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如何確保顧客始終處於
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AI 在顧客體驗中所得到的洞察
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• 許多急於投資 AI 人工智慧的企業
往往想要一個可以解決所有顧客體
驗問題的一站式方案。

• 為了實現 AI 的全部價值，企業必
須將顧客體驗擺在執行優先事項的
最前端。

• 與人類的互動仍重要：
在需要客服協助時，儘管 68% 的
人曾使用過自動回覆的客服機器
人，仍有88% 的人偏好與真人溝
通。

顧客的期望與行為正以前所未見的速度
急遽變化，而顧客體驗的標準只會愈來
愈高。
伴隨著生成式 AI 人工智慧的出現和 AI 
的成熟發展，企業有了增進顧客和員工
體驗的機會。
然而，AI 的使用並非沒有風險。生成式 
AI 平台，包括支援 ChatGPT 和 Bard 的
熱門大型語言模型，不只是提高了早已
存在的數據隱私、偏見、不公平和真實
性等相關風險，更是帶來了新的挑戰，
例如錯覺、版權侵犯，以及模仿真人的
深度偽造技術（deep fake）。此外，
還有一些潛在的環境和永續性影響，源
自於訓練和維護這些模型所需的計算能
力。有鑑於此，在注意使用 AI 時的正確
性、即時性、偏見、一致性和適切性的
同時，也別忘了長遠的目標 ⸺ 提供一
個顧客所渴望、愉快的、順暢的體驗。
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資料來源：益普索消費者追蹤，調查時間為2023年1月31日至2月1日，樣本為 770 位使用過客服機器人的成年人·

益普索的研究指出，當一個公司嘗試要引進 AI 功能時，必須認知到顧客離舒適地使用 AI 還有一段未
能克服的距離。在需要客服協助時，儘管 68% 的人曾使用過自動回覆的客服機器人，仍有88% 的人
偏好與真人溝通。當顧客要求時，可以選擇與真人互動仍是非常重要的。AI 的體驗必須在顧客需要的
時刻，達到合適的平衡點。

在過去的十年中，顧客體驗的專家已經在許多相關的應用上使用 AI ，包括使用者旅程的編排和下一個
最佳優惠 / 產品 / 行動。此外，顧客體驗在自然語言處理以及聊天機器人的語言模型中，也是非常重
要的。我們可以看到，當努力將溝通個人化並訓練科技去提供絕佳的顧客體驗時，會讓善用 AI 的品牌
有所收穫。

最近的研究中，透過行動裝置使用客服功能的顧客，超過三分之二表示，他們相信他們正與真人談
話。這些人對於談話的滿意度，顯著高於那些認定自己正與客服機器人溝通的顧客。

這些顧客體驗的專家已經學習到如何幫助品牌運用 AI，為其顧客帶來驚喜與愉悅，而非使用新科技
時，常會聯想到的恐懼、不安及憂慮。益普索發展出了 FAST 架構，點明發展 AI 工具時需注意的四個
重點：公正（Fairness）、可靠（Accountability）、安全（Security）、透明（Transparency）。

人們真的不喜歡客服機器人
Q: 當你想到使用客服機器人的經驗時，你有多大程度地同意或不同意下列敘述？

大部分時候，客服機器人可以有效地解決我的問題

我的問題通常需要由真人客服解決

使用客服機器人令人感到挫折

當我需要客服幫助時，我偏好與真人交談

Q：下述問題是關於許多企業網站為因
應特定的客服工作，所增設的自動聊天
功能。你是否曾與自動回覆的客服機器
人交談過？

的顧客曾經使用
自動回覆的
客服機器人
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https://www.ipsos.com/sites/default/files/ct/publication/documents/2023-03/Ipsos-AI-Tracker-Data-March-14-2023.pdf


4 益普索 | 全力投入 AI 人工智慧？如何確保顧客始終處於中心地位？

FAST 架構：從數十年的 AI 顧客體驗經驗中，歸納出４個重點

公平 FAIRNESS
顧客情感：我被我應該被對待的方式所服務。

前車之鑑：許多時候，AI 的行銷訊息經常是根據人口統計的刻板印象，而不是根據顧客的偏好與行
為進行個人化的調整。無論 AI 是基於刻板印象傳送錯誤訊息，還是提供明顯優惠特定族群的行
銷活動，都使許多品牌因缺乏公正性而造成顧客流失。

成功典範：由 AI 所驅動的對話須有禮貌並與品牌價值相符。當使用 AI 與客戶溝通時，必需在發送
之前，讓真人有檢查訊息的機會。另一個可行方案則是 ⸺ 提供一組精心設計過的可能訊息讓演
算法發送，以避免上述的錯誤。

AI 所驅動的資訊、建議和優惠必須是無偏見的。品牌需要在 AI 模型中，使用比人口統計和地理資
訊更多的數據。全部的模型都應該被完整地測試，以確保提供顧客公平、同等的優惠。

品牌還可以藉由讓顧客在收到 AI 的推薦或優惠訊息後，對其公正性評分，以持續監測顧客對 AI 的
想法。

可靠  ACCOUNTABILITY 
顧客情感：我知道公司會對其行為負起責任。

前車之鑑：許多公司急於推出 AI ，卻未能對其負責或是給予其顧客退出 AI 的選擇。有許多例子
是，公司未能採取上市前的驗收測試（beta testing）的關鍵回饋，並將 AI 的錯誤粉飾「僅測
試」，沒有徹底修復問題。

