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2022 台灣卓越客戶體驗調查

打���的���������自身����入的
�解，�是一項�為��的�務，�為��行為是
��在�動的，�日����的重�可�����
�不同。

例�，在��期間，��者更加�������面
向的�題。�� KPMG研���，三��二的��
者���們��重������的��。

��，���必須�解�們的��、������
�者�何回���者��。當���力���東價
值的同�，�必須平�不同利�者��。����
和���知的��正在重�價值�排�，而���
ESG �題的重�，�促使�事�須在�東價值��
�和����三者�間取得平�。

KPMG 2022 �� CEO��大���果中��，
74% 的 CEO �同 ESG ������不可�，並�
62% 的 CEO ���們正在規劃� 6% 以上的��
����助���永���的�畫中。

在��的�年內，��共同�����、���革
以�戰�。��正面���動盪期，�多國���
為����問題���生���挑戰。

上�的����大幅�����者���的�量�
�、��行為���。

在��代�革中，�����捷和�性�����
�的�力�得��重�。���活的������
��式，成為���構�性�略的重���。在�
挑戰下，����思��何�構������略、
�������。

���入��科技�用來������，已�是�
多������正在積��入的�略。但是���
必須同�����科技�來的�面�，�����
�������理，��成為�����得品��
������賴的��。
 

為了形塑高度圍繞著消
費者需求、購買情境與
購物喜好的美好體驗，
全球企業持續發展以客
戶為中心的營運模式，
並且精心打造相互連結
的客戶體驗。
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�告中 25 個�場內的�先���正�力為未來作�
��，�������������������，
並且同���以��為���必�的�����技
�。

���司從���的角�為���想，並不���
��的傳�����付�單一團�或�門負責。�
���的����賴��門團�共同�作，���
務、行�、服務、�品以�其���單�的共同�
力，以打�����者期�的一�性��。

�����的���力，�：���服��、�務
��、���理�����預��偵測�在問題的
���力�，以��成功������的����。
��的������賴��門的協作、�����
��科技的技��援。

上�元�������場���者的�入�解而�
��相�串��，�正的一�性便��現在��義
且�助�������現的����中。

吳麟  Lin Wu
KPMG 臺灣所 執行長

Julio Hernandez 
KPMG全球客戶研究卓越中心 負責人
KPMG 美國所 客戶成長顧問諮詢服務
主責合夥人

賴偉晏  Wayne Lai 
KPMG 臺灣所 數位創新服務 營運長
顧問部 企業績效服務執行副總經理

陳俊光  Jeff Chen 
KPMG 臺灣所 主席
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精心打造高度
串聯的客戶體驗
��������性���動��的�力。�樣的
�性是一種��的 DNA 且��協助其���果��
�������。��須秉�����上的理�、
�大的服務���願�測�和�習的��，��以
��為中�的服務��。

© 2023 KPMG, a Taiwan partnership and a member firm of the KPMG global organization of independent member firms affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights reserved.
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綜合觀點
僅僅在��� 2-3 年，������大規��制��行動自由、俄烏戰����物�供��供��的
��性、不�常的������自���、��� ESG �題的��重����科技�：AI ����
������走向�挑戰。

2022年的��為��生����來��的��，加
�������的�動，���開����的��
��式�觸��者。伴�而來的是��者����
的期�值��提�，��重����則���目的、
��提供便利性服務。

正�同加�大�理 Justin Trudeau 在�界����
上��的，�界�革的��從未����。��為
���來�大的������力。

想������未�的「�大��」，��內��
������的�性。��，�������場�

為未來做�����代�什��思�？
以下三項��元�必不可�：
 

首先，������掌��場的走向，並�由�未
來�品�服務���向的預測、����者���
場趨�的洞�，�勒���未來���向的願�，
並向��者�習�何������。

變動帶來新機會

為未來做好準備

�重�����，並���況��修正����的�
��式。
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�二，�����上�������式��，以�
��何����為�場��提供服務。

�����暢的����，���必須思���必
�的�力�技���在�個��中���，並且�
����性��捷的���力，幫助自身在�場不
��性中����。

�三，�����未來��的�������的共
同目�，���、中、��的活動���，以提�
生���。各個團�����自身角�����門
願����的�知。���������的�力，
��以�現 ROI 目���大���轉型的��。

傳�的�司�����式�理�式�用��平�代
的�理。�傳��理�式面�的挑戰��：���
早�����的危��挑戰、���活的制���
行���略。

��，��正在�力���種�理�式的��，�
��阻��������略��的�頸。�多��
正�力����面���的�門，�加�採用��
型科技解���，��司在����的各個���
不同��，�����者順暢溝���動。

當��不�拓����群��、�件、��、問�
���多元��以�觸��者�，打������
多元�路的����挑戰��便大幅�加。��多
元���觸��者是一回事，傳�一�性的���
��是另一回事。團���在不同��間����，
���������者的��，��形���的�
�。

目�����面�的問題為�����且�性的�
�����，��為�轉型�務的�先排�而�惱。

����掌������何��門�作、��各�
門���的貢���何�援����，��是��
���性的��基�。

��同���團�揮���同���不同��，�樣
的�力�用在����上�是���理���、中、
��各項�力���，以傳�������並�揮
成���。

�����且��的目����式、科技�圖��
���不同�畫間��性的����，�����
��性的���力，����使用��。

建立正確的連結

邁向用心打造的未來

�不僅���品�形���性、一�性的��傳�
�����者在�平�間轉�，�����品�是
否�和������且��的��。



8

© 2023 KPMG, a Taiwan partnership and a member firm of the KPMG global organization of independent member firms affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights reserved.

