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客户体验卓越的企业更易达成业务目标

相较其他企业，拥有卓越客户体验的企业实现其 年业务目标的可能性高达三倍

中国，北京 年 月 日 在全球范围内，有五分之二（ ）在客户体验方面的领军

企业大幅超越了其 年的业务目标。相比之下，那些在客户体验方面表现平平的企业中，

只有 达成了目标。这一重要发现来自 与 联合发布的《 年数字趋

势报告》，该报告调研了来自亚太地区、欧洲及北美地区的 多名为品牌和代理机构服

务的专业人士，涵盖营销、广告、电子商务、创意和 在内的多个行业，以了解他们在

年工作的优先事项。

数字化转型总监 表示： 以客户为中心提供体验是企业脱颖而出的关键。想

要塑造以客户为中心的商业模式，需要从大局着眼，在合适的数字工具和流程的支持下转变业

务策略、投资策略和文化。这个过程无疑充满挑战，且需要公司上下一心，那些愿意做出改变

的企业，回报也同样十分可观。

客户体验（ ）是亚太地区实现业务增长的主要因素，但客户体验成熟度相对落后

亚太地区的企业十分了解客户体验的重要性，并致力于在 年优化其客户旅程。在调查当

中有近五分之一（ ％）的亚太地区企业将提供更优质的客户体验视为今年最令人兴奋的机

遇。除此之外，亚太地区的企业也将领跑在全球客户体验技术方面的投资，有一半以上

（ ％）的企业正计划加大提升对客户体验技术的投资，而今年欧洲和北美在这一方面的占

比分别为 ％和 ％。

但略显不足的是，亚太地区的客户体验成熟度落后于世界上的其他地区，仅有 ％的受访者认

为自己所在的企业塑造的客户体验是 非常成熟 的，而在这一方面北美的占比为 ％，全球其

他地区为 ％。

如今，亚太地区的企业正在寻求将其客户体验成熟度与全球同行比肩的方法，并希望通过制定

有效的策略为客户提供更优的体验，这也将促使企业在同行业中领先于其他竞争者。尽管亚太

地区成熟度的滞后性使其在构建和交付以客户体验为中心的数字营销策略方面仍处于追赶地位，

但该地区的营销人员也正在积极规划投资策略以缩小这一差距。

人才招聘和留存对于客户体验领先的企业来说是一项挑战

为了留存及培养优秀人才，客户体验领先的企业在人才培训方面的投资比其他企业高出 。

调研报告中显示，有五分之二（ ％）的领先企业表示，能够吸引和留住数字技术、数据和
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与客户体验相关领域的人才是他们在 年最关注的问题。超过四分之一（ ％）的受访者

表示，专业技术人才能否招聘并留存成功成为企业创造成功数字体验的一大难关。

客户体验领先的企业更愿意投资的一个关键领域是人才培训，主要是传授狭义营销定义之外的

业务概念（ ％： ％）。在 近期发布的一项研究报告中显示，超过 ％的高

管认为，对于营销人员来说，了解更加广泛的业务指标和策略至关重要。

由此可见，对于营销人员来说，招聘和培养优秀人才是一项巨大的挑战，需要企业不断增加和

提升内部技能得以支持。但这同时也是一个新的机遇，对人员、技术和架构的投资都是打造有

效客户体验的关键因素，尽早地投身于人才支持将有助于企业长期受益。

自动化将助力营销人员提升工作效率

机器能够帮助企业提升业务的根本依据在于它可以赋予人们更多的能力。营销人员如今在以数

据为基础的环境中工作，需要花费大量时间来创建报告和分析活动数据。而这些任务在未来的

五到十年内都有可能通过自动化得以实现，为超负荷的营销人员提供得以喘息的机会。

在采用人工智能（ ）和机器学习技术（ ）方面，亚太地区已经领先于欧洲和北美地区。

超过一半的亚太地区企业（ ）已经或计划在其内部使用这些工具。例如，以云为基础的会

计软件公司 正在通过自动化提升客户体验。

亚太地区企业力图在客户体验成熟度方面迎头赶上，这从 预算方面就可以看出。 年，

亚太地区企业（ ）将加大对机器学习技术（ ）和人工智能（ ）的投资，而该项投资

比例在全球其他地区仅为 。

市场营销负责人还希望利用人工智能不断提升客户体验，并实时做出商业决策。客户体验领先

的企业更有可能积极地将思维技术应用到他们的关键挑战中，以便重新分配人力资源，将精力

集中在更具创造性、战略性和有价值的活动中。

表示： 人们购买的是体验而不是产品。那些以客户为出发点提供卓越体验的企业将会领

先于行业其他竞争者。而数字技术和数据的强大结合也正在帮助企业以全所未有的方式与客户

互动并了解他们，建立更直接的情感关系。未来，客户体验（ ）将成为企业实现绩效目标

的一项重要指标，而不仅仅是一个营销目标。

欲了解更多，请点击此处下载《 年数字趋势报告》

关于 和 联合发布的《数字趋势报告》

这是 和 第十次联合发布年度数字趋势报告，该报告针对全球 多名

来自营销、广告、电子商务、创意和科技行业的专业人士进行了调研。

领先的业务是指在超越其业务目标方面表现最佳的 的企业。

关于

正在通过 重新构建客户体验管理，为业界提供内容、营销、广告、

分析和商业的端到端解决方案。与那些提供相对静止且信息孤立的客户档案的传统企业平台不
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同， 跨客户触点与渠道，为企业提供一致的、连续的、权威的经验，

同时还能够加速业务成长。分析报告统计显示， 在 多份有关数字体验的报告中排名均

位于业界前列，远超过同行业其他的科技企业。

关于

正通过数字体验改变世界。了解更多信息，请访问 。
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