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傳訊是客戶服務的新範本
什麼是傳訊？

傳訊的優勢

最佳實務：如何使用傳訊拓展業務
1.	通過自動執行程式減少工作量

2.	以客戶熟悉的管道提供支援服務，讓客戶省時省力
又省心

3.	收集重要客戶資訊確實提高客服人員效率

4.	內嵌支援至網路和行動 App 中，協助客戶一鍵完成
交易

5.	在對話中提供統一的客戶體驗

6.	擬定工作人員配置策略，迎戰傳訊大戰

7.	選擇當地最受歡迎的傳訊 App

8.	考慮哪些管道最適合您的產業

重要指標：衡量傳訊策略成效的內部
關鍵績效指標 (KPI)

結論
關鍵要點

立即開始使用傳訊功能

內容
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傳訊是客戶的最愛，這一點已是業界心照不宣的秘密。 

去年，64% 的客戶嘗試了與客戶服務聯絡的全新方
式—而多數客戶經由網路、行動和社群傳訊管道尋求幫
助。 熱門傳訊 App 上的支援對話暴增，僅 WhatsApp 

的對話就增加了 101%。  

傳訊功能不僅方便、更是對話式且個人化；推動客戶和公
司持續不斷地進行對話。 消費者對於日常生活中的傳訊
相當熟悉，而現在可以在網路和行動管道上與企業進行
相同的對話體驗，並在網路和行動管道之間順暢切換。 

對話式客戶服務有助於永續經營，我們很樂意與您分享
最佳實務。

零距離對話的 
嶄新世界 
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傳訊服務無所不在。 對於全球數十億人口而言，WhatsApp 等傳訊 App 
是與外界溝通的重要媒介。 多數企業也趕搭對話列車，在客戶支援策略
中新增傳訊功能。 

傳訊是客戶服 
務的模範生

雖然，即時交談為企業網站和行動 App 帶來了即時傳訊的
方便性，但效果終究有限。 就像打電話一樣，這是一種即
時、同步的交流方式。 

另一方面，傳訊提供參與者可以隨時返回對話，以即時或
非同步的方式進行。 由於聊天內容保有對話記錄，因此交
流可以立即進行，也可以視需求隨時進行。

在客戶支援方面，傳訊為每個人創造了更好的體驗。 無論
客戶是使用貴公司的網站和行動 App，還是使用熱門的社
群傳訊 App (如 WhatsApp 或 Instagram)，都不需要重複
交談內容，客服人員還能了解完整的上下文，為客戶提供
更好的體驗。
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當傳訊發揮功能時 

挑戰

PayJoy 總部位於墨西哥，目前已為全球數十億人
口在行動裝置上提供使用金融服務的功能。 以往的
支援系統是管道互不相連的大總燴，當然對客服人
員的效率和客戶滿意度帶來了負面影響

解決方案

PayJoy 將 WhatsApp 連接到服務台、安排多名客
服人員進行傳訊，提供同時能夠在幾分鐘內回覆上
百個對話的功能。

結果

PayJoy 發現在 WhatsApp 上的服務層級協定 

(SLA) 從 24 小時縮短到 1 分鐘。 PayJoy 透過 

WhatsApp，輕鬆地滿足了客戶要求，更減少了 60% 

的進接電話。 

部分客戶可能會在傳送簡
訊後立即來電，當我們不
了解完整的交談始末時，
客戶明顯會感到不耐。

Gib Lopez
PayJoy 共同創辦人兼營運長
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傳訊的優勢

傳訊提供客戶能夠與企業進行即時或持續的對話，能夠有
彈性地離開對話，在需要時再重返對話。 相關對話可以隨
時隨地在您客戶有需求的時候，經由網路、行動或社群進
行，讓客戶可以輕鬆地透過熟悉的管道，與您聯繫。