2022 台灣卓越客戶體驗調查

用心打造客戶體驗的四個層次
消費者 Customer 營運 Operations

生態系 Ecosystem
企業 Enterprise

以��者��為��，�行�、�務�服務三�門�行��。�打�個
��、一�且���軌的��路�������工作���服務��，
並且���科技工�的輔助，例� AI、���服����，����走
向��式��路��者��的轉型。

�����中��助�提����服務的��。�由��串��單�
理、��工作、���理和���理，�可��供���單的��。�
由�入相�科技，�：��生��期�理��、���務������
理��、���理��和供����制�，�����功��理�價�
相��務��。

生��夥伴�助�彼��力����來更多元的��。生��夥伴�助
�共同促���性的��，而��是一�性或專��向的��，並可�
相提供科技面的�援�協助，�：AI �����。當����轉向平
�式的���式，����來�多的夥伴��三�角���和����
者或供��的�動，���須�����協�各夥伴��三�角�的�
力。

����者串��個��：���、中、��的�����工作��，
以形����的����。���樣的���排，�使�����解�
成目���的各項��。����科技�動，打�一�的����。�
��自動�平��助�提升日常工作的�作��，�工作���理、�
的�價����式、�價�� (price and quote)、��技�的工作、�
力�排、�用��、�面的�力規劃�，以����失����的��
��。
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������的����、�技�的�������
行為�式的轉�，���不���自身服務的品�
並��相��援技�的更�。���������，
但科技不�成為�制����的��。

�用APIs、各項��，並���蹤�技�的習慣，�：
�工智�或���習�，以��掌���技���
�的各���，以��用技��成��目�。

��須��思�以下問題：�何����服務為目
��群��更�、更�價值�個性�的��？

��式的�����則可幫助����員工���
間從事單�且重�性�的工作。��，�工作��
�����，並制�相��理規�，��助�提升
���員或�上�服�員的工作�現，��更��
的����。

���而�，由�工智��動的預測��工��打
�個����十���，更�主動����在問題，
���未�。而科技��協助��主����涯�
�的角�，以����、��並����內�貴的
��。

�多��的���為�加�����的��，正�
力�動�多專�。

�而，��的��（����和����）���
都是��的，������入���量。

在未來�大的�場動盪中，�����的��和�
��場洞�品�、��做�基����量的���
用�打��������成為�����量��。

靈活運用科技精心打造
優質的客戶體驗

創造卓越體驗亦須在資
源限制下權衡考量

洞察

權衡之下的決策

精心打造體驗
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���的����場�解多�？��未來�
�的形��什�假�？

�須�以下��者的相������解：
• ����
• 行為�式
•��
• ��價值
• 未來��
•價值�
• 在���量下，和������的�願

在��������的�況下，����何
����？���何�用���期間��的
大量科技成�？

上�����的�量��：
•物價上�
•��佔��
• ESG�永�性
•供��相�問題
•�用��科技
•�工 vs 科技或���

����何�員工、��和供��協���
和�力？�何����的�活性？

���、中、��的��功�：
• ����
• �力��
• �����
• 夥伴��

洞察 權衡之下的決策 精心打造體驗
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研究方法

�� 13 年以來， KPMG ������者�品��
動的�受���。期間�問�超� 55 �名�布在 

39個不同國�或��的��者，��超� 550 �個
���價，以使 KPMG ��在�����域��專
���。

單看�年，我們���超� 8.9 �名�布在 25 個不
同國�或��的��者的��回�。��告的研�
��為�上的�式�行��。�個�場都����
��國代�性或��代�性的樣��量��布，�
���者年�和性別的樣��布。

����研的受�者�件為：受�者須在���個
月內�和受�品��動的��，以便���回��
��品�的問題。「�動」的�義為：��行購買、

關於本研究

卓越客戶體驗 (CEE)分數

使用��司的�品或服務、�����司�問相��
�，�或是�覽或����司的��或��。��，
並���受�者都是受�品�的現���。

�個國�或��的排名由受�品�的 CEE ���
�。�個品�的 CEE��是由品�在�大��元�
中�一項��的加�平�值����。而�大元�
��的�重則由回歸����得�，以���量各
元�在��兩個��性成果：����和���上
的相�重�性。

© 2023 KPMG, a Taiwan partnership and a member firm of the KPMG global organization of independent member firms affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights reserved. 
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2022全球
卓越客戶體驗報告研究範疇

2022台灣
卓越客戶體驗報告研究範疇

國家和地區 品牌 產業

· 娛樂與休閒
· 金融服務
· 零售生鮮
· 非生鮮零售
· 餐飲速食
· 電信
· 旅遊飯店
· 公部門

品牌 有效問卷消費者 個別品牌評價

25 個 127個 8 大3,077 個 2,579 份89,903 位 876,864 則

捷克
德國

荷蘭
英國

日本

紐西蘭

台灣
越南

新加坡
印尼

泰國

馬來西亞

菲律賓

香港
印度

斯洛伐克

羅馬尼亞

奧地利

阿拉伯
聯合大公國

沙烏地
阿拉伯

義大利
法國

美國

墨西哥

愛爾蘭
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卓�����的�大元�已���是構��大��
��的重�基�。���想��打�卓�的���
�提升��價值，則��大元�必為不可��的重
�元�。

��想�加�佔�、���或是������，�
�大元�都是��成功的必��件。�而，由��
�元��間����，����須��其在��大
面向����的�現。

��的是，���年���性思���受�重�，
�多��已開��������性的卓���是由
多面向�多重�知�力��而成的。

客戶體驗
六大元素



14

© 2023 KPMG, a Taiwan partnership and a member firm of the KPMG global organization of independent member firms affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights reserved.

2022 台灣卓越客戶體驗調查

客戶體驗六大元素

信賴感
Integrity 

果���，66% 的��者�劃在未來�個月內�行
更��永���或更�乎��價值的��，且�司
的員工、��者和其�利�����同樣����
���永�和���則。

�成為�正的「永���」不��做�面，而是�
�正�永� DNA�入�����中，以�現�正的
�革。

在�����代，當�����來�多個���以
�取��個�����，�����個���的重
�性��提升。

�����入�來�多�似 EU-GDPR 的����相
��規，�����規、嚴格����並正�使用
����的����得��的��並��成�。�
�是�，�司須在��更多�品和��的利��間
取得平�。

�明�的��和���������來���重�。
��更�向����兼�����並提供�價值個
��服務的��。

�明�和��性是打�個����不可或�的重�
��。�������洞的�加，��的����
�得�來��，並在面����相�的�在���
�得更加�明。

��，�烈的��和����已成為��一間�司
是否為�先��的重���。����正以��未
�的�式�受永�����的��。KPMG 研��
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客戶體驗六大元素

