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這份報告適合我看嗎？
Adobe 委託 Incisiv 對金融服務業的個人化狀況進行評估。這項研究旨在瞭解
企業如何：

Incisiv 進行了廣泛的意見調查並採訪了一些高管，收集重要的見解，同時還建立了一個框
架來清楚說明品牌如何擴展個人化。

如果您關注以下一個或多個方面，會發現本報告特別有價值：

•    瞭解貴公司在產業中的地位

•    制定貴組織的個人化策略和議程

•    瞭解擴展個人化的正確營運模式

•    構建業務案例以擴展個人化

開始他們的個人化之旅。

發掘他們所期望的理想狀態。

綜合擴展個人化所需的能力。

評估其目前的成熟度。

深入瞭解 ↓ ↓ ↓



523x
受訪者總數

63% 59%
來自年收入超過 
100 億美元的公司

為副總裁或以上級別

多個產業
41%
銀行

24%
保險

20%
財富與 
資產管理

14%
支付

全球
51%
美國

26%
歐洲

12%
亞太地區

11%
拉美地區

關於本報告
Incisiv 面向金融服務業的高級管理人員開展了意見調查，
以瞭解他們企業的個人化成熟度、能力、遇到的挑戰和理
想的狀態。
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523x
份定量意見調查 次定量訪談
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關於本研究

我們向企業高管詢問了他們企業的個人化歷程，包括三個核心階段 — 
一開始的狀況、目前的狀況以及理想的狀態。

最初 目前 理想

↓ ↓

我們的重點是在他們歷程的每個階段挖掘以下方面的資訊：

•    成熟度

•    滿意度

•    策略

•    資金

•    領導力

•    挑戰

•    執行模式

•    治理

•    能力

•    通道

•    KPI

•    影響

12x



高 管 觀 點 

一直以來，個人化行動方案都是零零星星的，關注 
的是個別使用案例，而且往往由個別部門或 IT 團隊 
牽頭，導致體驗支離破碎、互不關聯。

如今，金融服務公司主要使用基本或區段層級的個 
人化技術來量身打造客戶體驗。然而，為了滿足客戶 
日益增長的期望，他們的理想目標是採取 1:1 或微區 
段型策略，以便進行細緻入微且有針對性的互動。

這種轉變既不容易，也無法快 
速實現。
在與 Incisiv 研究公司合作開展的本次意見調查中，
我們希望探討大型金融服務企業如何加快個人化行
動方案的步伐。這需要制定和支援超越部門界限的 
無縫個人化策略，並且企業必須優先投資於技術、 
數據整合和人才培養，同時確立明確的領導角色。

在集中控制與部門自主之間實現平衡，可以為在監 
管環境中實施個人化提供急需的靈活性。

Chris Young
資深總監 
金融服務產業策略 
與行銷部
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第  1  章

產業現狀：金融服務業 
中的個人化

報 告
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只有約三分之一的業內公司能實現
深度個人化。
在當今以客戶為中心的環境中，個人化至
關重要，因為客戶要求所有產業都能提供
無縫且量身定制的體驗，包括金融服務等
受監管產業。

很大一部分業內公司 (73%) 已經採用了
某種程度的個人化，這表明人們對個人化
的重要性有了廣泛的認識。 

略低於三分之一 (27%) 的業內公司提供 
區段層級的個人化，這表明許多業內公司
已經在基本個人化的基礎上有所發展。

進階個人化技術，如微區段型方法和一 
對一方法，則不太常見，採用率分別為 
22% 和 12%。

企業必須優先採用進階個人化技術， 
以提升客戶相關性。

高 管 的 話

看看他們在生活中使用的技術就知道了。我們的客戶對
我們提出了更高的要求，若再繼續提供糟糕的應用程式
體驗，我們終會付出代價。
數位部高級副總裁（美國銀行）

洞 察  1

14%

無個人化

24%

 基本個人化

27%

 區段型

22%

 微區段型

12%

 一對一

目前的個人化成熟度
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企業希望提供微區段或更高層級的個
人化。
目前的個人化成熟度與理想的個人化成 
熟度之間存在著很大差距。

大多數企業 (91%) 希望在客戶區段或更 
高層級實現個人化體驗，其中微區段是 
個人化的最高理想層級 (39%)。

雖然一對一個人化是個人化的烏托邦 
願景，但由於資源限制、收益遞減和數 
據隱私等因素，它可能不是每家金融服 
務公司的理想水準。

對許多公司來說，實現微區段型個人化 
或可在自訂和資源配置之間取得適當的 
平衡。隨著企業從微區段型個人化轉變 
為一對一個人化，增量效益只能有時證 
明從無個人化到基本個人化，再到區段 
型個人化，然後再到微區段型個人化以 
及一對一個人化付出的額外成本和努力 
是值得的。

