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人际关系是AI战略的制胜基础

这不是谁先做谁就能胜出的，而是谁做得到、谁做得更好才能获

胜的情况。正确、合理地利用人工智能，以更个性化的方式，让

客户/顾客的工作生活更加轻松的公司，绝对能够脱颖而出。
Trend 1
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尽管48%的人表示与AI交流是舒适的，但消费者仍然对人

工智能持观望态度，主要担心人工智能会取代人类进行联

系。人们对原始的人际联系的渴望体现在了渠道偏好上。

大多数人仍然更喜欢和真人互动，而不是数字化。特别是

面对账单问题等高风险的任务。但是例如查看订单等简单

的交易活动，人们是接受数字化的。

所以，当我们争先恐后地制定AI战略时，我们应该做到心

中有一个数：那就是对客户到底了解到什么程度。他们对

AI的喜好新任如何？他们什么时候想和人交谈？什么时候

需要数字化？然后再利用人工智能完美无缝地满足他们整

个消费旅程的偏好。

62%

与数字化相比，消费者更喜欢人工服务渠道
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人 工 互 动

38%数 字 互 动

不同消费场景的客服渠道偏好
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从医生那里接受关于未成年人的建议

预约医疗服务

申请新的银行账户

选择一个新的手机套餐

查看订单状态

购买一个新家电

预购机票

解决账单问题

获取技术支持

人工互动 数字互动



48% 45% 45%

缺乏人际联系 交流质量糟糕 员工失业

消费者对AI最担忧的三点
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虽然AI是一个强大的工具，但我们仍然需要专业的人性化接触，

才能做出真正创新和有效的工作。我们的目标是将AI和合适的人

员搭配起来，将技术和人的角色完美融合以至平衡。这才是人类

的聪明才智。

一言以蔽之，人工智能能够让人类更加专注于成为人类。我们面

临的挑战如何确定人工智能擅长和不擅长做哪些，然后将其放在

需要AI的问题上。

AI能够为我们高效执行可重复的简单的任务，但千万不要将部署

更多的聊天机器人和自动化任务，就视为人工智能策略。您还要

利用技术为一线团队提供工具、流程、效率、资源、见解等帮助。

what can we do



在争夺客户忠诚度的战斗中，
优质的客服远胜于低廉的价格

客户服务互动是消费者产生强烈情感的环节，会给人们带来长期

的难忘的经历。而想要达到良好的客户体验，我们需要从关注一

线员工的工作状态和需求开始。
Trend 2
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或许近些年的预测都出了错，但现实是推动消费者购买决

策的关键因素根本不是低廉的价格。即使在经济不景气的

情况下，也是客户服务享有盛誉的品牌更有能力赢得消费

青睐。在我们的调查中，“产品质量”>“客户服务支持”>“低

价”。

对于大多数零售产品来说，客户旅程的起点是从上次消费

的终点开始的。消费者会在离开上一次消费旅程前考虑未

来下一次消费。证据表明，在当前消费过程中做的越好，

客户再次选择我们的可能性就越高。
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什么驱动着消费者花钱

产品质量 客户服务支持 低价 轻松的数字体验 社会公益行为

61%

47%

43%

30%

18%



75% 73% 71%

信任 推荐的可能性 购买更多的可能性

消费者忠诚度没有消亡，毕竟……
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虽然绝大多数公司都认识到培训的重要性，但是只有38%的专业