解決力
Resolution 

�例來�，���者更為專��使用�工智�來幫
助�測問題，以在��問題�生�修���，��
���的��，�����失。

����的思���角，��、正�問題並�手�
�����是打�卓�����的先��件。

「止�」是一種��，�幫助��洞�����中
的�����者生活中面�的問題，並�����
�幫助��者克服��。

���務 (Jobs to be done)的思�，����提供
的服務或�品是為�幫助���成�項�務的思�，
�幫助���入�解��者的生活，������
者的��，以打�更��的����，��預��
���的�果。

���工智�的��服務，�������動、�
工轉�和�員������性�元�的科技，��
��提���滿��。

��，�先��正�����採用先�預測科技偵
測�在問題，以���解����不佳的問題。�
樣做��理的��理由，�為問題的�生��和�
��失����在����。
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客戶體驗六大元素

期望值
Expectations

(Augmented Reality)，�使用者在�行�行�想的
同�，其走�的�一�都�觸�一叢���物群生
�，�用�不必踏��門����一個「���的
��」。

� 國 � � � Fielmann � � � � � 技 � � 司 

FittingBox �作，並��其 3D ��技��自��員
��，��名為「Fielmann Fit」的服務，��超� 

18,900 個測量����現��的��形�，並��
�的���型�其�����的 3D �型�行��，
���者可以在�自行�購�����的��。

用���內� (UGC)、��行�和各種����都不
�刷���者����的期�。同�，科技的��
���促使��者����服務��更�伸的期�
�生。

元��的��便是一個�佳�例。元���構一個
�� AR � VR 技�的�上��式��，�使用者�
身�其������、溝�和�作。����而�，
��品������平�向��者傳��奇且��
的����是元�������大��力。

�多��已�開��力形����的��，為我們�
�一個在�中������動和��的��，例�：
IKEA 的 Everyday Experiments �劃。

IKEA 和丹������ Space 10 在其共同�作的
平� – Everyday Experiments 上�布�一項��的
��，目�為���者在不�開�的�況下���
在�界。

� �， � � � 司 Pitch Studios � � 一 � � 作 

Forever Meadow的�用�式，�由�入����
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2022 台灣卓越客戶體驗調查

客戶體驗六大元素

時效性
Time and Effort

性。�例而�，��者不想��間����的��
或重�做同樣的工作。��，AI 或相�科技的�用
�助�����者的「�知負�」，��其做�購
買������量的��。

����，�多������上排�的服務，��
��者�����排���的�力和��。

大�是一個�����力的��，�使��在休�
的狀�下，大�����身� 20%以上的�量。�
理�上�一個「�小�力�則」，���在��目
����向採行�小阻力的路徑來�現。

�正是「��付�的�力」�成為�量�����
的�利預測���一的��。 當���不��力，
�們�品�的������。

不���，��一�專��打����的����。
�而，現�更加�重的是��者的「�知負�」，
��������多�����思�的事項，以�
������成多大的�力和��。現�的��者
不�希��在購買�����，更希����在�
個����中�面�的�力。

��味�����多加����者在日常生活中�
理各項�事的的��性，而不僅止�����者�
�司間�動的���，並�圖找��幫助��者�
�生活的���。

��者的「�知負�」���������的必�
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2022 台灣卓越客戶體驗調查

客戶體驗六大元素

個人化
Personalization

同�������，�為����而�，超�個����和��
毛�悚�僅�一���。

��，Gartner 已��現�來�多����問題的��，預測� 

40% ��者����的�弄個�行為��，或是����相��
�以��其個���的價值。Gartner �為��者的動�為不希�
個�����為可�����易的�品。�項行為反���可�
反�來阻���打��多��者�期�的超�個����。

��，��們正在�力�別「���」並採取��行動，���
開����間���購買，����大規��別�利����的
品�而�，����來��利潤。�����可��生在當��
主動上�打�購買�品�，或是在�路上����主題想��更
多相����。

���大力�����的��並�用�����，在��的�間
��個�專��惠價�����者，主動幫助�在��解�其�
購買����中面�的�何問題。�何在正��間��觸�正�
��，�是一個��的行�挑戰，不�由�現�已����多�
�的技�解���，�項挑戰的��性已����。

在���件中以��的名��行問�，或是�得�們的生日，�
�助���在��者�中�下一個正面的��。不�，現�的�
�者��早已不足為奇，�們期�������動�都�得個�
�的����，並且�們知�����力�工��滿足以上期�。

現�的��已��從������中�入�解��的��，�：
�������上的行為��、���果、購買��、活��間
���和���動的���，並為其打�個��的��。

上�可������活動�����內�，�：自動�����
品，或��當��主動向����專��惠��。

���來�多�司在個����上相���，����走向打�
超�個��的��，���卓�����的品��������
間加����品�的滿��。

��現上�目�並不��，����用���工智�和����
��功�的現代�����平�，��性��������行�
���以�取��義的洞�。

�而，���來�多��為��者打�超�個性���，���
須��在使用�理��和監����智�技��蹤��行為�，
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2022 台灣卓越客戶體驗調查

客戶體驗六大元素

同理心
Empathy

�性�的������重�，但更大的挑戰在�，
當�多����都����科技來解��，�何�
��者在����中�受�品�的獨�個性�是�
���。

����期��提供兩�其�的服務，��兼��
上服務的��、可取得性�便利性，並同����
者�受�����的�性�服務��，���來�
矛�，但�是��可行的。�多品�������
�和���動，當�作順利�，�����可以為
����一個�價值的����。

�而，���多�����的���易����不
自�、��相�性或沒���味。����技�和
�略�行正�的��，��可���中���者�
行�多��反�品�價值或滿足��期�的��。

同理���打�卓�������重�，在�圖打
���的�����，須�解�重���者���
�的�受。�������的同理�，以��和理
解����的�況、�受和動�。



台灣卓越品牌
案例洞察

03

KPMG�����力����各�����手併�，共同打�����轉型，並������趨�潮�，
�������式。��研�品������場��服務、��、�����，並且��年�����
�相����品���。期���������，���蹤在��������������狀況，找
���的��洞��服務��，協助品�面�更多元��。
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2022 台灣卓越客戶體驗調查