即時或同時回覆多項事務，而無需擔心中斷對話。 客服
人員可以在習慣的工作區透過更多支援管道 (例如：電
子郵件) 管理傳訊。

您可以利用 Bot 和自動執行程式收集客戶資料、設定預期
回應時間或提供自助服務。 如果您需要傳訊給常客，則會
將完整對話過程保留下來，提供團隊參考，藉此持續提供
個人化體驗。 

為客戶創造獨特的對話體驗，根據業務需求量身打造。 整
合第三方解決方案實際支援支付、表單、豐富的內容、複雜
的人工智慧聊天機器人，甚至群組通訊，將對話體驗提升至
全新的層級。 

使用 Zendesk 傳訊讓公司能夠提供跨網路、行動和社群管道連接的豐富對話體驗。
立即啟用，輕鬆實現自動化，歡迎使用開放靈活的平台進行完全客製化。

在客戶所在之處提
供支援：

提高團隊生產力和效率 整合相關業務系統以獲得定 
製體驗 

提供更快、更個人化
的互動

2020 年，我們看到客戶歷程從單純的客服提升至更高的投資回報率 (ROI) 情境， 
例如：客戶開發、銷售和行銷。 2021 年，隨著企業透過廣告觸動對話體驗，以及消 
費者在非同步傳訊中完成購買歷程，我們期待看到這個趨勢持續推進。

Rob Lawson 
Google 的合作夥伴

https://www.zendesk.tw/service/messaging/
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傳訊為企業提供了一系列與一般使用者互動的新功
能，也因此帶來了一系列新的客戶期望和重新思考
策略的機會。 在本段落，我們希望解決目前最常見的
挑戰，以及在考量您所在地區、產業和數位影響力等
因素的前提下，如何開始運用傳訊功能的技巧。 

最佳實務：如何使用 
傳訊拓展業務
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最 佳 實 務  # 1

通過自動執行程式減少客
戶服務分流時間。

困 難

「我無法消化持續進來的客戶
資訊」

傳 訊 功 能 如 何 提 供 協 助

藉由立即可用的自動執行程式
實際減少來電量，這類型的功能
提供相關的服務台文章或回答
常見問題，並在需要與真人接觸
時，將對話轉接給客服人員。  

結 果

提升客戶滿意度 (CSAT) 
縮短首次回覆時間 (FRT)

採取行動： 

•	 盡可能自動化：識別可以自動化的熱門主題、常見問題和相
關的客服中心文章。

•	 協助客戶找到最便捷的路徑：藉由快速回應新增解決方案的路
徑—在不需要的情況下，無需使用人工智慧，使問題過於複雜。

•	 為客戶提供選擇：有時候客戶當下只想與真人對談。為了簡化
客服人員的工作，請考慮在轉接至客服人員之前，盡可能地
向客戶收集最相關的資訊。

•	 建立個人化流程以收集資訊：可以是與客戶相關的問題、地區
等，並在將對話轉接給客服人員時，提供建設性的上下文。

Zendesk 的 Answer Bot 協助
您將傳訊支援自動化，使支援
團隊能夠為客戶提供全年全
天候 24 小時的即時支援，並
在將對話轉接給客服人員之
前收集上下文。

https://www.zendesk.tw/service/answer-bot/
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最 佳 實 務  # 2

以客戶熟悉的管道提供支援服務，
讓客戶省時省力又省心 

困 難

「客戶很難找到與公司的聯絡
資訊，然後在沒有得到即時回應
時，將問題向上提報至社群媒
體」 

傳 訊 功 能 如 何 提 供 協 助

藉由網路、行動 App 和社群管
道提供傳訊功能，隨時隨地為客
戶提供支援。

結 果

提升客戶滿意度 (CSAT)
降低首次解決率 (FCR)

採取行動： 

•	 確保客戶收到訊息：如果客戶無法輕易地向您發送訊息，客戶就
會停止嘗試。客戶傾向使用熟悉的管道與企業連絡，無論是透過
客服中心、行動 App 或社群管道，都必須能讓客戶輕鬆開啟對話。

