
從「傾聽」到「行動」:
Ipsos 客戶體驗管理 (CEM) 解決方案

在數位化與人工智慧加速發展的背景下，企業競爭正從產品與價格轉向以體驗為核心的

價值創造。傳統以滿意度追蹤與客訴處理為主的CEM已難以支撐成長需求，領先企業正
透過整合多觸點數據與導入預測能力，將體驗管理從事後回應轉為事前介入， 並直接驅

動客戶留存率、提升客戶價值與強化營運效率等核心商業指標，使CEM從成本中心轉變
為可優化的成長引擎。

❖ 戰略思維的升級:從「被動服務」到「主動創造成長」的體驗系統

• 企業競爭已從「產品差異」

轉向「體驗差異」，但多

數企業仍面臨三大斷層：

-數據斷裂：各接觸點資

料分散，無法形成完整

客戶體驗視圖

-決策滯後：依賴事後回

饋，無法提前預測風險

-價值不明：體驗無法連

動營收與ROI，難以持續
投資

傳統滿意度調查
(CSAT)

顧客體驗管理
(CEM)

• 數據孤島：僅有各接觸點的問卷評分

• 事後彌補：客訴發生後才進行處理

• 成本中心：被視為客服單位的常規支出

• 強化數據整合能力：整合客戶體驗、營運
績效與內部指標，建立全旅程決策視角

• 建立預測式體驗管理：結合AI分析與行為
標記，在客戶流失前主動識別並介入

• 打造體驗成長引擎：量化體驗對ROI的貢
獻，驅動可持續且高品質的業務成長

❖ 以 Ipsos CEM 為核心，讓體驗直接驅動營收成長與營運效率
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“關鍵不在「做調查」，而在「建立持續運作的體驗管理系統」；
建立持續優化的閉環管理機制，而非一次性回饋收集”
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❖ Ipsos CEM 解決方案，打造可落地且可量化的體驗成長引擎

❖ 以全旅程洞察與Ipsos獨有的敏捷工具，支撐CEM的規模化與即時決策能力

• 以顧客旅程為核心，整合線上與線下多觸點數據，精細拆解關鍵接觸點與體驗環節，

全面識別影響決策與滿意度的關鍵時刻。

• 將分散的客戶接觸點，轉化為可即時運作的決策系統。

• 靈活問卷系統

支援多題型與動態邏輯，快速配
置與迭代

• 從「分析過去」邁向「即時指導未來」，建立持續優化的閉環系統；結合Ipsos全球方法
論與AI能力，確保洞察可被轉化並持續優化。

• 簡言之，體驗不只是被管理，而是被轉化為企業成長的核心動能。

建立持續優化機制

• Dashboard 即時監控
• 成效追蹤（NPS / CLV 

/ Retention）
• 持續優化與擴展體驗
管理能力

推動跨部門落地

• 將洞察轉為具體行動方案
• 串接 CX、行銷、營運團隊
• 建立可執行的優化機制

建立決策基礎

• 全觸點體驗監測機制（線
上＋線下）

• 三層指標體系（感知× 
營收× 行動）

• 識別體驗缺口與成長機會

預測與優先排序

• AI 分析客戶回饋與行為
• 辨識：Must-have（基本盤）vs.

Delighter（成長槓桿）
• 明確資源配置優先順序

AI 驅動引擎
NLP 語意分析
自動情緒辨識
即時預測能力

您將獲得的不只是研
究，而是一套可持續
運作的成長系統：

✓ 建立可持續運作
的體驗管理機制

✓ 讓體驗與營收指
標直接連動

✓ 明確決策優先順
序與資源配置

✓ 驅動可驗證且可
持續的成長（ROI）

若是有任何想法或問題，請您聯繫：

資深研究總監 邱俊龍 (Darren)
Darren.Chiu@ipsos.com

• 數據決策看板

整合多觸點數據源合併，支援即
時監測與多層級權限

• 防干擾觸發機制

跨觸點/通路自動觸發與頻率控管，
確保數據品質
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