成功典範：AI 提高了品牌負責任的標準。品牌需要開誠布公地說明那些功能是由 AI 所支援，並在 
AI 未達到預期時，允許人為干預。在可行的情況下，使用者應隨時擁有選擇退出 AI 功能的機會。
因此，品牌須鼓勵顧客不要退出。若顧客知道他們擁有退出 AI 的掌控權，而非被迫使用 AI 功能
時，他們會在使用中感到更安全。

當錯誤發生時，品牌需完全負起責任，不能輕視為「測試」，並將相關問題徹底修復。所有 AI 功
能都必須在上線前全面測試，特別是涉及與孩童互動的部分。
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安全 SECURITY

顧客情感：我想要知道我的資料是安全且被保護的。

前車之鑑：各行各業都不乏數據遭到侵犯的事件。根據《身份盜竊資源中心 - 2022 年數據遭到侵
犯報告》 （Identity Theft Resource Center's 2022 Data Breach Report ）， 2022 年共有 
1,802 件數據損害事件，且 4.221 億人受數據外洩的影響，較前一年增加了大約 40%。

成功典範：負責任的 AI 將會向顧客公開所有的數據安全措施，並積極提供如何更完善地保護其資
料的最新資訊。類似雙重驗證或多重驗證的安全措施必須被執行，以確保數據受保護，並增強對
品牌安全措施的信心。為了防止數據外洩，AI 的從業人員應評估其分析所需的特定數據，盡可能
的去識別化。若需使用個資，僅能在安全的環境或是數據被保護的空間中使用。

透明 TRANSPARENCY

顧客情感：我獲得了清楚且誠實的資訊。

前車之鑑：儘管許多品牌選擇追蹤和共享數據，但這些政策容易令人困惑，顧客不確定他們同意
分享了什麼。企業並非總是公開說明誰可以獲得其分享的數據。顧客可能認為，他們僅是將數據
與品牌分享，但實際上，這些數據也被賣給了其他企業。

成功典範：使用 AI 的品牌應該揭露所有相關資訊，並為希望了解更多細節的顧客提供進一步的途
徑。他們必須坦白地說明有哪些功能是由 AI 支援，以及其如何影響顧客體驗。若數據能改善顧客
與品牌間的體驗，他們通常會願意分享他們的數據，但前提是只有該品牌能使用數據。如果其他
團體私下得知了顧客的數據，品牌應該誠實告知顧客，並提供顧客選擇退出的選項。

https://www.cnet.com/tech/services-and-software/data-breaches-hit-lots-more-people-in-2022/
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企業在使用 AI 時應該謹慎行事，並評估這項技術的風險與回報，因為投資金額可能相當龐大，而
且對顧客體驗的影響至關重要。企業可能會受到 AI 熱潮的影響而急於投資 AI ，他們通常期望獲得
一個可以解決所有顧客體驗問題的一站式方案。為了實現 AI 完整的價值，企業必須秉持 FAST 架
構的原則，並將顧客體驗置於實施優先事項的首要位置。以下建議是一些我們發現對客戶很有用
的實際考量：

1. 了解顧客目前的痛點和使用者旅程上的關鍵時刻，以及他們在體驗中所經歷的情境。

2. 評估是否需要一個 AI 解決方案來解決顧客體驗的問題。當存在更簡單解決方式時，團隊是否
僅因技術緣由而採用 AI 解決方案？

3. 對於公司的數據結構和治理，建立並維持一個健全、完整的理解。AI 只有在輸入的數據完善
時，才能發揮效益。

4. 將 AI 的解決方案呈現給顧客之前，建議先在內部使用，以確保 AI 經過訓練，可以為顧客提
供服務。借助客服中心的經驗，是在讓 AI 直接面對顧客前，改善和建立客服機器人的不錯方
式。

5. 考慮到某些主題有潛在的敏感或緊急性，顧客仍然希望能直接與真人互動。

6. 為了提升顧客使用聊天機器人的體驗，當需要分享個資、帳號細節等資訊時，需確保顧客的
數據隱私安全。

前進之路
所有顧客體驗的投資中，都應該將顧客維持在核心地位，特別是 AI。企業必須蒐集所有關於顧客體
驗的回饋，包括 AI 的使用，並迅速作出回應。若有任何預期以外的事情發生，企業也都必須負責。
若能在合適之處負責任地使用 AI ，它可以成為賦予企業積極營運與提供絕佳顧客體驗的工具。

FAST 架構提供關鍵的指導原則，以確保顧客的聲音被企業組織內的每個人聽見。聯繫益普索的顧客
體驗專家，我們將會為您的企業優化顧客體驗。

https://www.ipsos.com/sites/default/files/Ipsos_Five%20Steps%20That%20Enable%20Cross%20Channel%20Insights_ids.pdf
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關於益普索

在益普索，我們對人類、市場、品牌以及
社會有著熱情的好奇。我們傳遞資訊、提
供分析，使複雜的世界更容易、快速地被
掌握，同時激發我們的客戶做出更聰明的
決策。
益普索遍布於 90 個國家，雇用超過 
18,000 位員工，並在超過 100 個國家中執
行研究。於 1975 年在法國成立，益普索由
專業的研究團隊管理，提供優質的研究服
務。
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