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有感知的管理：您的客戶關係管
理系統感受到了您的痛苦（並且

要求加薪）



設想一下，您平常的週一早晨。早上9點，您已經到了臺北的辦公室開始工作。 
 您輕輕抿一口茉莉花茶，心裡默默為每天例行的晨間數據檢查做著準備——那是
一項消耗靈魂的日常工作：處理郵件、重新分配逾期任務、安撫總是在危機邊緣
徘徊的物流團隊。然而，當您打開筆記型電腦時，那裡……什麼都沒有。 
 沒有提示音。沒有危險信號。沒有混亂的訊息鏈。 
 一陣寒意襲上脊背。寂靜中，您的大腦發出「系統崩潰」的吶喊。您已經開始盤
算這慘淡的上午會造成怎樣的損失——銷售線索流失、廣告預算白白浪費、銷售
現場一片死寂。您預感到一場災難即將發生。然而，此刻的寂靜本身就是一件傑
作。 
 在您睡覺的時候，您的客戶關係管理系統（CRM）——現在已經進化成一個功能
齊全的智慧型企業——與企業資源計劃系統（ERP）進行了一次悄悄的「對
話」。它檢測到新加坡的供應鏈出現了瓶頸，自動重新安排了三批貨物的運輸路
線，向受影響的高價值客戶發送了個人化的道歉，甚至還重新安排了您上午10點
的會議，因為它通過您的日曆和生物識別資訊「感知」到您需要一個專注的深度
工作時段來最終確定第三季度戰略。 
 它沒有徵求許可，就直接這麼做了。


歡迎來到2026年，「副駕駛」時代已然發生深刻變革。我們已超越了人工智慧僅
提供輔助的「助手」階段，邁入了「環境神經系統」時代。您的軟體，曾經只是
一個被動的資料庫，如今已化身為一個鮮活的實體，能夠感知業務脈搏，預測團
隊的下一步行動，坦白說，它更像是一個戰略合作夥伴，而非單純的工具。如果
您還在「按按鈕」，那麼您就不是在管理；您只不過是一個徒有虛名的辦事員，
緊緊抓住一根鏽跡斑斑的錨，而整個行業卻正以驚人的速度飛速發展。「副駕
駛」遠非過時，而是進化成了這個智。  

 根據KPMG安侯建業《台灣產業AI應用趨勢與展望報告》指出，企業在導入AI
時，關鍵不僅在技術能力，更在於管理與組織轉型能力。目前已有超過半數台灣
企業開始規劃或推動AI導入，顯示企業競爭力正逐步轉向「技術管理力」與跨部
門整合能力。


現代高階主管面臨的真正挑戰並非「學習軟體」，而是學習如何與軟體共存。不
再是事無鉅細的管理者，而是統籌全局的大師，負責協調團隊與智慧型機器之間
的協同作用。 
 

https://kpmg.com/tw/zh/insights/2025/07/sectors-ai-application-survey-in-taiwan-.html


管理者的蛻變：從消防員到大師

我們近期對超過1000位企業領導者和決策者進行了調查，以了解這場「感知轉變」
究竟是如何發生的。調查結果顯示，整個行業正面臨著一場劇烈而必要的變革。


目前，34%的管理者仍處於「選擇性」階段。他們使用人工智慧處理日常任務——
日程安排、基本報告、以及數位化的紙本文件歸檔。這固然是一個好的開始，但這
就像給一架1940年代的農用飛機裝上高性能航空發動機，僅僅為了拖曳一面橫幅。
您擁有了動力，卻仍然只能在離地十英尺的地方飛行，對雲層充滿恐懼。這些領導
者雖然獲得了微小的效率提升，卻錯失了定義「未來堆棧」的系統性變革。


根據國際顧問機構研究指出，成功導入AI並整合至決策流程的企業，能顯著降低決
策摩擦並提升營運效率，進而帶動整體財務表現成長。同時，根據《台灣產業AI化
大調查》顯示，多數企業仍停留在AI導入初期階段，顯示企業在資料治理與營運整
合方面仍面臨挑戰。


