
【行銷與市場】 

加速實現創新場景-直視關鍵客戶與企業價值突

破的可能 

作者：何明彥/TMI 台灣創意工場投資長、合夥人 

關鍵字：行銷與市場、企業價值 

日期：2019.7.15 

 

前言 

近日常待在一家很喜歡的咖啡廳，它總是在週末時客滿，尤其是一個人就得坐到吧台區。店

裡的桌位大多是兩人座的，也有不少都是一個人坐著用電腦。每到週末午後，這邊就會不斷上演

店員回應剛進店的客人「店內目前沒位子」的戲碼。那天，我想著：有沒有個牌子可以讓願意共

坐的朋友擺上「我願意」，這可能會有機會帶動自主共享型態的商機吧。 

 

一、數位時代典範轉移的要素已然不同 

數位時代的典範轉移已來到智慧技術推波助瀾的時刻，許多企業也都宣稱旗下產品或服務已

經用上機器學習或是深度學習相關技術，而我們除了強調數據、算力與算法上的優勢外，是否積

極翻轉身為人類的智慧邊界，時時脫離慣性，重視自主選擇的價值，將是建立這一波創新的關鍵

思維。 

就以目前帶動科技業創新的人工智慧來看，強調的是端點到端點的學習方法，因此輸入端的

關鍵特徵與輸出端的價值指標變得相當重要，深度學習所具有的特徵學習自動化能力，在細緻化

具體與抽象層級關聯性上因應了網路多端點的行為，也大幅超越大量單一層級感應元取向的代表

性。這種在運算資源運用、預測結果精準化與網路協同強化上的加速躍進，將快速為面向終端場

域應用創新的垂直化解決方案帶來變革。 

人工智慧將帶來面向應用創新更快速的變革，而我國傳統面向供應鏈強化生產效率管理、或

數據化基盤不足的企業將在這樣的浪潮中被逐步取代。因此，以用戶經驗為師快速學習，同步推

進在用戶體驗、協同網絡、共享賦能的可能性，才有機會積極以創新思維實踐企業價值的進化。 

前面談到在技術進化的推動下，我們可同步推動產品、平台與生態等面向推進企業價值。而

在網路快速連結下，用戶場景虛實融合、快速改變與超級個人化都彰顯了聚焦關鍵客戶需求的重

要性。碎片式場景帶來了增量快速數據、虛實真偽混搭與個體意識主導等特性，而垂直性解決方

案如何面向用戶創新快速聚焦就顯得更為重要。 

過往的企業經營策略多重視在產業大趨勢下，提出產品功能式區隔，搭配市場行銷推廣，冀

望以量產效率與產品品質贏得客戶的青睞。而網路連結時代的用戶場景快速改變，也帶來面向用



戶任務持續優化的必然性，包括共享協作、智慧自造(非製造)、群眾募資與網紅限時特賣等作法，

都深深地回應以用戶推動創新的重要性。若再搭配前述提起的人工智慧技術，就帶來回饋加速與

直接進化的無限可能。 

 

