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想要改善您的金融客户体验？Adobe 可以满足
您的需求。

Adobe 的一系列解决方案能够改进数字平台、简化客户数据以及个性化营销工作，
以满足客户的独特需求，从而帮助金融服务机构将其客户体验战略提升到

新的水平。

 

获取详细信息

28%

50%

2022 2023

2023 年，金融服务和保险机构更加重视通过相关体验增强
客户的财务健康状况。

有回报的创新
 为了保持相关性，金融营销人员和客户体验专业人士必须创

造超越交易的高价值体验。

这是一种平衡行为，既要改进现有服务，又要推出新服务，
以满足不断变化的客户需求。

金融服务和保险机构将客户放在首位。

客户数据指引着他们的战略方向。

多样性和包容性的力量

金融机构在促进多样化
的背景和经验方面做得
如何？

但他们并非都在利用更多非结构化的数据源，如社交媒体数据以及通过
调查和访谈获得的客户反馈，而这些数据源能够提供最为丰富的洞察。

执行是另一回事。

它们正在统一用于大规模个性化的平台。

Those that do are unifying platforms for 
large-scale personalization.
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在数据质量方面，准确性是关键。
但像这样的因素可能会破坏您的洞察力：

探索未经测试的领域

快速跟踪技术

平衡大数据

颠覆数据质量  

收集数据的新渠道可能有效也
可能无效。

新技术是在未经充分测试的
情况下部署的。

资源有限，在应对大量数据的管
理时显得力不从心。

iOS14 已经颠覆了跟踪模式且逐步
淘汰了 Cookie，谷歌也将于 2024 
年下半年仿效此举。

只有 22% 的人认
为社交数据具有变
革性。

只有 49% 的人考虑使用
诸如客户之声之类的数据。

金融服务和保险机构通过优先考虑第一方和创新策略来适应
数据中断的情况。

金融机构被数据淹没。
随着数据量的增加，质量下降。

今年，受数据质量差影响的金融机构的比例增加了一倍以上。

对比   

数据收集只是一个开始。
金融营销和客户体验高管面临着持续的挑战。

挑战：自动化 
 优势：自动化重复任务可将时间空出，

            用以进行高价值的工作。

挑战：内容衡量 

 优势：了解内容的表现可以提高营销投资回报率。

优势： 利用不同解决方案的协同效应可提高运
             营效率。

挑战： 整合 
  

 

通过 3 个变革性
的客户体验支柱，
将您的金融机构
提升到一个新的水平

79% 的人表示没有离职的打算。

在那些没有归属感的员工中，只有 33% 表示会
留下来。
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57% 的机构正在推出新的数字和移动产品。

73% 的营销和客户体验高管认为数字行为很重要。

53% 的机构正在优先为客户和员工改进自助服务选项。

43% 的员工认为自己的能力尚可。

39% 的员工拥有可接受程度的集成工具访问权限。

57% 的营销和客户体验高管认为交易数据很重要。

49% 的机构正在打破常规，通过采用新的结构、工作方式、技术等手段来跟上时
代步伐。

31% 的员工能够“良好”或“很好”地使用与其他工具兼容的易用应用程序。

只有 28% 的员工在快速部署资产、自动执行、使用数据个性化内容以及跟
踪洞察方面表现“很好”或“良好”。

只有 22% 的人声称在有效简化内容、避免返工、重复工作和管理任务方面表现
“很好”或“良好”。

大多数营销和客户体验高管将数字行为和交易数据视为转变客户
体验的关键。

37%
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21%

先进

普通

落后

在成功招聘低收入候选人方面，高级
财务经理对其所在组织的进展比初级
员工更有信心。

73% 48%对比 

尽管存在数据不准确和运营效率低下的问题，但金融机构正在采取行
动来提高客户历程的可见性。

   69% 69% 的机构致力于优化其所有营销活动和渠道的营销效果。

   68% 68% 的机构致力于串联各个环节，全面了解客户历程。

   61%  

有效的工作流程让全体员工都有机会发表意见，并在整个组织中
最大程度地发挥其影响力，进而让金融机构能够和各种各样的消
费者建立联系。

34% 的员工对自己规划有效内容的能力充满信心。
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整合技术系统 工作流程问题 数据质量