我們自身的數據則呈現出更為謹慎的局面：在我們調查的領導者中，高達29%的人
表示「正在等待技術穩定下來」。在矽谷和芝加哥交易大廳那種燒錢的文化氛圍
下，「等待穩定」不過是「為過時做準備」的委婉說法。在等待「完美」版本的同
時，他們也在付出「過時稅」——市場份額的持續損失和利潤率的停滯，而他們的
競爭對手早已構建起「主動式速度」。等到技術「穩定」之時，市場領導者早已佔
據了制高點，而落後者只能在被動應對的時代殘羹剩飯中掙扎求生。

https://kpmg.com/tw/zh/insights/2025/07/sectors-ai-application-survey-in-taiwan-.html
https://aif.tw/event/ai-research/
https://aif.tw/event/ai-research/


真正的故事在於那21%「積極從營運轉向戰略」的人。這些「感知型企業」的架構師
讓環境人工智慧管理來處理營運噪音，使他們能夠騰出精力從事高層外交和富有遠
見的規劃。


這種轉變帶來的回報立竿見影且可衡量：系統每自主解決一個問題，就能平均節省
管理層此前耗費在協調會議上的3.5小時時間；而主動式人工智慧干預則能將客戶淨
推薦值(NPS)提升22%。通過將決策成本降低80%，這些領導者不僅節省了時間，
更充分提升了數位化勞動力投資報酬率，在第一杯咖啡端上桌之前就已超越競爭對
手。 
 對


於那些仍然堅持「人比演算法更重要」這一理念的16%的人來說，2026年的現實殘
酷無比：拒絕人工智慧並非以人為本的選擇，而是系統性的損耗。這些領導者強迫
人才去應對不必要的認知摩擦和繁瑣的工作，這並非「墨守成規」，而是在累積鉅
額的管理債務。在瞬息萬變的市場中，這種債務會迅速膨脹，最終導致組織喪失競
爭力。真正以人為本的領導力意味著將機器性的工作交給機器，從而解放您的團
隊，讓他們真正發揮人性。

實用性的恐怖谷效應：當機器自行運轉時
2026年最深刻的轉變之一，並非人工智慧變得「智慧」，而是它正在變得自主。我
們正在邁入零介面體驗時代，屆時，最好的客戶關係管理系統（CRM）將無需用戶
實際操作。對於許多高階主管而言，系統自主運行的概念會引發一種想要重新掌控
一切的本能——一種對「黑盒子」的恐懼。但這並不意味著交出所有控制權。而是
部署一個帶有硬編碼防護機制的系統，該系統能夠處理日常營運中的干擾因素，並
將真正關鍵的決策權交到您手中。您終於能夠騰出精力，在真正能產生影響的領域
運用人工智慧。我們最新的數據顯示，這種轉變將成為組織生存的新基準。



當我們詢問企業領導者，人工智慧在他們不知情的情況下做出的最出乎意料但最終
卻非常有用的「決定」是什麼時，高達44%的人提到了自動重新分配任務。這正是
環境人工智慧管理最純粹的形式。它就像一個數位時代的無聲守護者，監控著工作
流程，並在人意識到瓶頸之前重新分配資源。試想一下，一位曼菲斯的物流經理醒
來後發現，客戶關係管理系統(CRM)已經重新安排了三名司機的路線，因為它「感
知」到了中西部的天氣模式變化以及一名司機疲勞指標的略微上升。這不僅僅是效
率的提升，更是一個主動的神經系統。


還有25%的人發現他們的AI能夠根據社交媒體活動預測購買行為。這就是「感知型
企業」作為數位預言家的體現。通過收集非結構化數據——從客戶發布的促銷訊息
到隨意發布的關於競爭對手失敗的推文——系統可以啟動銷售流程，起草個人化報
價，並在銷售代表喝完早晨咖啡之前準備好合約。這是終極的「零介面」勝利：在
人進入房間之前，銷售實際上就已經完成了。