•	 標示相關的熱門傳訊管道：如果您將透過 WhatsApp 提供支援，
請考慮將 WhatsApp Business 電話號碼新增至支援頁面，並將 
WhatsApp 按鈕新增至網站或行動 App。

•	 利用可信度驗證：Twitter、Facebook Messenger 和 Instagram 等
社群傳訊管道可協助公司建立完成驗證的企業相關資料，以便客
戶了解傳送訊息的對象確實存在。透過了解企業資料，即可鼓勵
客戶開啟對話。

•	 保持相關性：請勿過度新增當地不流行的社群傳訊支援管道。如
果市場定位針對韓國時尚消費者，請透過當地會使用的 App (例
如：KakaoTalk) 進行聯繫。將時間投注於客戶真正熟悉且偏好的
管道，打造專屬體驗。

•	 在對話中新增客戶滿意度 (CSAT) 調查：客戶意見反饋至關重要。
在對話中內嵌客戶滿意度調查，可以協助企業確實掌握客戶痛點
以及需要改進的地方。

https://www.zendesk.tw/service/messaging/whatsapp-facebook/
https://www.zendesk.tw/service/messaging/whatsapp-facebook/
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藉由連結 WhatsApp 與 
Zendesk，使用全球最受
歡迎、兼具可靠性與安全
性的傳訊 app，與客戶輕
鬆聯繫。傳送主動式通知
並連接各種自動執行程
式工具，確保客戶隨時掌
握最新動態。

(螢幕畫面)

挑戰

Dorm Room Movers 成立於 
2007 年，始終在尋找更好的方
式進行客戶接觸，並為千禧世
代和 Z 世代客戶群提供服務。 

解決方案

將傳訊功能新增到網站上，包括
自助服務選項、客服中心文章建
議以及收集資料，以便能將服務
從 Bot 順利轉接至真人服務。 

結果

Dorm Room Movers 發現有 
20% 的工單量轉向傳訊。 

當傳訊發揮功能時 

https://www.zendesk.tw/service/messaging/whatsapp-facebook/
https://www.zendesk.tw/service/messaging/whatsapp-facebook/
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最 佳 實 務  # 3

收集重要客戶資訊確實提高 
客服人員效率 

困 難
「我們的客服人員對於客戶體驗一無

所知，拖累了整個服務流程」

傳 訊 功 能 如 何 提 供 協 助
節省手動輸入資料的時間，並在客戶
聯絡客服人員之前收集客戶相關資
訊。 確實了解客戶特性並預測問題走
向，做到能讓客戶不需要一再重複對
話，實際消除不耐感。

結 果
縮短平均解決問題的時間

採取行動： 

•	 預先收集客戶背景資訊：客戶的相關資訊 (姓名、聯絡資訊及
客戶問題詳情) 可協助相關客服人員了解事件的始末並進行
轉接。這步驟可以透過 Bot 在聊天中收集。

•	 對話紀錄：如同在 WhatsApp 上捲動畫面，瀏覽來自遛狗員
的完整線上訊息，傳訊功能讓客戶和客服人員可以檢視完整
對話紀錄，包括與 Bot 的互動紀錄，藉此提供更多的個人化支
援。

•	 將對話集中在統一位置：將所有支援管道保存在統一的代理
工作區中，這表示客服人員可以查看之前所有管道 (例如：電
子郵件) 的互動紀錄，甚至可以查看購買記錄等行為資料 (當
整合後)。

藉由 Zendesk 中的代理工作
區，將傳訊管道與其他支援管
道 (例如：電子郵件和電話) 集
中在一個位置，提供客服人員
處理多項事務、後續追蹤客戶
的熟悉管道，並整合所有內容。

https://www.zendesk.tw/service/agent-workspace/#unify
https://www.zendesk.tw/service/agent-workspace/#unify
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最 佳 實 務  # 4 