台灣 CEE 分數 個人化 時效性 信賴感 解決力期望值 同理心

零售生鮮 7.62 7.89 7.89 7.41 7.74 7.62 7.46

餐飲速食 7.55 7.49 7.78 7.32 7.69 7.59 7.43

公部門 7.50 7.47 7.72 7.29 7.76 7.42 7.28

旅遊飯店 7.46 7.48 7.63 7.31 7.61 7.38 7.37

電信 7.44 7.37 7.66 7.22 7.58 7.49 7.28

非生鮮零售 7.42 7.38 7.69 7.23 7.55 7.43 7.23

金融服務 7.29 7.25 7.43 7.07 7.51 7.34 7.12

娛樂與休閒 7.26 7.29 7.41 7.13 7.40 7.23 7.08

總分 7.40 7.38 7.60 7.21 7.56 7.40 7.23

台灣 8 大產業 CEE 與六大體驗元素分數

在��的��品���中，����轉型以�成卓
�的����，已成為��排行�上的�多品�共
�。為�形��������者��、購買���
購物喜�的����，��品�必須思���以�

�為中�的���式，CMO （行��）角���更
���一�，更��品���，提升�別�，��
以���服務為目��群����且�����貫
性的����。��內���可���來���革，

例�成�����團�，��各個��者�觸��
提供的服務。但同����的挑戰�伏在�―��
��技�的�面�、���理���團���的�
�成�，都�是��者����的��事項。

全面提升台灣卓越消費體驗，機會與挑戰並存



22

© 2023 KPMG, a Taiwan partnership and a member firm of the KPMG global organization of independent member firms affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights reserved.

2022 台灣卓越客戶體驗調查

卓越客戶體驗關鍵發現

��者願��付���用
以�得更�的����。

��中���場���性���，
�元����者�為����中卓
�����的元�，其�為�賴�。

的����者�為�們����品的
永�性，����們的購買�願。

��的����中，�賴�在��
門�域�現�為�異，�����
�者��共�門�����賴。

Gen Z �千��代��者在
購買����買二手�品。

��的生鮮������現�異，平�
值��其���別 3%，� 2022年的�
���卓����現�為�勁。

���場中排名�一的品�，在
����卓��� (CEE �� )的
�現上，��場平�值�� 8%。

在購買�����
轉��的價值。

個�照�、��、�上���日常��
�域的����品���，而且��得
�更�的��者���。

�品���都提供一�性�的服務，
��者��品���的�價。

��二手�場在 2026 年�
��來�場��。46%62%

62%

66%

127%

63%
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2022 台灣卓越客戶體驗調查

產業聚焦一： 
零售產業探索卓越客戶體驗步伐跨最大

相�其��大��，生鮮���在�大��元�的
��成�幅���，��成�為����加 6%。
KPMG ���超�量販的��者�������，
��品�����員、促�活動上都�更個��、
�性�的服務��。

在��期間，����的大型���團��布局
拓�。例�超��者��量販、超�品��行併
購、超��者�足���付、�����者�� 

UberEats、FoodPanda ���平�提供更����
路��服務都是值得��的�場動�，�動�場�
�加�加���服務���疇。

生鮮���者�現�������技�的�大�性
�����性。例�����不同�上�下��活
動，成功協助中��用�下載���用��面，�
��三��一�口�冊其 App �員。������
開�「������」，��司同仁都�解技��
���何��日常�務�行，��內�員工��。

提升���������和���路一�做
���。����受�������路的一
���，�是��成功轉型的開�。

�柏淑  Stella Huang
KPMG 臺灣所 人資長
消費及零售產業主持會計師
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2022 台灣卓越客戶體驗調查

產業聚焦二： 
金融科技帶來正向改變，讓客戶有感的數位金融服務仍有創新空間

2022-2023 年����服務����付���入戰
國�代，�������上�、��������
入式��生��，再����付、��付兩個��
品���「���手」�攻���付��，都再再
�明����在�年������。
 

�����果��，��傳�����在解�力�
��性上的�現，都����平� 2 個百��，而
在���上��������平� 1個百��。

在�����潮�動下，��者����們�更大
的�性���間，「卓���服務」的�����
��，從開���、��利�、服務多元性、��
������否把������都�是����者
�在�的面向。

��者在�群����開平�常��行�者的「�
����」、「����」�「提供便利服務」提
���，代����來�重��何��問題都��
���的�解�。�����者而�，更��的�

�服務��是解�。例�永豐大�可一�開���、
��、��、��、����個��，大幅���
����������間，而�更���同��用
永豐大�不同的��服務。
 

�������是���者����的場域，當�
��利�回�的�����回�，���為�什�
��而��使用���品� ?�多受�者都回��
多�惠��都�����，��略����的��。
��以�惠利�做為�積用�手�而�� UI/UX �
�、�品服務個��、提升��便利性�面向作�
差異，便���正�現品�價值，���失向��
者做相����向上��的��。
 

尤其在��生����趨��下，�各種生活場�
��便利��服務已成為�潮�。品�更�開�思
��何����技�，提供更多以��為中�和個
性�的��，��提升��服務行�的����。
 

�����未來，���目�、��科技�
用、��價值���規思�����務��，
並且����略���中，��為��、員
工以�利����提供�期價值。

��暉  Dannie Lee
KPMG 臺灣所
金融服務產業主持會計師
保險業主持會計師
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2022 台灣卓越客戶體驗調查

產業聚焦三： 
員工心裡不委屈，客戶才有好體驗

在������中，��品���在�� CEE ��
��大��元�������提升，尤其是在個�
�服務上�����相�上升 3%。
 

����提供�來���的�����服務，��
期間�多��開������式，��提供���
���、�������的多元主題���傳、Fine 

Dining 的��都提升���者的期�值，��現�
����個��服務的��趨�。另�，�多��
品������技�，����者��更���的
回��促���、�� POS �����單品項、�
��解��者���，���的一�戰場�得更加
��。
 

在��服務的�一�員工是構成������的�
�一�，�多�國��品�����豐、星巴克、
�當�都����在「����的員工��」��
���上。�當���員工 app 用���的�式�
�工作������，並且加���員工的身��
生活狀況，�員工�����。自�而�在�一�
服務�，��員工����忱���服務��。

���� 2022 年��，�現����者�員工�間
的�知�差相當大，77% ��者�為�司�員工身
�平����的照�，但�� 47% 員工�同主��
做��。不��的員工自����揮 100% 的貢�，
����員工������型平� Viva ���員工
的日常��，��可以������的�式，找�
員工是否��間專��個�工作、在���日常�
務中取得平�。

