
想要改善您的金融客戶體驗嗎？
Adobe 能提供您所需的服務。

Adobe 的全套解決方案可以協助金融服務機構改進數位平台、簡化客戶數據和
個人化行銷工作，以此來滿足客戶的獨特需求，從而將其客戶體驗策略提升到

一個新的水準。

                                           不要錯過金融業 ���� 年的優先事項。Adobe 的完整版
                                                《 數位趨勢 — 金融服務業聚焦 》報告提供了及時的見解，

                                                            幫助您規劃今年及以後的持續成功策略。
 

取得詳細資料
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隨著時間的推移，承認需要改善數位客戶
體驗 (CX) 的金融組織數量幾乎翻了一番。

���� 年，金融服務與保險組織更加重視透過相關體驗提
升客戶的財務健康水準。

數位客戶體驗脫節⸺半數金融行銷人員
和專業人士承認沒有達到客戶期望。

增值創新
 為了保持相關性，金融行銷人員和客戶體驗專業人士必須創

造超越交易的超值體驗。

既要改善現有服務，又要推出新服務以滿足不斷變化的客戶需求，
這需要達成良好的平衡。

金融服務與保險組織秉持客戶至上的理念。

客戶數據正在指導他們的策略。

多元化和包容性的力量

金融組織在促進多元化背
景和體驗方面做得如何？

但是，他們並沒有都利用更多的非結構化數據來源，如社交媒體數據以
及透過意見調查和訪談獲得的客戶回饋意見，而這些數據可以提供最豐
富的洞察力。

執行則是另一回事。

那些採用的組織正在統一平台以大規模實現個人化。

Those that do are unifying platforms for 
large-scale personalization.
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對於數據品質而言，準確性是關鍵。
但是，諸如此類的因素可能會逐漸削弱您的洞察力：

探索未經測試的水域 

快速追蹤技術

平衡大數據

顛覆數據品質 

收集數據的新通道可能有效，
也可能無效。

未經充分測試就部署新技術。

有限的資源在管理大量數據
方面捉襟見肘。

iOS�� 已經顛覆了追蹤技術，
並逐步淘汰了Cookie，Google 
也將在 ���� 年下半年效仿。

只有 ��% 認為社交
數據具有變革性。

只有 ��% 考慮使用
客戶心聲等數據。

金融服務與保險組織透過優先考慮第一
方和創新策略來適應數據顛覆。

金融組織正被數據淹沒。
數據品質隨著數據量的增加而下降。

今年，受數據品質不佳影響的金融組織數量增加了一倍多。
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數據收集只是開始。
金融行銷和客戶體驗主管面臨著持續的挑戰。

挑戰：  自動化  
 好處：  自動執行重複性任務，可騰出時間從  

              事高價值工作。

挑戰： 內容衡量
 

 好處： 瞭解內容的效能可提高行銷 ROI。  

 好處： 善用不同解決方案的協同作用可提高
              營運效率。
 

挑戰： 整合 
  

 

藉助三個變革型客戶
體驗支柱，讓您的金
融組織更上一層樓。

��%  的員工表示沒有離開的計劃。

在沒有歸屬感的員工中，只有 ��% 表示有意留任。 
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��% 正在推出全新的數位和行動產品。

��% 的行銷和客戶體驗主管認為數位行為很重要。

��% 正在優先考慮改善客戶和員工的自助服務選項。

��% 的員工認為自己的能力可以接受。

��% 的員工基本可以存取整合工具。 

��% 的行銷和客戶體驗主管認為交易數據很重要。

��% 正在打破陳規，採用新的結構、工作方式和技術等，與時俱進。

��% 的員工可以「很好」或「非常好」地存取簡單易用的應用程式，與組織的
其他工具配合使用。

只有 ��% 在快速部署資產、自動化執行、使用數據產生個人化的內容以及
追蹤洞察方面做得「好」或「非常好」。

只有 ��% 聲稱在有效精簡內容、避免返工、重複勞動和管理任務方面做得
「好」或「非常好」。

大多數行銷和客戶體驗主管認為，數位行為和交易數據是轉變客
戶體驗的關鍵。
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先進

一般

落後

與初級員工相比，高級財務經理
對組織在成功招聘低收入應聘者
方面的進步更有信心。
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儘管數據不準確、營運效率低下，金融組織仍在採取行動提高客戶歷程
的可見度

   ��% ��% 正在最佳化其所有行銷活動和通道的行銷。

   ��% ��% 正在將數據連點成線，以全面瞭解客戶歷程。

   ��%  

有效的工作流程讓所有員工都有發言權，並最大限度地發揮他們
在整個組織中的影響力，從而使金融組織有可能與多元化的消費
者建立聯繫。

��% 的員工對自己策劃有效內容的能力充滿信心。
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整合技術系統 工作流程問題 數據品質