內嵌支援至網路和行動 App 中，協助
客戶一鍵完成交易

困 難
「我們的客戶購買過程中，不容

易獲得協助。」

傳 訊 功 能 如 何 提 供 協 助
藉由新增支援至網站或行動 
App，協助客戶更快、更輕鬆地選
擇合適的產品或服務。

結 果
增加營收
降低購物車放棄率

採取行動： 

•	識別熱點：如果客戶停留在特定頁面上，或者難以聯絡到支
援團隊，請立即傳送訊息，與客戶展開對話。如果可以確定客
戶在網站上的位置，請主動聯繫！有時候，只需一點點真人接
觸就可以順利結單。

•	建立新的接觸點：在產品頁面、客服中心和 App 上顯示傳訊
功能，與客戶保持密切連絡。客戶體驗歷程總是充滿驚喜，如
果能夠預測客戶的需求，就能永遠領先一步，提供最完美的
客戶服務。

•	達成更高的銷售量：推薦產品並將付款方式內嵌傳訊對話中
推動成交。

•	吸引買家再次購買：主動促銷優惠和產品以建立忠誠度，並鼓
勵客戶嘗試新事物。

使用 Zendesk，在結帳頁面上內
嵌傳訊功能，並根據活動主動吸
引客戶，或藉由促銷新的優惠和
產品吸引客戶再次購買。

https://smooch.io/?utm_source=zendesk.com&utm_medium=referral&utm_campaign=conversations-url
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最 佳 實 務  # 5 

在對話中提供一致 
的客戶體驗

客 戶 體 驗 趨 勢

資料來源：客戶體驗趨勢

困 難
「我們的客戶體驗被中斷，因為

客戶得從不同的管道登入和退
出」 

傳 訊 功 能 如 何 提 供 協 助
傳訊功能代表著使用者可以在對
話中進行付款、預訂等操作，促成
更優質的客戶互動。

結 果
提升客戶滿意度 (CSAT)
更佳的協作成效
更安全的客戶資料
提升銷售額

採取行動： 

•	 讓企業軟體保持連線：將客戶服務平台整合至電子商務系統、
預訂系統、銷售 CRM 和行銷自動化軟體上的客戶服務平台，
讓客服人員得以完整掌握客戶的背景資訊，而客戶無需離開
對話便能填寫表單、選擇座位或在行事曆上選擇日期。

•	 推動群聊：讓客戶和合作夥伴參與團體對話，協助客服人員、
賣家、買家、外送人員以及介於兩者之間的相關人員可以獲
得解決客戶問題所需的資訊。

•	 延續客戶關係：無論是在對話之前發送提醒、在對話期間獲
得意見反饋，還是在對話結束後進行後續追蹤，傳訊功能都
能夠協助您在一般客戶支援之外延續客戶關係。

客戶體驗績效最卓越的團隊使用開發人
員的可能性是其他人的 1.5 倍

1.5 倍

https://www.zendesk.tw/customer-experience-trends/
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最 佳 實 務  # 6

擬定工作人員配置策略，迎戰傳
訊大戰
我們不希望您徒勞無功，讓舊的支援團隊煥然一
新，的確不失為一個好主意。 由於傳訊包含即時
且較長的持續性客戶對話，對照特殊的即時管
道，例如：對話式的即時交談或電話客服，傳訊客
服的工作人員編制調配將有所不同。 

並行性，即客服人員一次可以處理的對話數量，
藉由即時交談和傳訊功能會產生不同的結果。 
即時交談的最佳實務可能會將正在進行的對話
數量限制為三個，而傳訊管道則可以接納較多不
緊急的對話。  

混合式的工作人員配置可讓客服人員同時處理
多個管道，例如：通訊軟體、電子郵件和電話。 對
於多項事務的處理人員來說，這聽起來很不錯。
但是，如果您必須在一天的尖峰時間段處理大量
對話，那麼配置專門用於傳訊管道的客服人員，
可能是您最好的選擇。 

傳訊功能隨時開放： 
別忘了為客戶設定期望回應時間，尤其是當客服
人員暫時無法回應時。 自動回覆器或聊天機器人
可以傳達營業時間，甚至可以協助客戶使用自助
服務。 

