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Serena Williams、Lionel Messi、Tom Brady—這幾位優秀的運動員有什麼共
通點？無庸置疑，前述運動員經由努力不懈、強烈的奉獻精神以及隨著競賽強
度持續精進的運動技能，已經達到職業生涯的巔峰。然而，多數運動員也同樣
付出了努力，那究竟能讓表現出色的運動員員脫穎而出的關鍵是什麼？

保持領先絕非易事。不僅需要時時保持警惕，果斷捨棄不適用的策略，更要能沉穩的因應變化所帶來的不確定性。換
言之，最重要的就是敏捷性思維—能夠即時掌握不斷變化的趨勢，迅速加以調整，維持永遠領先競爭對手的實力。

就像明星運動員，中大型企業在某些領域佔有主導地位，並運用可觀的資源維持成功—直到敗下陣來為止。工商統
計中不乏眾多曾經風光一時的公司，因為無法跟上快速的創新節奏，或者被預期之外的市場挑戰 (從迅速變化的客
戶偏好，到破壞性的全球流行疾病) 殺得措手不及。

企業敏捷性需要三項關鍵要素：

但對於大中型企業來說，卻仍是紙上談兵。那麼企業該如何達成上述要素呢？

為了更瞭解企業如何思考並變得更加敏捷，Zendesk 針對 3,900 名客戶和 3,900 名客戶體驗，以及客戶服務
業務領導者、經理和代理進行了調查。更分析了來自 175 個國家/地區的 9 萬多家 Zendesk 公司的頂尖敏捷能
力資料。

提供客戶便利順暢的溝通管道1.

打造身經百戰、處變不驚的高效率團隊2.

投資提供實際客戶體驗技援的靈活技術3.

提升敏捷性，提供更優質的客戶體驗（CX）
無論您的企業是剛剛進入中型市場，準備跨入市場門檻，甚至是早已屹立不搖主導市場多年，在希望延續以往的豐
功偉業前提下都將面臨到前所未見的嚴峻挑戰。

您的企業不單必須瞭解客戶需求，更必須制訂應對未來新興客戶體驗和服務趨勢等的相關計劃。在市場機會出現
時，您能滿懷信心地說，自己的公司早已在競爭中拔得頭籌？
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將客戶的需求 
放在第一位

建立可靠的方式獲取客戶希望傳達的意見，並在完整的客戶歷程中提供多種選擇
一直以來，成功的企業都明白，客戶希望客戶服務的選項能更加多樣化，無論是有多種方式可與企業聯絡，或是切換
管道時不需要複述資訊 (要客戶複述資訊真是一大敗筆)。

儘管如此，只有 34% 的中型市場公司為客戶提供
三種或更多的管道，至於較大型的企業組織，該
數字則降到 32%。這表示大多數公司都錯過了獲
取不同地區客戶意見的寶貴機會，客戶甚至很可
能在與支援代理聯絡之前，就已經倍感挫折。

客戶服務管道並不是能聽取客戶意見的唯一方
式。調查和自助服務也可以是有價值的工具。例
如：透過 Qualtrics、Medallia 的 Stella Connect 或 
SurveyMonkey 等合作夥伴，將線上調查整合到整體
客戶歷程中，可協助企業收集過程中每個階段的意
見反饋。自助服務也是進入客戶世界的重要窗口。讓
您的客服中心隨時保持在最新狀態，並維護活躍的
使用者社群，都是有助於更貼近客戶想法的方式。

01
如果您身為大中型企業的負責人，您當然已經認知到客戶服務對業務的重要性。自認為已提供了頂級服務是一回事—當
真正獲得客戶回饋時，很有可能會受到很大的衝擊。客戶的意見其實可視為是警訊，不僅代表即將發生的危機，更有可
能是機會。持續監控相關警訊相當的重要，因為眾所周知，商場局勢瞬息萬變。這裡提供幾項方式確保在整個組織中，清
楚地聽到客戶的心聲。

32%
只有 32% 的企業為其客戶提供
三種或更多的管道。
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透過綜合全面的分析瞭解全貌
對於擁有數萬或數百萬客戶的企業而言，光是打開
資訊的閘門遠遠不夠。如果沒有合適的工具，相關
資料點只是時間快照，只能反映客戶歷程的某部分
視圖。若缺少對即時趨勢的深入解析，就幾乎不可
能掌握到營運方針該往哪個方向修正的契機。