人士会优先考虑培训客户服务代理和一线营销团队。因为经济环

境和人员成本的问题。所以，做好客户服务，虽然是一个看上去

“费力花钱”的事情，但是收益也是最大的。或许，这一点会成为

2024年的决胜点。

标准化是优质体验的最大挑战。减少各个工作环节中的可变性、

变形点，保持服务输出的一致性、标准性、高质量，是最好的起

点。

深刻了解客服人员的哪些行为会影响满意度、支出和忠诚度，然

后跟踪客服人员，根据这些基准表现制定提高客户服务水平的路

线图。

what can we do

同比增长1.5% 同比增长1.9% 同比增长2.7%



数字化支持，是顾客购物旅程中
最薄弱的环节

数字原生品牌加大了对数字体验的投资，这让我们对所有品牌的

发展都充满期望。Trend 3

009//Trendin.Ltd



我们研究了消费者如何通过不同渠道与公司互动，以确定

消费旅程的哪些部分效果最好，以及需要改进的地方。我

们很快就发现，数字化是一个需要解决的痛点——与人工

渠道相比，数字化的满意度最低。但如果你做得对的话，

它的好处是最高的。

数字原生品牌，对数字体验的投资大幅度提高了所有品牌

对该渠道客服的期望。

数据中显示的对数字渠道的较低偏好，很大程度上是因为

消费者对这些互动质量的期望太高。 随着组织提高数字体

验的准确性和有效性，我们预计消费者的兴趣也会上升。

当然，这一部分就成为了我们可以大大提升的价值空间。
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不同渠道的满意度影响复购的可能性

获取资讯 下单购买 客服支持

数字渠道 人工渠道

2.1X

1.9X 1.9X

2.2X

2.7X

2.5X



体验差距
下降了22%
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客户喜欢数字化的轻松和便利，直到他们遇到问题，然后挫败感

很快就会增加。品牌应该提供到替代渠道的无缝切换，以便客户

继续解决问题，而不是去其他地方造成流失。

让客户以更加数字化的方式去访问品牌，是我们的目标，同时也

意味着我们的运营工作更复杂。我们应当时刻牢记根本任务——

通过数字化提供的数据和见解，来增强客户消费体验。

在很长的一段时间里，数字化领导者一直高度关注客户的获取，

微调体验以最大限度地提高转化率。 2024年是时候超越这种方

法来思考了。我们强调数字渠道也有机会成为保留忠诚度的重要

高低，我们完全可以通过关注购买前和购买后的旅程来增加他们

对品牌价值的信任和深度绑定。

what can we do

86%购 买 的 满 意 度

64%
·

客 服 的 满 意 度



消费者不再像以前那样提供反馈，我
们要采用新的方式去倾听顾客之声

即使客户/顾客没有提供反馈，他们也会以其他方式或者通

过其他媒介与你交谈。减少支出、减少拜访频率、甚至不

再提及你……问题是，你是否能够及时注意到这些暗示。
Trend 4
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消费者发出声音的方式和地点正在发生变化。 我们还看到

消费者提供较少反馈的长期趋势，这使得理解消费者体验

变得更加复杂。

直接向购买产品的公司提供反馈的消费者数量下降了 7.2%，

这意味着三分之二的客户现在不会告诉你他们何时有过糟

糕的体验。

随着反馈习惯的变化，我们不能仅仅依靠调查来了解客户

的真实感受。我们还需要各种各样的倾听工具。通过将平

均支出和访问频率等运营数据与调查、客服中心、社交媒

体等方面的客户反馈相结合，我们才可能深入了解正在发

生的事情及其原因。

66% 的客户在遇到糟糕的体验后不会告诉你任何消息
告诉亲友

直接反馈
公司/品牌

线上留
言评论

自2021年的变化
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社媒发帖 一言不发

-3.7%

-7.2%

-3.7%

-7.2%

-2.4%

+3.8%

45% 34% 26% 21% 21%



what can we do
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拥有一套倾听工具至关重要。虽然开发VOC程序是一项艰巨的

工作。但是我们可以寻找方法让利益相关者协作来解决问题，

将客户的痛点视为“需要解决的问题”并提供相应的解决方案，

这是一个公司应该做到的事情。

当然，我们需要结合具体的业务和消费场景，定性、定量、结

构化和非结构化数据相结合地实现CX管理和运营。

尤其是在整合非结构化数据、主动提供数据源展示的时候，重

点应该是向用户分享见解，让他们能够访问、查看更多的视频/

音频/文本/图片等多样资料，为他们的决策提供所需的深度和

参考。



Feel Free to get in touch 
and contact us direct

北京市朝阳区农展馆南路13号瑞辰国际

大厦1513

Tel : +86 188 1069 8601

Email : javisma@trendinad.com
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Website: www.trendinglobalad.com
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