��的員工����動員工在工作上的��
��，�而提升個����的��，為��
�來����力。把員工照��，員工自�
而�����品�，並為自己代�的品��
���者��的服務��。

賴偉晏  Wayne Lai 
KPMG 臺灣所 數位創新服務 營運長
企業績效服務執行副總經理
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2022 台灣卓越客戶體驗調查

產業聚焦四： 
有感體驗還不夠，幫客戶找出旅行中的「人生記憶點」

�光���相�服務���來日�旺盛的����。
��者���������的期��來��，例��
����、主題式��的�場����升�。��，
��者�希�在�受個��������，同�兼
�永���的價值�。��都是�����場必須
積�面�的轉�。
 

����的��������、�行�����者，
在���大��元����果，�現�賴����
性中�����在 7.5以上。���� 1-2 年���
������的��轉型�伐加�，例�提供�性
��、��行�更���自動�，�����入品
� app �可以��行�而不�������服��，
���的����可以得���協助。
 

在�����賴�上，�����面��上刊物�
面������排�，並且提供��「��行」�
��行�排。

星���則是在��提升����的面向上做��

多不同��，�����多��在�品�作為�上
的�品，提供��、��、味��的「����」，
����� Youtuber �作「一日�服員」的���
��劃�，成功�在年輕���群����品�形
�。
 

���的科技升��潮在� 1-2 年��明�的趨�，
不�是�����取代���力，或是�用���
付�面都是��做�。但����是�����者
�動、提供��的行�，�����溫�、���
的服務��是��，�者可以思�的是�����
者������，服務��可�為��者��的「�
生���」��是品���的��。



台灣在地卓越
體驗調查

04
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2022 台灣卓越客戶體驗調查

���� VS �場平���洞�

焦點一： 
連結用戶情與心，營運主軸以誠信
為本

焦點二： 
用技術強化客戶信賴感與找出最細
膩的客戶需求

焦點三： 
分母法則的經營哲學，創造公司與
客戶永續價值

電信產業

產業忠誠度

No.1

No.1

我們增加客戶的價值與該有的
投入來創造獲利。

中��� �事� ��義

中華電信 Chunghwa Telecom
台灣在地卓越體驗調查：
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2022 台灣卓越客戶體驗調查

中���的角�在�代技����下���相當大
的��，在 5G�代��升���，��在各�路的
期������多��，中�����俱�從��
基���服務提供者，�身成為開���平���
用生��的賦�者。自 1996年以來，中�����
�見��從 2G� 5G的��技������，一�
����作為、當責��、���向���為�作
為����價值�。

��義�為中���的����是以��作為��，
������、��村的共生共�，再用���的
��基����技�，串����������的
升��革，例�以 5G�路為基�的��轉型，以�
更重�的������升�。

焦點二： 
用技術強化客戶信賴感與找出最細膩的 
客戶需求

中���在������中，����的�����
�個������。������� 1,100 �名用
�的�司而�代���的�價。���路�來�多，
�何���服務的品������的期��差��
轉��小，成為品�的��挑戰。

2019年��中����事����動中���三年
轉型�畫，以「打��佳����」為目�，不僅
��研��入大量��，從內����構��司�
��都做��多�力。��義提�中���十��
重服務的品�，不做����而是專��做��品，

焦點一： 
連結用戶情與心，營運主軸以誠信為本

����是國��為重�的��基���，�年��
科技��，��轉型��路�����的�革，中�
������代��。看似�兩個�白��的��
��而成的中���Logo，其���另��思��。

「那是兩個 C，Communication + Connection」中
����事���義�「�兩個 C代�中���的
����，我們是溝����的事�。Logo ��
�共� 21 ��，代��� 21 ��，中�����
�打�為�值得�賴的品����價值的����
司。」

我們增加客戶的價值與該有的投入來創造獲利
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2022 台灣卓越客戶體驗調查

提供�����的�路。�� 5G��基���佈
局，中���在��� 100 �個�場做 POC 研�
未來的���式，並且���科技� :AI、AR/VR、
Big Data、Cloud、Cybersecurity �技�，��更多
B2B2X的��平���用��。

��個�用�，中���同樣以永�走在��面、
��一�一��的基�，����的�路� BigData 

賦�的��洞�，���的��可以��正��，
用�的行為、�����可以��且順暢��解�，
或是��大��做�個�����品，服務多元的
用������。例�，�����工���，輔
以�����同理��想�������行�失挽
回，或是成功開�僅用固�而沒用行動�路的��，
���正����服務的解�力。

焦點三： 
分母法則的經營哲學，創造公司與客戶 
永續價值

��義為財務���身，�反而��的團����
��加重思��何為����「�加價值」。�� : 

「一個���解�的事���，一群�可以解�的
事���。」������義看的不��成�，�
�團�的成��力、中���的未來����。

��義提������則，��用品����利，
把服務品�打�做為未來�利的基�，而�減�成
��來�品�。把�在��的��，作為助力��
成�的��，����生的利潤大���是中��

�目�的����。反�，�減���，���品
品�不佳，�����服務使���利下�、��
同仁士�。

�內團���的�����同仁反��是��義的
重�工作，在��內，��義開�大幅�賦���
�員工、協助����，並且����的�服�工。
一旦��，�服同仁更���可以解���的問題

���，�技�、��者專�的同仁都�可以�揮
�間，��������。��，��義�從��
量的�向�手��同仁，�������習、�受
�挑戰、打破���上�種種打破����的作�，
都�從上�下的主��員工們��不一樣的���
��。��義��，促成大�一��作，開���
�，不��是�重�的��。
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2022 台灣卓越客戶體驗調查

���� VS �場平���洞�

焦點一： 
每一趟旅程都安全可靠，成為旅客
最信任的存在

焦點二： 
「以旅客為中心」導入創新服務所
需要的新科技

焦點三： 
「Station as a City」發揮交通與
生活升級的影響力

時效性

信賴感

期望值

+ 9%

+ 8%

+ 8%

臺北捷運公司
台灣在地卓越體驗調查：

以運輸服務貼近民眾生活，讓
臺北捷運成為台北的城市名片

��捷��司 ��理 ���
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2022 台灣卓越客戶體驗調查

