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本文由朱虹翻译整理 

“我的客户想要什么？”最精明的管理人员比以往任何时候都要频繁

地思考这个问题。这是正确的。领先的公司意识到他们处于全新的商业环

境——公司如何为客户提供服务正变得与其提供的服务内容同样重要。 

本文将基于麦肯锡的经验与专家的专业知识，探索企业与客户互动的

基础，如何重新设计业务步骤以适应以客户为中心的商业环境，并将其组

织起来以实现最佳业务成果。 

借助先进的分析工具，客户体验领导者可快速获得洞察力、建立客户

忠诚度、使员工更满意、实现 5％至 10％的收入增长，并在两三年内将成

本降低 15％至 25％。但这个转变需要耐心和胆识，组织需要站在客户的

角度重新设计功能，以客户为中心创造价值。管理工作的核心是站在客户

的角度考虑问题，而不是从组织的角度出发。 

观察：站在客户的角度观察互动的情况 

技术颠覆了传统商业环境，客户正拥有着前所未有的权力来决定购买

商品和服务的规则。研究发现，目前四分之三的客户期待“即刻”服务—— 

通过线上对接五分钟内享受服务。客户在购物时会使用“点评”应用，与

朋友建议同等信任网络评论。客户对服务体验的期待也越来越高，他们憧

憬着随处获得与 Google 和 Amazon 等领先企业同样的即时性、个性化
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和便捷式的服务。 

第一件大事：识别和理解关键客户旅程 

这意味着要从客户的角度关注完整的、端到端的体验。大多数公司仅

关注客户体验中的接触点互动，例如计费、入职、服务呼叫等。相比之下，

完整客户旅程涵盖了一系列接触点，并具有明确的起点和终点。 

第二件大事：聚焦于旅程而不是触点 

首先，即使员工在单独的接触点互动中表现良好，整体体验仍可能不

尽人意。更重要的是，与接触点相比，客户旅程与业务成果更为显著相关。

最近的一项麦肯锡调查显示，如果旅程运作良好，客户对健康保险的满意

度比仅关注接触点时高 73％。同样，获得满意旅程的酒店客户比仅关注接

触点酒店的客户更愿意向他人推荐该酒店，这个比例高达 61％。 
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第三件大事：把客户真正关心的东西进行量化 

客户期望公司在产品质量、服务和价格三个方面都保持高标准。公司

如何确定这些因素中哪一个最为关键？哪些将产生最高的财务价值？在大

多数公司中，有一些关键的客户旅程。按照客户细分板块理解这些旅程，

有助于企业保持专注、对客户满意度产生积极影响，并开始围绕客户需求

重新设计功能。来自运营和财务的分析工具和大数据可以帮助组织分析驱

动客户满意的因素，以及创造价值的实际客户行为。有时最初的假设可能

被推翻。机场的案例研究显示，顾客的满意度与安检人员的行为更为相关，

而非在队伍中的等待时间（图 1）。 

 



 

 - 6 - 

第四件大事：定义一个客户体验愿景和共同目标 

在大型组织中，独特的客户体验依赖于组织共同的目标和服务于顾客

真实需求的愿景。这个目标必须通过一个简单而清晰的意向展现给每位员

工：共同的愿景是真实的，且符合公司的品牌价值主张。一个极佳的例子

是，沃尔特• 迪斯尼公司的共同目标 ：“我们通过为各个年龄层的人提供

最好的娱乐而创造快乐”。接着，这个共同目标被翻译成一套简单的原则

或标准，用以指导组织里由上至下的行为决策，直到第一线的生产。 

客户旅程是一个框架，指导着公司的行为决策，同时动员员工为客户

持续提供价值。旅程建设能打破组织内部职能界限，让员工以客户需求为

中心凝聚在一起。正如麦肯锡全球董事合伙人罗恩•里特（Ron Ritter）所

阐述的，围绕顾客能使组织凝聚。 

领导者应从公司独特的愿景出发，并首先专注改善最重要的客户旅程

— —无论是银行开户、退换鞋、安装有线电视，还是更新地址和账户信息。

进而，他们改进组成这个旅程的各个互动环节。领导者应在互动中考虑顾

客心理，并利用数字化技术消除互动中的痛点，以此启动助力组织变革的

持续创新的公司文化。 

第五件大事：在互动中运用行为心理学 

巧妙地塑造顾客满意度可以产生显著的附加价值。领先的客户体验公

司已将行为心理学当作设计过程的一个层次。研究已确定了推动消费者感
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知和满意度的主要因素。 例如，精明的公司可以设计与客户交互点的顺序，

以积极的方式结束旅程； 他们也可将不同阶段的交互合并，以减少客户负

面感知的持续时间，从而获得良好体验；他们还可提供简单的选项， 使客

户拥有一种控制感和可选择感。一家消费服务公司的试点研究发现， 客户

满意分数的提高正是由“软性”行为心理学以及运营“硬性”改善产生的

（图 2）。 

 

第六件大事：利用数字化技术重新设计客户旅程 
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