除了從工單判讀趨勢之外，您也會希望檢視客戶使用
產品或服務的方式。全力推展自助服務對企業來說是
否明智？您是否需要將代理轉移到不同的管道或雇
用更多的員工？這些問題的答案，將推動您迎向截然
不同的局面。您會希望自己正走在正確的道路上。

跨企業整合客戶體驗（CX）資料，進而消除孤島
從客戶體驗中挑選出來的資料， 有助於支援團隊提供更
好的服務，但若將資料鎖在特定團隊內，會讓您失去眾多
機會。客戶反饋和相關資料應在整個組織內共享；從產品
團隊到行銷， 相關資訊都有助於促成詳實、 資料導向的
決策，進而提升客戶爭取率和忠誠度，以及獲利能力。

透過對客戶的完整瞭解，聚焦整體體驗
現在，您已擁有大量的客戶資料，但如果資訊
是零散或無法提供給最合適的單位，那又有
什麼用呢？從每一次互動和細節中學習，確
保您的代理對客戶有全面性的瞭解。其結果
將是為客戶和您的公司帶來更好的成果。

以下為可協助代理、管理員和企業領導者推動最佳客戶體驗的 CX 資料實例：

•	 客戶資料：購買歷史記錄、客戶服務歷史記錄、帳單結算資訊、社群媒
體資料、忠誠度計劃、服務層級協定、協力廠商行為資料

•	 商務資料：庫存管理、供應鏈和交付資料

客戶體驗（CX）資料不僅僅只是單純調查

37%
中型市場公司當中有 37% 的代理表
示，確實需要更多的客戶背景資訊，
來提供更好的體驗。
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增加效率—更精明地
工作

建立標準和流程以推動協作和知識共享
儘管客戶體驗（CX）與像是 Zoom、Atlassian 和 Slack 等合作夥伴的整合，讓我們在突然需要改成遠距工作時，不
至於手忙腳亂或甚至業務停擺，但協作仍然是所有企業的痛腳。試想：90% 的領導者報告說，解決方案讓代理可以
輕鬆地為知識庫貢獻實作心得，但代理們的說法卻截然不同。只有 57% 的人表示可以方便地尋找知識庫文章。在
一個方便又容易使用的地方，為代理提供所有需要的工具，才能更簡單地達成協作和知識共享。

高績效公司採用數位化改善措施的可能性是其他公司的 1.5 倍，從而使這些變化成為現實。營造出一個有利於促
進開放合作和知識共享的環境，是提高團隊效率的有效方法。例如：若代理為客戶解決了一個棘手的問題， 
記錄並分享工作心得，能讓其他代理少走許多不必要的冤枉路。更棒的是，還能更快地滿足客戶需求。

02
除了更快速有效地存取精確和相關聯的資料，致力改進支援作業的工作方式也十分重要。若擔心提高生產力可能讓您覺得
如芒在背，不必擔心：您並不孤單。舉例來說，88% 的企業領導者表示，想要提升客戶服務極具挑戰性。

改變確實非常困難，但相較
於其他受訪單位，高績效的
中型市場企業採用數位化改
善措施，並擴大自身規模的
可能性高出 1.5 倍。

也就是說，協助支援團隊順利完成工作，這樣的努力是
十分值得的。改善政策能提高客戶滿意度、提升員工敬
業度、透過經營效率降低成本，甚至增加營收。對於客
戶體驗和整體業務來說，都有深遠而廣泛的好處。
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使用自動化來減少冗工和變更管理成本
沒有什麼比強迫員工從事機械化重複性工作，更
扼殺團隊效率和士氣的了。這就是自動化的耀點，
從智慧式工單傳送到自動電子郵件回應。每一件
可從代理的工作清單排除的例行性任務，都代表
著要能花費更多時間來解決複雜的客戶問題。

建立工作流程以提高品質、透明度和控制
將流程融入工作流程：透過簡單的業務規則，公司
可以標準化流程並協助整個組織以一致的步調前
進。藉由精簡支援作業，工作流程可確保一致的執
行 (並可能得到更快速、更好的客戶體驗)。公司能更
輕鬆地進行大規模變更，不需要重新培訓客戶服務
人員—這是所有高敏捷性企業最關鍵的優先考量。