採取行動： 

•	 計算客服人員數量：每個組織都有一系列的支援要求，同時也
會有不同的工作人員配置需求。客服人員的經驗、產品的複
雜度以及數位資產收到的流量等相關因素，都可能改變尖峰
時間段所需客服人員的數量。

•	 訓練客服人員：為客服人員培養提供最佳客戶體驗所需的知
識。經驗較豐富的客服人員可以處理更多對話，而不會影響
客戶滿意度，但客服人員也可以攜手合作解決較困難的問題。
將完整的對話記錄和背景資料轉交給另一名客服人員，不但
可推動內部協作，還能提供客戶優質的服務。
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世界各國最多人使用的通訊 App
WhatsAppFacebook Messenger Viber微信 LINE KakaoTalk

資料來源：SimilarWeb

最 佳 實 務  # 7

選擇當地最受歡 
迎的傳訊 App
世界各地使用中的傳訊 App 五花八門。 雖然多數人對手機內建的傳訊 App 感到
滿意，例如：iPhone 版的 iMessage 和 Android 版的 Messages，但大部分人們實
際上會使用不同的 App 與家人和朋友保持聯繫。

https://www.similarweb.com/corp/blog/mobile-messaging-app-map-january-2019/
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已 使 用 的 傳 訊  A P P

WhatsApp
Messenger
Instagram 

拉丁美洲
WhatsApp 在拉丁美洲的市占率極高。 拉丁美洲的 Zendesk 客戶透
過 WhatsApp 申請客服支援工單的人數比其他地區加總還要多，去
年該地區增加的數量高達 96%。 

Facebook 的 App 家族在全球通訊領域佔有領導地位，WhatsApp 
目前在 112 個國家/地區拔得頭籌，Facebook Messenger 則是在 57 
個國家/地區 (包括美國) 居冠。1

已 使 用 的 傳 訊  A P P

Messenger
iMessage 和 SMS
Instagram
Snapchat
Discord
WhatsApp

北美洲
在北美，絕大多數人使用 Facebook Messenger、iMessage 和 
SMS 保持聯繫。以世代做區隔，千禧一代和 Z 世代通常更喜歡使
用 Instagram、Snapchat 和 Discord。在許多源自於東南亞、拉丁美
洲和中東的移民和僑民社區中，WhatsApp 則最受歡迎。

Instagram 最新推出的商務傳訊解決方案提供平台的 12 億使用者
2與品牌對話的功能—這對於擁有習慣在同一個地方購物、聊天和
建立內容的千禧世代和 Z 世代客戶群的公司而言是一大勝利。

https://www.zendesk.tw/blog/messaging-apps-help-connect-immigrant-diaspora-communities/
https://www.zendesk.tw/blog/messaging-apps-help-connect-immigrant-diaspora-communities/
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1. Zendesk，「講求對話的客戶服務時代來臨」—https://www.zendesk.com/blog/messaging-trends/
2.「2021 年 Facebook 營收及使用統計資料」—https://www.businessofapps.com/data/facebook-statistics/
3. Statista，「2016 至 2021 年韓國 KakaoTalk 用戶數據」—https://www.statista.com/statistics/736561/number-of-kakaotalk-users-south-korea/ 

已 使 用 的 傳 訊  A P P

WhatsApp 
Telegram
Signal
Messenger

所 使 用 的 傳 訊  A P P

微信
KakaoTalk
LINE

歐洲、中東及非洲
在歐洲、中東和非洲，WhatsApp 是多數人主要使用的傳訊 App。 
但是，也有不少國家是禁止使用社群媒體和熱門的傳訊 App。 在
這類情況下，人們通常會在 VPN 的協助下偷偷使用 Telegram 和 
Signal 等加密 App 來進行私密的對話。

加密功能是傳訊領域的熱門主題，用戶非常小心地保護個人資料。 
這就是為什麼多數用戶，從社會運動參與者和記者到體育團隊和
足球媽媽，轉而使用具有強大端到端加密功能的傳訊 App 的主
因。 