高 管 的 話

一對一是夢寐以求的狀態。我們希望整個客戶歷程都能
如此。但我們很務實，認識到微區段對於我們目前的使用
案例來說已經足夠好了。

洞 察  2

行銷部副總裁（美國銀行）
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目前與理想的個人化成熟度

14%

0%

目前 理想

24%

9%

27%
25%

22%

39%

12%

27%

無個人化 基本個人化 區段型  微區段型  一對一



大多數企業都不具備實現目標所需的
人才和流程。

高 管 的 話

我們是一家大公司，我們之間步調不一致。 
我們必須依靠員工不遺餘力地支持我們的工作。

洞 察  3

行銷部高級副總裁（美國保險公司）

雖然約有一半的金融服務公司對其個 
人化表現表示滿意，但數據顯示，在人才、
流程和數據治理方面，滿意度較低。

略高於三分之一的企業 (36%) 認為他們
擁有足夠的員工來實現個人化目標，不到
四分之一的企業 (24%) 認為他們具備必
要的專業知識，這表明企業在技能和人員
配備方面存在缺口。

只有 21% 的企業建立了回饋回路，這可能
會阻礙個人化策略的最佳化。 僅有 18% 
的企業認為他們能夠全面瞭解其個人化
工作，這表明存在潛在的數據管理和協調
問題。

最關鍵的是，只有一小部分 (16%) 報告 
說員工激勵機制與個人化目標相一致， 
這會影響大型企業的積極性和效率。

同意該項陳述的高管百分比

53%

36%

27%

24%

21%

18%

16%

對個人化表現感到滿意

有足夠的員工來實現目標 

我們提供持續的培訓

具備實現目標所需的專業知識

有用於改進的回饋回路 

有統一的個人化視圖

建立了員工激勵機制

9

圖表解讀：
53% 的受訪 FSI  
高管表示，他們對 
公司的個人化表現 
感到滿意。

36% 的 FSI 高管表 
示他們配備有足夠 
的員工來實現個人 
化目標。



企業剛開始踏上他們的旅程時，很難獲
得支援和預算。
隨著金融公司在個人化道路上不斷前進，
公司面臨的優先事項和障礙也發生了重 
大變化。起初，61% 的人都在努力爭取組
織的支持，並證明投資回報率 (ROI) 的合
理性。 如今，這一數字已降至 29%，反映
出人們對個人化金融服務的好處有了更多
的認識和接受度。

51% 的公司在開始時因數據品質差而 
受阻，但現在只有 26% 的公司報告了 

這一問題，這表明數據品質和管理實務 
有所改善。公司應不斷完善數據流程， 
確保數據的準確性和可用性，以擴展個 
人化工作。

最後，53% 的公司最初擔心預算有限， 
後來這一比例下降到 33%。公司必須在 
預算分配中優先考慮個人化，並探索更 
多的資金來源（包括企業支援）以促進 
業務增長。

高 管 的 話

我們花了將近一年的時間才步入正軌。這件事做起來很
困難，因為我們必須說服許多利害關係人，讓他們相信這
是我們業務的未來。

洞 察  4

無組織支持
/證明 ROI 合理

數據品質差/ 
數據不可用

預算有限

行銷副總裁（歐洲銀行）

61%

51% 53%

33%
29%

26%

-32%

-25% -20%

最初 目前
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在擴展個人化時，需要克服更多數據和
人才方面的挑戰。

高 管 的 話

數據，數據，數據，這是我們的當務之急。我們正在
投資建設核心數據基礎架構。沒有它，我們就無法
真正更上一層樓。

洞 察  5

孤立的數據/數據整合 缺乏單一高管負責人 內部技能有限

IT 部副總裁（美國保險公司）

18%

11%

31%

40%

46%

22%

+28%

+11%

+9%

最初 目前

隨著個人化進程的推進，金融公司面臨著
不斷演變的挑戰。

其中一個重大轉變在於數據管理。起初，
問題主要出在數據品質上。然而，如今的
主要問題已轉向處理孤立的數據 (46%)，
這表明需要統一來自多個通道和業務部門
的數據。 
 