採用人工智慧和機器學習工具持續不斷地
學習和調適，為更智慧化的企業提供助力
這類型的工具能在整個客戶歷程中擴大自動化，提
高代理的工作效率，並讓自助服務更容易獲得。雖然
無法取代人類，但仍然提供了相當大的幫助。例如：
有了內建人工智慧的聊天機器人，即使代理不在辦
公室，公司也能運用全天候上線支援的優點，即時回
應客戶需求。如果需要交接，Bot 可以協助人類同事
快速掌握關鍵脈絡，以便更快速、更有效地解決問
題。42% 的客戶表示他們不排斥與 Bot 共事。值得一
提的是，Bot 在 40 歲以下的客戶層，越來越受歡迎。

44%
只有 44% 的大型企業表示會在日常
工作中使用 Bot，但在中型企業中則
有 51%。

42%
42% 的客戶表示並不排斥 Bot，值得
一提的是 Bot 在 40 歲以下的客戶層，
越來越受歡迎。
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03
業界領導者曾對其
代理提供重要客戶
背景資訊的單一視
圖的機率，比其他公
司要高出 5.8 倍。

選擇正確的技術

以下是一些背景資訊：63% 的中型市場公司
將客戶體驗視為主要的營收主因，24% 將其
視為成本中心。無論您如何歸類客戶體驗，
優先考慮 CX 的敏捷性都能真正提高企業體
質。22% 的企業領導者表示，擁有高敏捷性
已幫助公司將成本降低 25% 以上；另有 38% 
的受訪者表示，可節省 11% 至 25% 的成本。

在考慮投資標的時，科技是一個不錯的起點。如前
所述，為代理提供統一的工作區，對提高團隊效率
有相當大的助益，更有助於更了解客戶需求。業界
領導者曾對其代理提供重要客戶背景資訊的單一
視圖的機率，比其他公司要高出 5.8 倍。如何掌握
單一視圖仍然是大中型企業首要面對的問題。

就像運動員藉由訓練器材工具變得更強壯和更快
速，企業也有一套工具用來為客戶提供更好的服務。
無論您的技術堆棧中有著什麼樣的秘密武器，相關
技術都應該具備開放性、無縫整合和靈活性。

近四分之一的商業領袖
報告說，擁有高敏捷性
已幫助公司將成本降低 
25% 以上。

25%
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讓您的團隊能夠快速行動並採用低程式碼工具
值得慶幸的是，需要大量現場支援的內部部署軟體的時代正在逐漸消失。您的團隊必須能夠採用無需大量維護、低程式
碼的新工具，並且無需曠日廢時的準備前提下，就可以選擇使用的相關選項。無論是在客戶服務平台內設定工作流程、
條件和觸發程式，都必須能輕鬆完成，而且只要透過 Workato 或 Tray 等合作夥伴的協助，即可加入所選的順暢代理體
驗中。

以新型冠状疫情為例。支援團隊面臨突然轉變成遠距工作的現況，與客戶互動也隨之增加，而且經常是在不熟悉的管道
中。能被稱得上高敏捷性的公司，都能迅速調適並看到客戶的改善成果。

開放性技術是您的最佳夥伴
新技術或許很不錯—直到您發現到新技術無法依照需求量身打造。請記住，敏捷性代表著能在意外來臨時，快速做出回
應。技術平台應該要自訂，才能滿足企業現在和未來的獨特需求。如果您很幸運擁有專用的開發資源，就應該能與偏好
的工具組和開發語言一起使用。

整合常用的 App 和主要合作夥伴
現實的情況是，不可能永遠使用一項技術進行支援客戶體驗。無論是 
CRM、電子商務軟體還是生產力工具，都需要能與團隊所需工具輕鬆
整合的客戶支援軟體。

考慮技術投資的上市速度、 可用性和可擴展性
當工單量增加時，與表現欠佳的競爭對手相比，中型市場領域中表現
最佳的公司通常會採用三組功能：客服中心文章、巨集，以及群組和自
動化。捫心自問，您的技術堆疊是否隨著業務共同成長、是否能輕鬆地
新增功能，並能真正協助團隊提供更好的客戶服務。
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Zendesk 與第一方資料和深入解析平台 Dynata 合作，以執行本
手冊中引用的市場研究。

即使擁有最佳的培訓計劃，若沒有強大的基礎，影響也只是
曇花一現。秉持一貫和深思熟慮的態度來傾聽客戶意見、精
簡團隊和流程，並採取嚴格的方式來做出技術決策，使客戶
體驗（CX）敏捷性深植企業骨髓。

準備好將敏捷性培訓提升到全新層級了嗎？
開始免費試用 Zendesk 進一步瞭解更多資訊。

結論

https://www.zendesk.tw/register/?variant=311b&ref=297a#step-1