亞太地區
在亞太地區，首選的傳訊 App 因國家而異。 澳洲人偏好 Facebook 
Messenger，而印度、香港和新加坡人則更喜歡 WhatsApp。

中國大陸和海外華人使用微信，這是一款無所不能的傳訊 App，使企
業能夠透過 App 滿足客戶的各項需求。在韓國，每天有 5,200 萬使
用者3在 KakaoTalk 上互換訊息，而奢侈品和電子商務品牌則仰賴該 
App 吸引更多客戶。在日本、泰國和台灣，LINE 是主要的傳訊 App，總
計擁有高達 7 億名每日活躍用戶。

https://www.zendesk.tw/blog/messaging-trends/
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最 佳 實 務  #8

選擇最適合產業的管道

產 業 範 例

產業是您考慮選擇哪些傳訊管道的決定性因素—並非每個產業都相同，
有些產業比其他產業需要功能更強大的傳訊管道。 

金融服務業

電子商務和零售業

金融服務業可以在網站或行動 App 上使用傳訊功能，提供客戶即時向客服
人員提出問題的管道。 

自動執行程式可以引導申請人填寫表單、傳達帳戶詳細資料 (例如：餘額或貸
款申請狀態)，或回覆常見問題。 在客服人員方面，所有對話都會完整保留下
來，並且可以從統一的工作區存取。

考慮的管道： 
內嵌傳訊或具備通過驗證的企業資料的安全第三方 App，例如：WhatsApp

傳訊功能將普通的數位化互動轉變為個人、以資料為依據的對話。超過 78% 
的消費者表示，與個人相關的內容會增加他們的購買意願，而個人化可以提
高平均客單價、降低購物車放棄率以及客戶努力度，實際提高忠誠度。

考慮的管道： 
藉由 Instagram、Facebook Messenger 以及產品頁面和行動 App 的內嵌傳
訊功能，吸引精打細算的購物者。

https://www.prnewswire.com/news-releases/more-than-three-quarters-of-consumers-say-personally-relevant-branded-content-increases-their-purchase-intent-finds-new-study-from-onespot-and-marketing-insider-group-300376444.html
https://www.prnewswire.com/news-releases/more-than-three-quarters-of-consumers-say-personally-relevant-branded-content-increases-their-purchase-intent-finds-new-study-from-onespot-and-marketing-insider-group-300376444.html
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產 業 範 例

製造業

醫療保健業

技術和軟體 

製造商利用連結設備的強大功能來接收即時機器資料，例如：在建議進行預
防性保養時，發送提醒。 

透過主動傳訊，可以提醒用戶即將進行相關維護。 資料結合推播通知的使
用，降低了保固和維護成本，實際提升客戶滿意度。

考慮的管道： 
WhatsApp 讓企業能主動與選擇加入，以收到提醒和最新消息的使用者開始
對話。

因為疫情大爆發，醫療保健業者首次回應大規模線上改善客戶體驗的需求。 

回應和解決時間最快的醫療保健公司與客戶傳訊的機會是其他公司的 1.6 倍。

考慮的管道： 
當地最受歡迎和最隱密的社群傳訊 App，以及在安全 App 和網站中內嵌的傳
訊功能。

去年，多數科技公司無痛迎接了數位優先的時代、妥善分配人力並滿足了客
戶瞬息萬變的需求。 對多數公司而言，這與內部協作以及客戶採用傳訊功能
息息相關。 

考慮的管道： 
行動 App 內嵌的傳訊功能
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03重要指標：衡量傳訊策略
成效的內部關鍵績效指標 
(KPI)

指 標 事 件

數量

平均處理時間  
(AHT)

平均對話時間

所有客戶經由支援管道進行的對話
和互動

客戶在即時管道上開始對話直到對
話結束的時間

一次對話的平均時間 

對於客戶而言，在使用上相對方便的傳訊功能，大幅降低了來自相關支援管
道 (例如：電子郵件和語音信箱) 的對話量。 雖然客服人員的傳訊對話量可能
更多，但非同步回應且不中斷對話的功能代表著客服人員在尖峰時間段將有
更寬裕的時間，處理更多事務。