僅 ��% 
的金融組織正在採用
綜合技術堆疊。

· 讓跨不同應用程式收集、管理和使用客戶數據變得更容易。

· 利用從呼叫中心、電子郵件、社交媒體、手機、網路等各種
通道獲得的見解和工作流程。

幫助團隊更高效地協作。· 

 
將焦點從平台轉向客戶服務關係。

夯實基礎，解鎖洞察力。

協助員工專注於價值更高的工作。

金融組織必須要超越交易關係，優先培養
與客戶的長期聯繫。客戶期望的不僅僅是
管理財務的數位工具⸺他們希望金融組
織協助改善他們的整體財務健康狀況。

為了實現金融服務體驗的真正轉型，傳統機構
和新興機構都必須克服數據和內容方面的挑戰
（這些挑戰使其舊有資源和流程不堪重負），
同時還必須升級數據品質、技術整合和團隊協
作等基礎要素。

金融行銷人員和客戶體驗專業人員要擁有必
要的能力、工具和決心來滿足當代消費者對
金融創新和金融新穎性的需求，符合消費者
對其他產業的期望。

成功改善客戶體驗的可行措施

Adobe 和 Adobe 標誌是 Adobe 在美國及/或其他
國家/地區的註冊商標或商標。

© ���� Adobe。保留所有權利。 

「���� 年數位趨勢 — 金融服務業聚焦」，Adobe，���� 年 � 月 �� 日。
「一線工人：如何在現代職場中連結、賦能和支持他們」，
Workday 和 Lighthouse Research & Advisory，���� 年 � 月。
Jorge Ferreira 等人，「個人化：銀行如何贏得客戶」，麥肯錫公司，���� 年 � 月 �� 日。
Rozi Jones，「認為公司在多元化方面取得成功的金融業員工人數只有老闆的一半」，
Financial Reporter，���� 年 � 月 � 日。

資料來源：

 

��% 的金融組織認為，在客戶歷程中仍然
需要某種程度的人際互動。

有意義的數位互動並不意味著零人際接觸。
對於複雜的財務決策，專家的建議非常寶貴。

金融業主管們認識到了超越交易型客戶關係的緊迫性

��%

��%

��%

��%

��% ��% ��%

��%

我們使用多種技術/多家
廠商來管理客戶體驗，
但沒有統一的平台。

��%

我們使用內部開發的管理
平台管理客戶體驗。   

 

��%

我們使用雲端型客戶體驗
管理平台加上其他客戶體

驗/數據管理系統。

��%

我們只使用雲端型客
戶體驗管理平台。
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提供有意義的數位互動，
以改善客戶的財務健康狀況

的金融組織寄希望於自
己的第一方數據工作。

最高目標

很多企業仍然將個人化視為行銷行動方案或分析
行動方案，而這需要作為整個企業的聯合行動方
案來進行管理。

資料來源：McKinsey & Company
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對多元化和包容性的承諾可以培養員工的歸屬感，獲得更深刻的理
解和見解，從而帶來更好的客戶體驗和更高的員工保留率。

最近的一項研究表明，有歸屬感的員工更有可能留任。
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單一視圖實現無縫營運和
卓越客戶體驗

金融業的全通道體驗帶來了一些困難，尤其是在組織
努力跨多個通道與每一位消費者建立聯繫並確保實現
互聯體驗的時候。

當一個金融組織內的不同團隊和部門分別使用 CRM 系統、內容和
工作流程自動化以及數據中心等解決方案時，就會形成數據孤島，
阻礙團隊協作。

�

CRM 系統
 

數據中心

內容和工作流程協作

團隊 �  團隊 �  團隊 �

從交易型到
變革型  

 金融業的數位趨勢如何協助建立
更牢固的客戶關係。

金融服務與保險組織正在重塑客戶關係，將其服務擴展到傳統財務建議
之外，並成為各個生活領域中真正的金融合作夥伴。有些組織正在提供
健身方案、心理健康諮詢和具有氣候意識的投資選擇，而其他組織則在
努力充分採用這種更為全面的財務健康方法。

��% 正在整合技術，集中管理客戶歷程中的每個接觸點。

金融組織的第一步
—瞭解您的客戶，
以便建立關係。

金融組織正在投資於個人化內容和行之有效的工作流程。

是什麼阻礙了無縫體驗？

CRM 系統
 

數據中心

內容和工作流程協作

CRM 系統
 

數據中心

內容和工作流程協作 

金融業客戶體驗技術的現狀
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https://business.adobe.com/solutions/industries/financial-services.html
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