但或許我們數據中最「人性化」的時刻，是18%的用戶反映他們的AI主動為服務延
遲道歉。這正是機器真正模糊人與機器界限的地方。AI能夠自主識別服務故障，撰
寫道歉聲明，並將其傳達給受影響的客戶，這展現了一種主動積極的客戶關係管理
能力，而這種能力過去只有極富同理心的客服人員才能做到。這不僅僅意味著節省
幾個小時的時間，更關乎信任的維繫。它將一場潛在的公關危機轉化為一次令人驚
豔的客戶服務體驗，而且全程無需任何人工干預。



對於那13%因噪音問題而被AI取消會議的用戶來說，這傳遞的訊息很明確：AI如今
已成為我們認知資源的守護者。它「聆聽」了環境，意識到通話品質會非常糟糕，
並主動重新安排了會議時間。這種微妙而幾乎隱形的關懷，有效預防了2020年代初
期常見的「數位疲勞」。 
 這些案例描繪了人工智慧積極促進組織健康發展的景象。這種意想不到的效用挑戰
了傳統的控制模式，凸顯了管理者信任並與具有感知能力的同事合作的必要性。

績效評估：您的智慧型客戶關係管理系統最擅
長做什麼？

坦白說，如果您的Sentient CRM系統是一位剛從MBA項目畢業的新員工，它在第
一次績效考核中表現如何？我們指的是實際影響，而不是正常運行時間或處理速
度。我們最新的企業領導者調查揭開了這層面紗，坦誠地——而且往往出人意料地
貼近實際——揭示了這些智慧型系統真正能為企業帶來什麼。



在這個市場瞬息萬變、危機如同週一早高峰通勤般可預測的世界裡，真正能改變遊
戲規則的是敏捷性和前瞻性。高達29%的受訪者一語中的：他們的Sentient CRM
系統「將恐慌轉化為切實可行的計劃」。這不僅僅是簡單的數據處理；它就像一位
經驗豐富的危機管理專家，能夠置身於危機之中，冷靜地制定出脫困方案。它將原
本混亂無序的訊息——那種通常會讓所有人手忙腳亂的訊息——提煉成清晰可行的
策略。對於任何一位CEO來說，它都是暴風雨中的「鎮定劑」，能夠在眾人慌亂之
際，幫助企業撥開迷霧，保持冷靜。


另一項令人大開眼界的發現（27%的受訪者表示贊同）是，他們的客戶關係管理系
統（CRM）「比我的心理諮商師更了解客戶」。這並非一句空洞的口號，而是體現
了系統對客戶深刻而近乎不可思議的理解。通過不斷吸收和整合海量客戶數據——
從購買歷史和溝通記錄到微妙的社交媒體信號和即時情緒——該系統能夠對每位客
戶的需求、偏好，甚至是他們未曾言明的情緒狀態，形成一種無與倫比、近乎直覺
的把握。這遠遠超越了基本的客戶細分；它旨在解鎖高度個人化的互動和預測性客
戶服務，以傳統CRM系統夢寐以求的方式建立客戶忠誠度並提升收入。這才是真正
意義上的零介面客戶體驗的終極目標，在這種體驗中，客戶的需求幾乎在他們意識
到之前就已經被預見並得到滿足。


現在，讓我們面對現實。這條路並非總是一帆風順。23%的受訪者坦言，他們的
CRM系統「無法通過績效考核」。這並非貶低技術本身，而是對現實的一次重要警
醒：儘管感知型企業能夠極大地提升效率，但它並非萬靈藥。這部分受訪者可能包
括一些仍在摸索前進的組織——他們正努力解決數據品質問題、整合難題，或是宏
偉的AI願景與日常營運脫節等問題。這凸顯了人工監督、持續優化以及對技術和企
業文化進行調整的意願至關重要。全面實現環境AI管理是一個疊代的過程，而正視
這些障礙是邁向真正步入正軌的第一步，也是最關鍵的一步。  