平均處理時間是一項通常用在通話數的指標。 計算方式為：總通話時間、通
話保留時間和後續追蹤時間除以通話次數。 由於傳訊功能並非會話式，並且
對話紀錄永遠不會消失，因此 AHT 可能不是最適用的指標。 從對話開始到
客服人員結束交談的完整解決時間，更適合用來評估傳訊功能。 

時間越長並不表示成效不佳—也可能是客戶喜歡可以細說從頭。 如果客戶
了解到可以按照自己的步調進行回覆，不用擔心對話可能突然中斷，那麼企
業可以期望有更長的對話持續時間。

首次回覆時間 (FRT)
從對話開始到客服人員第一次回應
所花的時間

在傳訊非同步的情況下，縮短首次回覆時間 (FRT) 至關重要，如此一來，客戶
才不會轉換至另一個管道。 如果客服人員不在線上，自動回應功能和 Bot 可
以介入，以設定新的回應期望時間—甚至可能轉危為安。
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指 標 事 件

解決率

客戶滿意度  
(CSAT)

服務層級協定  
(SLA)

已解決的對話量 

關鍵績效指標，顯示出客戶對於服務
的感受 

一系列定義公司與其客戶之間服務
水準的目標

顯示在沒有客服人員參與的情況下解決問題的百分比、間接解決問題的答
案，以及平均解決時間。 在回覆問題之前，客服人員有一定的餘裕時間請教
同事或查閱外部應用程式以撰寫正確的答案，從而提高首次解決率和客戶滿
意度。

客戶很樂意透過最熟悉的管道與品牌聊天，經由持續的對話紀錄，無須重
複對話內容。 擁有最迅速解決時間和最高滿意度評分的公司，比其他公
司更有可能使用傳訊功能與客戶溝通。

針對傳統的客戶聯絡中心，通常會重複出現 80/20 服務層級協定 (SLA)  
建議：80% 的通話應在 20 秒內得到回答—但傳訊功能打破了這種模式。

支援團隊可能希望採用更適合非同步溝通方式的關鍵績效指標 (KPI)，例
如：並行性、有效時間和兩次回應之間的閒置時間。

挑戰
義大利旅遊公司 WeRoad 在使用分散
的電話號碼智能手機安裝的 
Facebook 傳訊管道進行客戶支援服
務時，遇到了不小的問題。 

解決方案
WeRoad 將 WhatsApp 新增至支援系統
中，使客服人員得以從統一的工作區回
應多個對話內容。 

結果
WeRoad 簡化和擴展了相關營運，將雜亂的 
WhatsApp 號碼轉換成兩個號碼：一個專門
處理售前問題，一個專門處理售後問題。 此
舉將客服人員的生產力提升高達 15%，支援
數量減少了 10%，協助團隊能夠在兩小時內
覆 90% 的 WhatsApp 訊息。 

當傳訊發揮功能時 

https://www.zendesk.tw/blog/keeping-word-support-sla/
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結論
傳訊功能是人性化的選擇

傳訊功能的普及速度比任何管道都快—而且正在
迅速改變客戶與品牌互動的方式。 具備方便、對話
式和個人化的特性，傳訊成為企業與客戶間持續溝
通不可或缺的一環。 客戶可以透過內嵌日常生活的
熟悉管道，輕鬆解決一切問題。 傳訊功能也可能成
為新增至廣大客戶支援管道的最新功能，擁有新的
考量因素和不斷發展的最佳實務，非常值得一試。

Zendesk 為企業提供開始使用傳訊基礎
所需的一切資源。如要瞭解更多資訊，請點
選這裡。

https://www.zendesk.tw/service/messaging/
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歡迎免費試用 Zendesk 
啟動傳訊功能

註冊，請點選這裡

https://www.zendesk.tw/service/

