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客户体验管理的四大核心组成

• 客户心声
• 如何理解客户的真实需求？现有流程？

• 战略
• 管理客户体验的方法？

• 客户触点
• 当客户与我们联络时，我们设计的体验是？

• 执行
• 我们设计的体验是如何在业务层面执行的？

战
略

客户触点

客户心声

执
行

客户体验管理
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客户心声管理的五个阶段

• 理解客户心声是驱动组织变革
的关键。

• 然而事实上，很少有组织真正
使用收集到的客户心声改善客
户体验。

“以客户为中心”的5个阶段

一阶段 二阶段 三阶段 四阶段 五阶段

95%

50%
30%

10% 5%

收集回馈 有效沟通 使用洞察 改善流程 测量结果

Sampson Lee – The PIG Strategy – (Pain is Good) 2015
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战略设计的五个步骤

步骤一 步骤二 步骤三 步骤四 步骤五

锁定
目标客户

理解
关键需求

定位
品牌价值

集中
投入资源

交付
有效体验

A. 客户意图

B. 客户个性

C. 企业意图

A. 服务速度?

B. 易用性?

C. 结果?

A. 最重要的交

互环节是?

B. 如何管理积

压?

联络中心的
关注点

企业关注点

A. 如何管理资源?

B. 并非所有人力

资源具备相同

的处理能力

A. 有工具吗?

B. 有否技术能

帮助改善？
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执行的四大要素

战略目标 指标 战术行动 业务成果

• 客户保有
• 核心竞争力
• 市场占有率
• 财务目标
• 企业品牌形象
• 员工满意度

• 客户属性
• 客户行为
• 内部指标
• 品牌感知
• 其它资方属性
• 市场情报
• 有竞争力的资料积累

• 投入
• 资源分配
• 流程改善

• 利润
• 收入
• 市场份额
• 生产力
• 成本
• 保有
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触点体验设计

经过设计的体验历程随机的历程历程

情感曲线

好的体验历程带来忠诚的客户，忠诚的客户愿意持续投入并且向亲友推荐。
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触点体验设计：outside-in 

随机的、高费力度的
体验历程

Emotional
Curve

结构化的、以客户为中心的
服务设计原则

经过设计的、低费力度的
体验历程

好的客户体验的设计目标就是“降低客户费力度”

VISION DISCOVER DESIGN DELIVER
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触点体验设计：步骤
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Vision 愿景

理解上下文情境信息:

1. 客户生命周期

2. 客户历程

3. 远见思维

客户生命周期 客户历程 远见思维
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Discover 发现

通过以下方法，识别客户的关键需求:

1. Data analysis 资料分析

2. Observations 观察

3. Personas 人物角色定义

4. Stakeholder  and as-is journey maps  利益相关方和历程地图（现状）

5. CX priorities to brand values analysis 基于品牌价值的体验设计

人物角色定义 客户历程地图（现状）利益相关方示意图 品牌价值及体验优先级矩阵
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历程设计、架构和收益模型:

1. To-be customer journey maps 客户体验历程地图（未来）

2. Service blueprint 服务蓝图

3. Financial business case 财务分析案例

服务蓝图客户体验历程地图（未来） 财务分析案例

Design 设计
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Deliver 交付

提供可执行的优化客户体验的路线图:

1. Standard use cases and best practices 场景设计和最佳实践

2. Customer experience blueprints 客户体验蓝图

3. Phased delivery roadmaps 分阶段的交付路线图

4. Architecture blueprints 架构蓝图

5. Delivery proposals 交付建议书

财务收益分析分阶段的路线图差距分析及改善建议
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参与方

1. Customer Experience 客户体验

2. Customer Service 客户服务

3. Sales 销售

4. Corporate Branding 企业品牌

5. Contact Center 联络中心

6. Digital Channels 数字管道

7. Customer Satisfaction 客户满意度

8. IT 科技

9. QM 质量控制

10. Back-Office 后台
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Wow 方法论

• 全面理解业务目标

• 企业和客户的痛点

• 共同绘制以客户为中心的体验蓝图

• 收益分析

• 基于最佳实践的设计方法

• 案例分享

• 更快、更好地优化客户体验并实现商业价值