二、以關鍵用戶任務的創新場景為起點 

這個時代要面向終端用戶並推動創新，必須要能啟動用戶自主參與，才會帶來引動熱帶氣旋

的可能。這類潛在需求很難一開始就有機會直視，它也是超乎預期的，但有機會以用戶視角探索

聚焦的可能。 

由於網路連結速度進展快速，真實與理想場景都持續改動，我們必須先理解用戶所在場景與

行為特徵。若以創新型態產品為出發點，我們必須探索如何面向用戶需求的具體化。因此可以用

一個簡單的任務，快速創造經驗並帶動高頻參與，進而引動連用戶都尚未以明確意識呈現的根本

價值。簡單快速的用戶任務在臉書、Line 與近期的抖音都是早期啟動的關鍵要素，而面向核心

任務的積極深化，就是提升應用黏著力的具體策略。 

關鍵客戶與核心任務的對接並非由傳統的市場區隔進行定位，而是以核心任務的推進積極理

解關鍵客戶的用戶旅程，並藉由面向價值的效益指標提升參與黏著度。這其中牽涉了產品轉化為

服務的思維，也必須以用戶同理作為出發點，主要仍在翻轉我們對於用戶需求的真正理解，積極

拆解問題的實質意涵，才有機會積極脫開傳統以成本效率導向的工具性產品思維，避免多數產品

淪為企業本身美好目標的產物。美國的稅務軟體公司 TurboTax 持續以功能需求為清單的開發方

式，也在轉為以解決客戶報稅為核心任務後，捨棄優化問卷為手法，而完全以無問卷方向推展行

動方案。 

關鍵客戶的分群手法在創新產品的設計初期相當重要，由於我們必須探索核心任務的潛力價

值，必須理解不同客群的潛力價值有著相當大的差異。也因此，我們常見到新創 pitch 時多得到

「關鍵客群未能聚焦」的評語。主要原因除了新創資金資源有限外，創新性產品設計起點都必須

超越超級粉絲或指標客戶的期待，或者以簡單的行為建立先導客群的參與行為。 

關鍵客戶不再是以地理、年齡、教育程度為區隔，也是我們積極定義關鍵客戶的課題。這一

部分除了以行為關聯到心理關聯提出新視角外，科技業帶來的場景變動包括最新的 AIOT，我們

更必須不斷認知關鍵客群在行為特徵上的不同。抖音本身探討用戶面向打造的選擇包括了「有趣

的靈魂」，不僅直接面向行為特徵創造的獨特優勢，也直接打開短影音平台的無限可能。 

 

三、以協作網絡平台提升任務完成度 

創新產品應以完成關鍵客戶的核心任務進行聚焦，接下來得要為提供的服務積極創建網路協

作平台，中國的阿里巴巴支持網紅帶領的推動，提供許多網路工具與資訊流、物流等協同資源，

就有機會進行規模化的擴張，並加速形成新的現象與行為，引導更多客戶進行消費，帶動新的參

與模式。 



當我們啟動一個創新產品的設計開始，必須同時進行介面運作、場景服務、經驗價值各個層

次的區分與探索，新創團隊不僅需要在用戶、夥伴與企業清楚區隔視角，又得同步關注不同層次

連動的關聯性。新創團隊都希望創新產品一鳴驚人，整個團隊協作就必須以客戶體驗與企業價值

為主軸建立對話模式。 

由於產品的介面、場景與經驗都得同步推進，因此要能打造創新優勢往往必須超級聚焦，包

括具體提升用戶經驗與關鍵任務可行性。打造關鍵用戶超預期價值的評估依據，積極強化產品應

用流程在達成用戶體驗的確實傳遞，去探索他們主動分享與連結的可能，就有機會引動使用者自

主參與的力量。 

這邊所謂的打造超預期價值，就是去解決客戶需求背後的需求，即一般客戶未曾想過的本質

問題。我們如果做到後，客戶心中將會產生 WOW 的感受。這種需求也代表我們對量化到質性

指標探索的需求，包括應用場景的探索、理解、協同網路的智慧化、應用服務經驗優化等面向，

深度學習都有機會藉由不同的辨識特徵，進行不同層級特徵間的細緻連動。由於能協助現有產品

積極面向客戶需求，同時大幅降低客戶參與的門檻，就有機會加速創新成長動能。 

 

四、總結-面向關鍵目標的企業價值成長 

所有的創新產品都是提供用戶進行最獨特的服務，新創團隊的協作必須在各層次清晰對應，

做到環環相扣跟一力貫穿，才能在同理關鍵客戶與企業價值成長上不斷突破。我國近期科研計畫

常以功能性驗證設定 POC 階段運作目標，但就無法在第一時間面向關鍵客戶應用的價值指標，

也因此一再落入表象的示範計畫推動。 

創新產品開發初期，必須面向系統性設計積極聚焦關鍵任務，才能持續緊扣發展創新價值的

目標。這樣就能在深入探索應用價值的主軸下，積極聚焦核心任務，並建立即時回饋閉環以突破

創新邊界。 

因此在產品設計、服務設計到場景設計，必須是同步思考的事，也是多元同步拉動創新力道

的做法。這些突破的可能，得築基在結構層次明確的對話上，才有機會以有限資源，不斷超越自

我，在用戶價值上得到超出預期的理解。 

觀諸我國佔有產業比例相當高的中小企業，各自擁有不同的獨特優勢，產品設計方式多強調

線性流程的供應鏈定位，也多半將資源投注於生產端供應鏈的革新，並導致創新性產品開發止於

功能面的突破。新創企業也同樣落於這樣的泥淖中，加上未擬定具體落地的里程碑，就無法快速

推升新創估值。 

科技的進展已造成應用場景快速變動，強調由 0 到 1，再由 1 到Ｎ的做法需要以創新場景為

直通車，直接面向關鍵客戶任務與企業價值創新的可能，當 GE 與 Amazon 都以客戶的成功為第

一要務，並以加速規模化進行落地考量下，我們更要在一開始就建立洞察關鍵客戶潛在需求的獨

特優勢。 

我國企業在創新產品開發上應揚棄先開發後行銷的做法，改以價值鏈思維積極推動自我進化，

聚焦以突破關鍵客戶任務價值為目標，以自身優勢推動在產品服務化、平台協同化與生態共享化

連動的創新成長策略，就有機會結合我國業界務實與生產的既有優勢，加速以客戶價值極大化的

企業創新主軸，不斷挑戰自我認知邊界，達到企業營運價值持續成長的目標。 