同樣，專職領導的重要性也得到了認可， 
從最初的 11% 上升到了 22%。這突出 
表明，需要提供決定性的指導，以推動 
和擴展整個組織的個人化行動方案。 
另一個日益突出的問題是技能差距。 
如今，40% 的公司承認這是一個問題， 
而最初只有 31%。

公司必須確立明確的領導角色，並優先 
投資於數據管理和培訓，以提高其整體 
成熟度。
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沒有負責人，就難以推進工作。

高 管 的 話

當執行長決定從業內聘請一位數據長來影響整個客戶歷
程時，情況一夜之間發生了變化。

洞 察  6

委員會負責個人化工作多名高管領導個
人化工作

單個負責人負責
個人化工作

專門的主題專家 
(SME)

業務部副總裁（美國財富與資產管理）

最初 目前 理想

從無負責人或多名負責人轉變為單
一負責人
起初，大多數組織都沒有專門的人員負 
責個人化工作 (81%)，而有些組織則由 
多名高管領導個人化工作 (17%)。在理 
想情況下，明顯傾向於由單一負責人負 
責此項工作 (64%)。這種態度上的轉變反
映出人們認識到，需要有一個集中化的責
任點，並擁有決策權，這樣才能夠採取更
加精簡和高效的個人化方法。

合作與共識委員會
對負責個人化工作的委員會的偏好明顯
增加，從最初的 1% 增加到理想情況下的 
19%。這一轉變表明，各組織認識到了跨
職能合作以及在不同利害關係人之間達成
共識的益處。

委員會可以促進最佳實務、見解和專業知
識的共用，有助於在整個組織內推動更具
影響力的個人化策略。

0%

11%

64%

17% 19%

81%

68%

9%
16%

8%
1%

5%
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沒有萬能的營運模式，但企業認識到需
要加強合作和專業化。

高 管 的 話

轉變為卓越中心模式後，我們終於可以專注於大局，
並從外部聘請設計和數位方面的人才。

洞 察  7

個別部門 IT/技術 卓越中心
(CoE)

跨職能敏捷小組
 

專門的主題專家
(SME)

最初 目前 理想

從部門推動轉變
起初，個別部門 (41%)  
和 IT/技術部門 (59%)  
是個人化工作的主要推 
動力。然而，目前和理想 
的情況都顯示出對這些 
職能部門的依賴程度有 
所下降，這表明正在向更 
具協作性和跨職能的方 
法轉變。

擁抱專業化
隨著組織發展成熟，他們
越來越認識到專業知識和
協作在推動個人化方面的
價值。目前和理想的情況
都表明，卓越中心 (CoE)、
跨職能敏捷小組和主題 
專家的重要性日益增加， 
這也凸顯了對更多專業技
能的渴望。 

營運模式沒有萬靈丹
沒有一種營運模式是萬 
能的。各組織傾向於採用
一種平衡、適應性強的個
人化方法，將責任分配給不
同的角色，以滿足獨特的
需求和客戶的要求，而不是
採用一刀切的營運模式。

41%

25%
18%

59%

39%

15%

0% 0% 0%

20%
24%23%

19%
10% 8%

數位部副總裁（美國支付）
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理想的個人化程度因通道而異。
高客戶使用頻率帶來更多個人化需求
不同的通道具有不同的個人化潛力， 
「一刀切」的方法可能無法達到預期效
果。這是我們一直在討論的個人化成熟 
度廣泛演變的一部分，在這一演變中， 
企業在轉向更加專業化、更具策略性和 
更加務實的方法，以滿足客戶對個人化 
的期望。

 

客戶使用頻率高的通道，如行動應用程 
式和呼叫中心，在塑造客戶體驗方面舉 
足輕重。因此，這些通道表現出對進階 
個人化策略的更大渴望，包括一對一和 
微區段方法。客戶對這些平台的高度依 
賴意味著，在塑造個人化體驗過程中的任
何失敗都可能嚴重影響客戶滿意度 
和忠誠度。

高 管 的 話

我們需要在行動應用程式上獲得佳績。這是我們最重要
也是最密切的通道。

洞 察  8

36%

25%
31%

19%

18%

16%
15%

35%
33%

13%

11%

17%

7%

28%

行動應用
程式

電子郵件面對面 經驗證的
網站

社交媒體 公共
網站

呼叫中心
或聊天

客戶體驗部副總裁（美國銀行）

微區段 一對一
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沿著成熟度曲線向上移動可產生指數
級的影響。
隨著公司對個人化策略進行微調，其轉化
率也會顯著提高。

