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	引言
	2026 年是客戶體驗(CX)領域的重要轉折點。多年來，新聞標題不斷將人工智慧（AI）描繪成解決各種客戶體驗問題的關鍵方案。然而，如今科技投資與實際成果之間已出現明顯落差。
	Ipsos 最新發布的《CX 全球洞察研究》，涵蓋全球 23 個市場(註1)，發現雖然 CX 專家與企業投入了大量努力，但結果並未真正取得具有意義的進展。

	毫無疑問，企業確實透過 AI 技術獲得了營運效率上的提升。然而，《CX 全球洞察報告》也顯示，在許多市場中，衡量實際客戶體驗感受的指標已停滯不前，甚至略有下降。
	這對企業提出了一項警訊：雖然以效率為導向的 AI 策略確實具備價值，但它們可能也創造出一種在流程上表現稱職、卻缺乏情感連結的客戶體驗，並最終侵蝕客戶感受到的價值。
	然而，這項警訊同時也代表著一個機會。

	認知到這一點的 CX 專家，可以重新調整其自動化策略，將科技用來支援與擴大人際連結，而非取代人際連結，進而建立競爭優勢。
	益普索 CX
	全球洞察研究  (2026)
	解鎖客戶體驗的未來


	如今科技投資與實際成果之間已出現落差

	趨於標準化的體驗
	這些以標準化範本為基礎、以效率為導向的 AI 解決方案，正逐漸將企業推向一種「稱職但缺乏特色」的平均水準，而這種現象也清楚反映在我們研究數據中的三個面向。
	首先，這反映在體驗本身的情感輪廓上。CX 驅動力模型(註2) 將顧客關係拆解為六項核心需求，並進一步區分為兩大類。第一為基礎驅動力，包含「確定感」、「掌控感」與「公平對待」，代表顧客體驗中構成最低可接受條件的基本要素。另一類則為差異化驅動力，包含「地位感」、「歸屬感」與「愉悅感」，而價值與意義正是在這些面向中被創造出來。從全球數據來看，企業在基礎驅動力上的表現普遍良好，但在差異化驅動力上的表現則相對不足。
	「確定感」與「公平對待」確實值得優先重視，數據顯示，這些兩個因素確實是推動關係強度的重要驅動力之一。然而，問題並不在於企業是否將基本功做好，而是在於只做到這一步就停了下來。太多企業持續打造的是在基本層面表現流暢且穩定的體驗，卻缺乏真正能夠創造差異化的關鍵要素。

	圖 5: CX 驅動力對關係強度的相對重要性
	確定感
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	愉悅感
	地位感
	歸屬感
	掌控感


	信任無法自動生成
	AI 無法贏得顧客體驗的關鍵
	AUTHORS: Jean-FrançoisDamais, Global Chief Research Officer, Customer Experience, Ipsos Rollo Grayson,
	Global Head of CXM Products, Customer Experience, Ipsos