而在��服務�面，��捷�自行研�「Metro 

TIMES 捷������理��」，��車�的重量
�測�，掌�車���狀況，��可在「��捷� 

Go」App 上���看��車���狀況，或�當下
��狀況�估���間，�受各種��的便利服務。

焦點三： 
「Station as a City」發揮交通與生活
升級的影響力

�捷的��力�不僅在�勤，而是�動一�個�域
的生活��。��理提�「Station as a City」的�
�，���個��都是一個生活城�。以捷�中�
�為例，�����南���，加上捷����形
���車�����，���潮����是一個�
�的例�。

�����，捷�是百年大�，���以永�的�
式來����成�。���動�司在永�����
��習的��思��下，�動�������式，
目��捷�� 50 多�的捷��員�在規劃�的��
�務�略，���多角����������服務
品�。

未來，��捷��從����的����，��多
元服務，提升���車�生活��，����捷�
���生活的��。

焦點一： 
每一趟旅程都安全可靠，讓臺北捷運成
為旅客最信任的存在

��捷��司在��的卓�������中，在�
大元�中的「���」�「��性」上�現�別��，
����平��別 8� 9個百��。�樣的�異成
���來其�自，秉��「一�捷�，����」
的願�，自 1996 年�車開�，� 27 年來，��捷
��司負�串�大����路�的���務，��
�日服務��平�為 200 ���、���量已�� 

125 ����多，不但是重�的��工�，�是��
�入城�的門面，國�������捷�����
城�，常常�可���的列車服務��內明���
的�間而����。

��理����為，�捷身為��的「名�」，在
����、可�的�提下， 更����受�界�的
服務，�����提�同仁�������見�，
������相�規����服務措�是否��現
���，力�����，以提供�品�的��服務。
例�在月�上的��門，�是�捷���� 14 年�
���的��措�，�������車��，更�
��的工作�員在��的月�����秩�，��
月����理的負�。

焦點二： 
「以旅客為中心」導入創新服務所需要
的新科技

�捷�大的挑戰，在�取得��、品�、服務三大�
�上的平�，並�向��永���。在 Covid ��
期間，��捷���量�受�����而下�，�而
�捷沒���而�下��，而是利用��期間積��
動��轉型。�����理�為，��轉型是���
破成�、永���的必��路。而��轉型的�動，
���「以��為中�」的基�上，以智�科技�
�日常的�������服務。��，�捷在 2021 

年成���轉型中�，��������專���，
積��動��轉型，以提升���服務的��力。

以「列車��件��」為例，2000 年��捷� 5�
�以上的��事件 145件。���年���理�制
��入物��技�，��「預測性�修」����
列車故��。� 111 年 5��以上��事件已大幅
下�� 7件，相當�平�� 2個月、�� 15���
���現一� 5��以上的��事件。����明，
「列車����」是一個���的��，代�從�
���、車輛��、路�提升���門的協力��，
�動���捷路�的��性提升。

以運輸服務貼近民眾生活， 
讓臺北捷運成為台北的城市名片
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2022 台灣卓越客戶體驗調查

專注提供數位體驗，每位用戶
都是永豐DAWHO的「大戶」。

永豐銀行數位帳戶 DAWHO 
���� VS �場平���洞�

永豐�行 ������� �品�
　　　　　　　　 副�� 嚴國瑞

焦點一： 
專注初心與使命感，做出差異化

焦點二： 
紮根新生代需求 專注發展理財 
生態圈

焦點三： 
以客戶體驗為出發點 與科技 
自然融合

個人化

信賴感

期望值

+ 7%

+ 7%

+ 5%

台灣在地卓越體驗調查：
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2022 台灣卓越客戶體驗調查

��開���服務，一��成開���、��、�
�、��、����個��，��傳�申�開��
�的�單��、��上傳�����，以��上�
現用������服務��再�，�����國內
���������服務��的趨�。

��永豐�行��������品�的��，理財
的���，不��是���服務�����上作�，
而是�������用���的理財服務。��一
���，��在�場上得�目���的�睞，�必
須拋���的思��式，正��在���服務中的
�代差異。當永豐�行在����������，
平�年� 45�以上的中���理��何做��正可
以打動年輕�群的��服務成為一大�題，��，
永豐�行����大��用由年輕�代團����
力�盪的���式��品��，���用��為「大
�」，�伴用����現�生目�。

��由��上、中、下的�����門協同�作，
永豐 DAWHO���入���場��，期�成為用
�成��理財路上的�佳�伴者。��可以��用
��見�的�式（例：提供��一�性回���）
來��用�加入，但團��為�不是�用���的
����，而是��回歸����，專��「協助
用�理財為�先」的使�，���服務�����
可以�揮其�大價值��義。

焦點二： 
紮根新生代需求 專注發展理財生態圈

焦點一： 
專注初心與使命感，做出差異化

目�是����大����，�� 141��用�的
「永豐 DAWHO����」，是由永豐�行� 2019

年��的����服務。�量� YZ�代為���生
�群，習慣�����的科技便捷服務， DAWHO

上���，便提供��、提�、轉�、�用���、
��、�貸、�貸、基�、��、������服務，
更� 2019年�，�先同���「DAWHO x大��」

專注數位體驗，將每位用戶視為「大戶」 
的永豐DAWHO
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2022 台灣卓越客戶體驗調查

�品���，DAWHO團�的�成����是�在
用�的�����活動的��。DAWHO���的
目��群，�利�（HENRY，High Earners, Not 

Rich Yet，25� ~39�的����群）�們工作賣
力，�用力�受生活、���想，而�明理財�是
�們朝向�想��的�佳���。「DAWHOx大�
�」的�作�式，�是�用��在�的理財�件�
����行��，�個�理財、理債���，可以
用輕�的�式�成，大幅提升便利性。  

DAWHO的願�是「期���同樣��品味生活的
你，共同����的理財����受豐��生」。
��，目����專�為��的理財�路����
�形�正��。��品���，���生代開��
常以��利���為�先�向，但是���是��
�一、兩個�����行理財，而 DAWHO���
�期�自身提供的服務便利性��賴�可以成為用
�的首���，在使用��上���揮，專��伴
用�共同��理財生��。

焦點三： 
以客戶體驗為出發點 與科技自然融合

��以用���為�先的���，DAWHO�為�
�轉型不�是�入��技�，而是在科技�用上��
�為�可以滿足用���、���規，且可��現的
��科技�用。永豐�行�����副��嚴國瑞
��，DAWHO團�希�在用���上，�用科技