最後，21%的管理者表示，他們的客戶關係管理系統（CRM）「能在問題影響到老
闆之前就發現並解決」。這種主動解決問題的能力並非錦上添花，而是「感知型企
業」的基石。通過持續監控營運指標、市場趨勢和內部溝通，人工智慧可以發現異
常情況、預測潛在問題，甚至在風險演變成全面危機之前就發出預警。這種前瞻性
至關重要，它將管理工作從疲於奔命的「打地鼠」遊戲轉變為戰略博弈，人工智慧
始終領先數步，保護企業免受意外衝擊。


這些洞察共同描繪出一幅Sentient CRM的圖景：它遠不止是一個交易處理器。它
是一個戰略合作夥伴，從根本上重塑了企業理解客戶、應對危機和預測未來的方
式。其價值主張——增強敏捷性、加深客戶關係和主動解決問題——帶來了顯著且
可量化的數位化勞動力投資報酬率。



結論：超越效率，邁向指數級價值

對於當今任何一位真正掌控全局的高階主管而言，討論的重點已從採用新技術轉向
了具體的數字和決定性的戰略優勢。「感知型企業」不再只是空談效率提升，而是
帶來了價值創造的範式轉變，從根本上改變了數位化勞動力投資報酬率的計算方
式。傳統的投資報酬率模型固守於成本削減和漸進式收益，卻忽略了能夠主動優
化、預測甚至自我糾正的系統所帶來的指數級影響。 
 為了量化這一點，我們綜合了麥肯錫2026年人工智慧轉型宣言和Gartner最新價值
框架中的最新數據，為高階主管層提供了一個可操作的單一公式：


價值 = （預測洞察力 + 自主行動）×（人類戰略重點 ^ 敏捷性）


財務長的价值方程式複製貼上指南 
 領先企業現在利用這一框架，通過將每個變數與現實世界的關鍵績效指標(KPI)掛
鉤，來證明人工智慧支出的合理性：


• 預測洞察力：衡量「已識別的機會」與「錯過的機會」之間的價值。據麥肯錫公司
稱，在預測性決策方面領先的公司，通過預先把握市場變化，可實現20%的EBITDA
增長。 
 • 自主行動：以重新獲得的FTE工時量化。該指標追蹤系統在無人干預的情況下執行
常規緩解措施（例如重新安排貨運路線）的能力。 
 • 人類戰略重點：以每戰略小時產生的收入為基準。隨著人工智慧消除「認知摩
擦」，頂尖公司的人均收入增長了3倍（蓋洛普，2026）。 
 • 敏捷性：起到指數級倍增器的作用。在動盪的市場中，您的決策速度——也就是您
的「決策時間」——會放大其他所有變數的價值。


別再搞那些老一套的預算削減了。我們正在著眼於對增長策略的根本性重塑。通過
人工智慧驅動的推廣將銷售週期縮短30%，或者通過主動干預將客戶流失率降低
15%，這將從根本上改變您的市場地位。正是這類足以撼動市場格局的變革，將市場
領導者與那些苦苦追趕者區分開來。 
真正的變革在於「智慧速度」的崛起，它已成為新的競爭優勢。那些賦予其感知系
統更高自主性和智慧化能力的企業，必將遠遠超越那些仍然依賴人工流程和被動決
策的企業。這要求企業勇於接受非常規解決方案，挑戰根深蒂固的現狀，並認識到
最深刻的洞見往往來自意想不到的來源——甚至來自一個比您的心理諮商師更了解
您的客戶關係管理系統（CRM）。

https://www.mckinsey.com/capabilities/tech-and-ai/our-insights/the-ai-transformation-manifesto
https://www.gartner.com/en/documents/7311330
https://www.gallup.com/workplace/


真正的變革在於「智慧速度」的崛起，它已成為新的競爭優勢。那些賦予其感知系
統更高自主性和智慧化能力的企業，必將遠遠超越那些仍然依賴人工流程和被動決
策的企業。這要求企業勇於接受非常規解決方案，挑戰根深蒂固的現狀，並認識到
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是您的完美的工作區