只有 49%
的金融机构正在采用整合
式技术堆栈。

• 让在不同应用程序中收集、管理和使用客户数据变得更加容易。

• 利用来自各种渠道（如呼叫中心、电子邮件、社交媒体、
移动、Web 等）的洞察和工作流。

帮助团队更有效地协作。• 

 
将焦点从平台转移到客户服务关系。

为解锁洞察奠定更好的基础。

帮助员工专注于更有价值的工作。

金融机构必须超越交易关系，优先培育与
客户的长期联系。客户期望的不仅仅是用
于管理财务的数字工具⸺他们希望金融
机构能帮助改善他们的整体财务状况。

为了给金融服务体验带来真正的转变，传统机
构和新兴机构必须克服数据和内容方面的挑战，
这些挑战给其旧有资源和流程带来压力，
并且还要升级其基本要素，如数据质量、
技术集成和团队协作。

金融营销人员和客户体验专业人员具备必要
的能力、工具和决心，能够满足当代消费者
对金融创新和新颖性的需求，与他们对其他
行业的期望相匹配。

打造成功客户体验的可行步骤

 

来源：

 

45% 的金融机构认为，在客户历程中仍需
一定程度的人际互动。

有意义的数字互动并不意味着人与人之间零接触。
对于复杂的金融决策，专家的建议是无价的。

金融行业高管认识到超越交易性客户关系的紧迫性。
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63% 54% 46%
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我们在没有统一平台的情
况下使用多种技术/供应商

来进行客户体验管理。

51%

我们使用内部开发的管理平
台来管理客户体验 

 

12%

我们将基于云的客户体验
管理平台与其他客户体验/
数据管理系统协同使用。

27%

我们仅使用基于云的客户
体验管理平台。

10%

提供可改善客户财务状    
况的有意义的数字互动。

的金融机构依靠自己的
第一方数据开展工作。

首要目标

太多企业仍然将个性化视为一项营销举措或分析
举措，而它需要作为整个企业的联合举措来进行
管理。

来源：McKinsey & Company

1

坚定地致力于实现多样性和包容性可以培养员工的归属感，
并带来更深刻的理解和洞察，从而带来更好的客户体验和
更高的员工留存率。

最近的一项研究表明，拥有归属感的员工更倾向于留在他们
的雇主身边。

2

实现无缝运营和卓越客户
体验的单一视图
金融的全渠道体验带来了一些困难， 
尤其是当各机构努力通过多个渠道与每一
位消费者建立联系并确保互联体验时。

当金融机构内的不同团队和部门使用诸如 CRM 系统、内容和工作
流自动化以及数据中心等独立的解决方案时，可能会造成孤岛效应，
并阻碍协作。

3

CRM 系统

数据中心

内容和工作流协作

团队 1 团队 2 团队 3

从交易到转型      
 

 

金融业的数字化趋势如何帮助建立更牢
固的客户关系。

金融服务和保险机构正在重塑客户关系，将其服务扩展到传统金融咨询
之外，并成为覆盖生活各个领域的真正金融合作伙伴。一些机构提供身
体健康项目、心理健康咨询以及关注气候的投资选项，而另一些机构则
在努力完全接受这种更全面的财务健康方法。

61% 的机构致力于整合能够集中管理客户历程中每个接
触点的技术。

金融机构第一步
⸺了解客户，
建立关系

金融机构目前正投资于个性化内容和行之有效的工作流程。

CRM 系统

数据中心

内容和工作流协作

CRM 系统

数据中心

内容和工作流协作

金融行业中客户体验技术的现状。

数字客户体验脱节⸺一半的金融营
销人员和专业人士承认未能满足客户
的期望。

随着时间的推移，承认其数字客户体验 
(CX) 需要改进的金融机构的数量几乎翻
了一番。

是什么阻碍了无缝体验？

不要错过 2023 年金融业的优先事项。Adobe 的
完整《数字趋势 — 聚焦金融服务业》报告提供及时的洞察，

可帮助您规划战略，在今年及以后取得持续的成功。
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