�予用���的使用�����。��是 DAWHO

沒���������服的���一，�為希��
予用�更�溫�且��的服務��。同�，DAWHO

團����������行科技�用，不�是��
��服務、光��元��（OCR）開�申��件、
自動�開���、����平������和個�
���，�以��為���，自���自動�作�、
�����科技��。

��，�量�用��下的���理財��，永豐�

行在�����服務的��上�做���，�行�
��門的�����畫。以���服務一貫的��，
�予用���的��，����������的��
�行服務�域�相串�，���用���得以順暢
����下服務��，不���別��或重���。
嚴國瑞�為，永豐 DAWHO並不專�������，
而是一個��永豐��的����解���，期�
用�在��間的移轉��中可����排，從而�
予��的使用��。
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2022 台灣卓越客戶體驗調查

���� VS �場平���洞�

焦點一： 
會員服務與員工體驗是根本與核
心，為會員創造價值為最終目標

焦點二： 
走動式管理，賣場就是最好的 
觀察中心

焦點三： 
實體與虛擬結合，提供多元消費 
模式

同理心
+ 8%

解決力
+ 9%

信賴感
+ 8%

好市多 COSTCO
台灣在地卓越體驗調查：

我們增加客戶的價值與該有的
投入來創造獲利。

����多 ���副��理 ��男
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2022 台灣卓越客戶體驗調查

場的���式或����者��來�，都����
的成�。

焦點三： 
走動式管理，賣場就是最好的觀察中心

以員工��來�，��男提� Costco的內�升��
為 99%，���動�為 2%。�問� Costco的��
��，����明，Costco的����利���界，
其中�理�面採取�式�格，平��以溝���為
主，不使用���式��員工。賣場�理�面，�
不採用����制，而是���賴賣場的���員
工的專��。���，自身的�成�間都�在賣場，
走動式�理的�大��是，���問題�可��解
�。

在������十�年 Costco已����的服務規
��回���，�服中�更是開�平�，賣場主�
都�看�。��男�，在�����面，工作手冊
的�一項�是�����。���生�何狀況，�
一�都�先由賣場的��主�主動�解�員��，
再�問題的重大性回���，希�的是可以用��
的�間�問題得以解�，以���員��。

��男��，Costco�重��在������員�
購買的�品是否����，平�不��別�行��
的��行�活動，�相�員工��員��以自身�
��明 Costco的��從未��，「照�員工」是�
���，而���員的���，為�員��價值為
Costco的��目�。

焦點一： 
會員服務是根本與核心，為會員創造價
值為最終目標

Costco打破�������的常規，��專�服務
�員的���式，成功在�界各�的���闖�一
��。而 Costco��成����的�間�，���
佔�三�，同�，�員����� 95％，是���
二� (僅以�小差異��加�大 )。�����男副
��理��，� Costco來�，���場價值並��
們���的目�，為�員��價值�是��。

��男�明，���員�，�員���生期�值。
Costco的目�是���員����，�可以買得�
�惠且��價值的�品，滿足�員的期�值���
�者�生品��賴�，�而願���並����。
��作為相�成�的���場，2020年開��正式
���黑��，��員可以���� 2%的回��
�利。另�，Costco的�員�制為���用，��
員��可�不同國�的賣場購買當�的�品和��

各��的���服務。�種附加價值的提供，�提
升��員�制�身的��量����。

焦點二： 
實體與虛擬結合，提供多元消費模式

Costco����主�目的在�希�可以服務���
�的�員，並且提供��者更多元的��，作�為
��積�大的�品��上移動，�賣場的�間��，
��員在現場�更多�購多樣�品的��。國�
Costco的�����������大的�幅，而以
��便利性�的���場來�，��期間��者為�
解��生��，��習慣��門�行��購物為主。
����� Costco的�������型，而是��
年��成�。

����科技的��，加上�員����性�，
Costco可以得���的��者���告。����，
可以��得��一�賣場��的�員��行為��
�場域的��，而���������上��下賣

會員的信任，是好市多所追求的初衷及目標
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2022 台灣卓越客戶體驗調查

���� VS �場平���洞�

焦點一： 
把服務做到極致後，仍然不停止精
進腳步

焦點二： 
善用科技強化服務的細膩度

焦點三： 
照顧員工成為企業經營宗旨

個人化

解決力

同理心

+ 7%

+ 10%

+ 9%

鼎泰豐 Din Tai Fung
台灣在地卓越體驗調查：
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������，��豐��測����平�的�作，
�量������的�物溫�、�生、�����
���間，��������可以�受�的��豐
��，��內品�一樣。

另�在��豐 101�內，��先測���
�����。��串���板上的 QR �
碼，單�可以���傳��力多�三�的
�單。並且���相� AI 技�，����
���不���內的服務�員、��相�
�，�而���������。

焦點三： 
照顧員工成為企業經營宗旨

������服務��的��，��豐�相當重�
員工的��。��，��豐的員工��在上���
�一���自身����受的�單，��理���
員工的���狀���當日的工作內�。

��提供員工���場平�的��，��豐�提供
一�列員工�利，�����身��的��師�活
動��師�。��豐在�事成�的��上�是�界
��，提供��的���利加上��員工的一�列
措�，���豐員工����、�����。相�
�一����的��動�，��豐的成��而易見。
 

�����理 : 

�理�―��豐不���喊「��光�」！�服��的小��，你���嗎？
iThome―��豐用 IT������上門，更��味��������

焦點一： 
把服務做到極致後，仍然不停止精進腳步

��豐��是一間販���的��，��已��為
�成功的�國���一，在���國、�國、�加
坡� 13個國���超� 170間��。在��，��
豐��在 11個不同的��為 18,000多名��者提
供服務。

不��何��、�間、平日或假日，��豐的�門�
�是大排��，�滿�不���品���豐��的�
�者。��兼 CEO的楊��凡事�力�為。在��
�年�，楊��專����一個小��，從��的
品����、��、員工��和��服務，��豐
都�一�服務的����在日常的���服務��
中。一�盡在���中。為�正��作一顆小��，
�個��都須小�翼翼的�行，從��肉的品�、
�的�量、�的�間��，�小��的重量�上面

