能 突 破 重 圍 ？

答 案 令 人 出 乎

意 料 。

（顛覆購物思惟，零售殺出重圍）， 商業價值學院出版

（全球高層研究中的行銷長洞察）， 商業價值學院出版



改 變 局 勢
業 者 必 須 要 先 體 認 一 件 事 ， 那 就 是 電 子 商 務 已 不

再 是 客 戶 於 網 站 下 訂 單 那 種 單 一 通 路 服 務 。

這個觀念來自於對「商務」一詞更深的體會。不是只有爭取

線上訂單那麼簡單，還要有業者的通盤計劃，那就是在客戶

與業者建立關係的每一階段，提供天衣無縫的體驗。在與客

戶互動的策略中要把「商務平台」當作核心，一切作為都要

以此為準。還要把數位互動功能跟客戶想要的實體真實體驗

結合起來。

接下來，業者就要思考如何做到改變。長久以來，業者一

向都是採取隨時間一個個加上去的解決辦法來因應新的需

求。這種做法導致營業生產線與通路之間的客戶體驗零碎

不全，在客戶消費的重要過程中經常出現落差，致使客戶

不滿而轉投入其他業者懷抱。可惜當主管開始體認到有必

要改善客戶體驗時，往往發現長時間堆積的系統和程序，

改變起來相當棘手。

建議業者應先著重於「簡化」這項關鍵任務。聽

起來不難，不過是什麼意思呢？這是指要明確釐清如

何簡化客戶體驗，然後憑著釐清的目標優先執行全新

的營運和技術模式。這些模式應以客戶消費過程中的

不同階段來進行一致的改造。把重點放在讓潛在客戶

達到想要的目標，讓他們有個美好的體驗而想要再次

消費。當客戶覺得有價值，才會想要回頭消費更多。

簡化客戶體驗還要執行第二項關鍵任務，那就是「創新」。

創新應以整合業者運作的平台開始，不必碰觸多個各別的

系統，這樣整合客戶體驗就變得容易多了。

產生的利潤可以投入下一階段，那就是「轉型」。若業者

不用再事事砸錢防範，就能把資金投入於真正改造企業的

計劃上，得以晉升，在市場上贏得一席之地。



如何助其一臂之力？
數 十 年 來 ， 可 說 是 電 子 商 務 和 企 業 轉 型 的

市 場 領 導 者 。

我們獨具的資格能協助 貴公司打造符合數位時代的統一客

戶體驗，讓您名利雙收。為了迎接這項挑戰，我們提供三

大服務。

第一是 服務。

想要改變，更聰明的做法不只在於一個全新的產品，還需要

一個經驗豐富的顧問。這個團隊多來年已經帶領數個產業運

用許多平台邁向轉型。

第二是 設計服務。

身為持續營運的最大互動式設計公司之一，我們的 團隊

擁有高明的設計能力，能為您重新塑造想要讓客戶體驗的服

務。他們會幫助您思考不僅僅是表象上的樣子，還會設想到

客戶想要的經歷，以及您如何建立長久寶貴的客戶關係。

第三是 服務。

是現今市面上領先的商務平台，原因很明顯：

 現代架構比舊有架構運作得更快。

 統一式全通路互動模型，能整合客戶想要的重要體驗。

 這是首見唯一從頭至尾經營客戶關係的平台，提供迎合

客戶各個接觸體驗的解決方案。

憑藉 專門知識與雲端產品與服務，在分析、行動、

社群及安全等要素結合之下，將能百戰百勝。

成功案例

是保加利亞一間從事家電和辦公室設備的 零

售業者，即便網購生意蓬勃發展，客戶對於網頁效能龜速相當

不滿， 也同樣在線上和實體店面促銷當中錯失良

機，導致失去銷售機會。

部署 之後，協助了

他們標準化線上和實體店面的零售狀況。不僅優化了銷售潛力，

還能確保品牌一致性與使用者體驗。以往花上數天計劃的促銷

活動，現在只要數小時即可推出，而且客戶體驗到的是一個線

上和實體店面整合的購物經驗，感覺相當可靠。部署這個解決

方案也提供許多工具與功能，讓員工變得更有把握執行日常作

業。

在實作 之前， 有 的網購尚未處

理完成，導致來電客服要求人力解決的次數也因而增加。但有

了這款解決方案之後，未完成的訂單降至零，業者發現網頁載

入時間的效能提高了 。現在 的網路訂單量多

了一倍，省下多達五天的行銷活動計劃實施時間，營運活動估

計也增加了 。

身為工業用品經銷界一家全球財富 大公司，也是全世界

尊榮客戶之一，業者的客戶包括一般消費者和專業

人員，並支援各種建案工作，自從改用 之後，這家公司

的線上收益增長快速。他們的線上銷售額成為公司營收的主力

之後，發現需要向外擴展現有的廠商關係。為了因應專案不斷

增加的事務，並奠定滿足長期需求的基礎，他們找來 成為

的策略夥伴。 提供的服務包括專案方面的

應用程式開發服務，目的是鞏固現有的北美業務。

除此之外， 還協助這家客戶推出歐洲子公司的電子商務平

台。 派出 資深開發人員來確保能夠快速回本，結果

不出所望，客戶的事業持續大規模擴展當中，並已準備好迎戰

計劃的下一個階段，保持領先競爭優勢。

個案研討：



創造與眾不同
提供各種關鍵改造計劃，為您

創造競爭優勢。

在 全球服務供應項目中，體驗設計是關鍵策略的一

環，而且 在提供這項服務方面擁有 年的歷練，

時間勝過其他廠牌。 提供有口皆碑的電子商務顧問

服務，身為 策略全球夥伴， 的深厚實力與創

新技術能打造低風險高成本效益的解決方案，協助 貴公

司戰勝難題。

 ：

我們可以在 供應的雲端環境中，快速部署並管理您的

資產

 全球 遞送中心：

北美和歐洲境內 專業服務包括現場和國內地區，並

提供國外服務選擇，那就是位於印度的全球遞送中心。

 整合 與 資產：

我們已預先將 與 整合，因此可以連結 軟

體與解決方來完成您的解決方案

榮譽事績

獲得 年 全球夥

伴高峰會的「年度最佳新進夥

伴獎」。

年最佳 採用

夥伴獎

如需進一步資訊，請洽：

轉

我們將針對貴企業的需求安排顧問

進一步與您討論改造計畫



年 月美國印製

、 標誌、 和 是

在全球許多司法

管轄區註冊的商標。其他產品與服務名稱可能為 或其

他公司之商標。 商標最新清單可於下列網站之「著作

權與商標資訊」

網頁上取得： 。

此文件現行日期為發佈起始日期， 可能隨時變更之。

並非所有產品與服務都會在 營運的每個國家或地區供

應。本文提及的效能資料係根據特定操作條件而產生的數

據。實際結果可能不同。

不過，附有 產品與程式的任何其他產品或程式，使用

者需自行負責作業之評估及驗證責任。

本文中的資訊僅「依現狀」提供，不含任何明示或默示之

保證，包括不含適售性、符合特定效用之保證及未涉侵權

之保證或條件。 產品之保證，係依據以提供該等產品

之合約條款提供。


