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解決方案
以創新的客戶體驗管理解決方案，支援電
子商務營運
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解決方案專為各公司關鍵業務網站而設計，能協助

達成以下目標：

• 增加營收：降低網站使用的困難度，提高轉換率與交易量

• 減少客戶流失率：快速查明、瞭解客戶問題，提供更快、

更有效的解決方法

• 降低生產支援成本：大幅縮短找出問題及解決網站錯誤所花

費的時間

• 大幅減少客戶糾紛調查事件：取得實際客戶體驗記錄，迅速

解決客戶關心的問題

• 為企業打造客戶服務能力：在電子商務的各業務關係人之間

建立共通語言與回饋管道

不論您是直接面對客戶或是採用 方式，網路通路毋庸

置疑是今日企業的一項重要元素。即便如此，使用者卻仍常

在進行網路交易或線上流程時遇到困難，甚至無法獲得有效

的客服支援來完成網路活動。 能擷取每次與客戶互

動的詳細質化資料，幫助企業組織獲得所需要的能見度、洞

見與答案，確保網站持續提供正面、成功的客戶體驗。

問題：欠缺能見度

網路世界為企業帶來一個有趣的難題。一方面，各公司持續

利用最新的科技來加強網站的功能與成熟度，為客戶提供最佳的

體驗。而另一方面，網路世界無法實際面對客戶，也無法瞭

解這些增強功能是否真能協助企業成功。

與實體企業不同，電子商務團隊無法親眼觀察客戶的實際

體驗。所以當使用者無法完成網路交易時，很難判斷問題的

成因。電子商務團隊只能假設：是客戶造成的錯誤嗎？

是客戶不了解網站的設計機制嗎？客戶是否願意提供個人資

訊？網站發生技術問題嗎？若無法透視客戶的實際體驗，

電子商務團隊該如何判斷還有多少位客戶遭遇相同的問題，

更重要的是，電子商務團隊要如何讓客戶未來不再遇到同樣

的問題？
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當他們嘗試在所知有限的情況下找出問題並加以解決時，

還有多少偶發的問題潛藏在網站上，造成營收蒙受損失，

並佔去 和客戶服務資源？倘若能透視客戶的網路體驗，將

可避免多少湧進客服中心的查詢，並且能夠妥善處理多少查

詢呢？

解決方案：客戶體驗管理

解決方案提供前所未有的網路客戶體驗能見度。您

可使用這些解決方案，從客戶的角度查看網站運作的方式。這樣

的洞察能力可謂策略性的企業資產，能提供積極的策略大幅

度強化線上通路。這些解決方案能協助電子商務團隊，快速

解決讓客戶滿意度下降和線上營收減少的問題。此外，

解決方案能讓 、客服人員，甚至是法務單位

度透視網路客戶。

利用過往的客戶體驗，改善網路互動

解決方案使用先進的專利技術，可擷取每位客戶在

網站上逐頁瀏覽的互動體驗。在我們各項產品組合中也

運用這個豐富的客戶體驗資料集，讓主要網路關係人 如電子商

務、 與客服人員 能夠獲得所需的資訊來分析、調查與回

應問題，讓客戶能順利進行網路活動。

我們的解決方案採被動部署方式，幾乎可部署在所有的

應用程式環境中，對應用程式或基礎架構僅會帶來極低的

風險與影響，並且通過一些大型與精密的網站實證，這些網站包

含前 大網路零售商中的 家 其中 家為前 大 、

前 大金控公司中的 家 、北美規模前 大產物保險公司

中的 家，旅遊入口網站預訂率前 名中的 個網站、

的美國熱門航空公司，以及北美所有主要的無線供應商 。

潛在的優勢
解決方案能協助企業組織達成以下目標：

• 為每次客戶的造訪創造最佳價值，確保順利完成更多交易

並創造完美體驗

• 快速透視影響網路體驗的問題，並量化問題對業務的

影響

• 讓客服人員能快速存取線上客戶階段作業，提昇客戶

服務效率

• 快速確認並解決潛在或難尋的應用程式問題

• 保存網路客戶互動記錄，快速、準確地解決客戶糾紛
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解決方案能擷取與客戶的每一次互動

圖 ：客戶階段作業重播範例，其顯示客戶在某一頁面所輸入的內容。

圖 ：使用者收到的網站錯誤訊息範例。
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關於
可協助您改善與客戶互動的方式，招攬、促

進並提升客戶的忠誠度。 擁有完整的整

合式客戶互動解決方案，可讓行銷、銷售規劃、商務及

客戶服務等團隊找出最關鍵的客戶與時機，並快速應用這些

洞察來開發與傳遞對自身有益的品牌經驗。

不斷引領創新，擁有與超過 家客戶

互動的成功模式、原始產業調查以及業界公認為主要分析

報告的領導產品。

可透過雲端、內部部署及混合式服務提供

解決方案。

更多資訊
如需進一步瞭解 ，請聯絡您的 業務

代表或「 事業夥伴」，您亦可造訪下列網站：

http://www.ibm.com/experienceone
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台灣國際商業機器股份有限公司

台北市 松仁路 號 樓

年 月

、 標誌和 是 公司在世界各司法轄區所註冊之

商標。其他產品及服務名稱各屬 或其他公司的商標。 最新的

商標清單，請造訪 網站的「版權及商標資訊」：

。

本文件中提及的內容在發表當時保持最新狀態， 隨時可能變更其

內容。文中提及的所有產品與服務並非在 事業營運涵蓋的每個

國家或地區中均有提供。

本文所含資訊是依「現狀」提供，不附帶任何明示或暗示之保證。包括

不附帶任何可商用性及特定目的之適用性的保證，也不附帶不違反規定

的保證。 產品依相關合約條款之規定提供保證。

1 前 大網路零售商：

2 銀行： 金融服務現況報告書，總保險費前十名的金融控股公司當

中的

3 產物保險公司

4 旅遊入口網站：

5 航空業：

愛護環境，敬請回收

http://www.ibm.com/legal/copytrade.shtml
http://www.internetretailer.com/top500/list/
http://meuserlaw.blogspot.com/2011/04/top-25-propertycasualty-insurance.html
http://meuserlaw.blogspot.com/2011/04/top-25-propertycasualty-insurance.html
http://www.yourbest100.com/web/top-100-travel-sites/#bookingdrop
http://www.yourbest100.com/web/top-100-travel-sites/#bookingdrop
http://www.businessinsider.com/the-10-best-airlines-in-the-us-2012-10
http://www.businessinsider.com/the-10-best-airlines-in-the-us-2012-10