的���量� - �一個小���為 16�克重並� 18

�，�樣的���式一日�一日的重���踐。

身為面����一�的服務生們，從�型、��、用
�，��������都�一����式在���
轉。例�，��豐�為��知的�是不����「�
�光�」，而是�「��，�面�」，����專
�的������員工，���的�������
���現��的�味�����的期��。

焦點二： 
善用科技強化服務的細膩度

��豐��服務的�間��掌���常��。在�內
從���門、��、�理�作���都�一�的�
間規�。��豐����殊的 POS ��，可以�量
不同的上���，��可以��不同國�的���
而��上�的��。在��期間，面�����的
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���� VS �場平���洞�

焦點一： 
用自信與熱情灌注品牌，按表操課
維持標準化

焦點二： 
中央廚房效益最大化，提供多元消
費選擇

焦點三： 
從微觀體驗著手，維護期待值 
臨界點

時效性

忠誠度

+ 3%

+ 1%

路易莎咖啡 LOUISA COFFEE
台灣在地卓越體驗調查：

用好的產品，讓客人有一個美
好的路易莎體驗。

路易�咖� �����事� ��賢
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� )。�內，為�提�夥伴�品�的�同�，��賢
�必須不��動�司����，��������
服務的品��賦���員工，����和加盟�的
��更相�，�力�溫�、�咖��味的品�願�。
員工��歸��，���品���得�更大的�揮。

焦點三： 
中央工廠運作讓效益最大化，提供消費
者多元消費選擇及彈性

��賢��，為�����路易�咖�的����，
�期�可以��提升��的�占�，目�是����
�再提��多一�。��為��的咖��場不���
其�國�。��國�咖���（ICO）��，���
2021年�年咖������ 28.5�杯，平����
年�� 122杯咖�，��賢�為未來��平�個�
�������� 350杯。��������咖�，
路易�的輕����是��賢��自�的�品，重
�的輕�研��一�����。

為��解���來的�力�供�����的���
�，��賢��路易����用���中�工�的
��，��可以��供�不同的��������，
路易�的門����可以提供��者更多元的��
��，其中招����肉�司瑪��、�油�的磚
�吐司��期��的�椰�����更是��期�
��場��，��自身����再��的����。
目����都�受�場的�睞，而未來團����
�力���回���者的期�，以提供���的路
易���。

焦點一： 
用自信與熱情灌注品牌，按表操課維持
標準化

事�觸角多元的路易������事���賢提�
自己�一手打�的���圖�����，��為�
�品�的�����玩闖����，必須����
��破�成功，得���果�。��賢�����
��界的自����行動力，目��������
超� 500�的路易�咖�門�、�式��、�身�
��個品�，而且在��期間�未��下開���。
��為，品�的��不�����生而��，而��
���來���尾�，�下品�������見日。 

��賢�尚���，�為�的值��理��可以�
�一間門�的�作是否��，���� 176���
�的值��，都是由自己�自�理。�提�，��
���成���力��再��自動����，��
�����揮��的����，���踐���的

路易�一日��日常。其中，SOP成功��的��
成��看見�，��使其�����，��一��
�可以������習，�得�來���。

焦點二： 
從微觀的客戶及員工體驗著手，維護期
待值的臨界點 

��賢的咖�生�是從咖��������，�早
期的�面並沒�開���內用。�來是�招�員工、
拓�門��開�內用服務。���，咖����坪
�����，更���思�品�價值���者��
��。現在走�路易�都��現����一的��
�格，��賢����加�內的���，以���
�的���式都��別��，提供����員工更
��、更��的工作�用���。

�����品�價值的提升，��路易����加
�其�知名��的�作�� (例�：�捷、�積�

咖啡的幸福滋味，除了使用好的產品，也要讓客人
和員工皆有最美好的路易莎體驗



42

© 2023 KPMG, a Taiwan partnership and a member firm of the KPMG global organization of independent member firms affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights reserved.

2022 台灣卓越客戶體驗調查

結語
在��的��中，我們�現��不同國�卓���
���先�����共同的��，�們都����
的���解����的洞�，�����明�的�
�升�目�，��正向的����，並且����
�成為�活��、���捷��，且������
��動�不��未來的��。

�����場�得更加����以預測，那��先
專��形�卓�����，並������捷反�
�力���性的���更�易成功駕�未來。

����採用����和�活 IT �構，使����
技�面的�性，�加��品上�的開��間，�更
�����內���的生�力�協作順暢�。

為����提供��更加值得��，��內���
門的協作順暢�，�成為�常���挑戰。

滿足��的��是�動��轉型的重��動力。�
是�國��� Fielmann便成功�現 AI賦�的��
�力��服務。�國�局 Pharmacy2U則是成功�

用���重�����下�和取得���物的�式。

在���卓������告�例中，我們則看��多
�先��，�����間���研��們的��者，
更�一�預測��者的�界可��生的��，�：
可��現���的��、����未�解�，以�
當上����生�，����何滿足�們的��者。

由上�可知，��成功的����為������
�����，��且�性����的�力。

當��開�思��何用�打�一個相�串�的��
���，��的升��轉型��是��的下一�，
�����者的智�。
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解 析 企 業 轉 型 五 大 核 心 能 力 
企業數位成熟度問卷
KPMG �用專��陣��，���從二十個構面�面������。��陣的�項可以�
�成一個��的���性��，����各項目的�現，協助�以量��式����現況，
同���偵測���回�國��秩���先�����。KPMG ��以提供��且�面性
的�略��，促�����轉型。

���可�入問�����，�成 20 個��題�，�可馬上�����測！

https://kito.kpmg.com.tw/

企業數位成熟度問卷
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數位服務，多方位滿足
數位創新服務團隊由不同領域的顧問團隊與專家所組成，期待提供全方位的數位創新轉型策略
服務。從設立目標到導入創新方法與科技應用，我們致力於協助企業持續淬鍊產品與服務，並提
升組織營運效能。同時，我們著重於發展數位生態系中的應用場景及串聯合作夥伴，並將持續分
享 KPMG在全球長期累積的產業經驗及洞察，陪伴企業迎接數位顛覆時代的轉變，成為客戶的長
年轉型策略夥伴。

數位創新服務介紹

數位資安

客戶體驗與創新

數位法遵

智能自動化

數位審計

數據分析

數位稅務

金融科技掃描QRCODE 

了解更多
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