基本個人化可提高 2.3% 的轉化率。然而，
若是過渡到區段層級個人化，轉化率可翻
三倍多，達到 8.4%。真正的轉變發生在
微區段階段，轉化率可大幅躍升至 27.8%
（3.3 倍）。

 

然而，歷程並沒有就此結束。實現一對 
一個人化的飛躍可以將轉化率推高到驚 
人的 43.9%，這凸顯了金融服務業個人化
客戶互動的巨大潛力。

有志於在以客戶為中心的時代取得領 
先地位的企業，絕不能忽視進階個人 
化的力量。

高 管 的 話

啟用新的區段模式後，我們的點進率有了明顯提高。

洞 察  9

2.3%

基本

8.4%

區段

27.8%

微區段

43.9%

一對一

預計對轉化率的影響

行銷部副總裁（美國銀行）

圖表解讀：
本圖表顯示了企
業達到不同個人
化水準時產生的
影響（例如，當公
司在客戶歷程中
實現一對一個人
化時，預計會看到 
43.9% 的轉化率
增長）。
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第  2  章

個人化手冊：
營運模式的演變

報 告
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高
個

人
化

成
熟

度

分散化
在最初的分散化階段，個人化工作由行銷、IT 或數位等個人 
或部門負責，導致工作孤立無援。
這些有限的行動方案不僅難以在整個組織推廣個人化策略， 
也難以充分發揮其效果。

集中化
在集中化階段，公司會採取結構化的方法統一工作，並利用能
力中心和卓越中心來提高成熟度。

卓越中心：  
公司集中資源，投資於擴展個人化所需的核心基礎（人才、 
數據、工具、流程）。

能力中心： 
公司重點關注在整個企業內擷取最佳實務並將其制度化。 
並且，投資於更專業的技能。

聯合化
在聯合化階段，公司採用靈活的綜合方法，將集中化和分散化
模式結合起來。
業務部門獨立管理個人化工作，同時與其他職能部門合作。 
目標是快速響應客戶期望和市場動態。

能力中心

卓越中心

卓越企業

低
個

人
化

成
熟

度

無

個人 
領導

部門 
推動
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這一框架展示了個人化營運模式的演變過程。它為企業提供了一個路線圖，幫助它們
從零散、孤立的個人化方法轉向具有凝聚力的綜合模式。它揭示了不同的階段——分
散化、集中化和聯合化，每個階段都代表著個人化策略設計和實施方式的重大轉變。
對於努力提高個人化成熟度和改善客戶體驗的企業而言，瞭解這些階段至關重要。

支援個人化的營運模式隨著成熟度的提高
而發展演變



主要建議

確立明確的領導角色。
企業必須在組織內部明確個人化領導角色。明確的負責人和問責制將會加快個人化成熟
度的步伐。

調整激勵機制。
要使個人化得到蓬勃發展，企業必須確保其內部激勵機制與個人化目標保持一致。如果不
保持一致，團隊往往會專注於最佳化各自的具體領域，而常常忽視總體目標。保持一致還
能培養一種目標一致、共同成功的企業文化。

投資於人才。
隨著個人化工作的擴展，對專業技能的需求也越來越明顯。企業應優先投資於培訓和人
才培養，確保擁有內部專業知識來推動個人化行動方案，適應不斷變化的客戶期望。

打好堅實的數據基礎。
金融服務公司必須投資建立強大的數據基礎架構，有效整合來自多個接觸點的孤立數據。
這種統一的客戶視圖是成功實施個人化策略的重要前提。此外，適當的數據治理和嚴格的
品質措施也同樣重要。

調整營運模式。
正確的模式既要有統一的策略和治理，又要有應對動態市場條件的靈活性，並且能 
夠平衡對於這兩方面的需求。企業必須隨時準備調整其運作方式——無論是集中化、
分散化還是聯合化，以確保有效保持這種平衡。
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Incisiv 是一家點對點高管網路和產業洞察公司，面向正在經歷數位顛覆的消費產業高
管提供服務。

Incisiv 為整個消費和技術產業的客戶提供精心策劃的高管學習、數位成熟度基準以及
規範性轉型見解。

incisiv.com

我們支持每個人創造有影響力的數位體驗。數十年來，我們的創意產品幫助客戶打造 
世界上最好的品牌。但客戶體驗不只是一個精心設計的應用程式、廣告或網頁。

我們全面的客戶體驗產品和服務組合可幫助企業將每一次客戶互動都放在具體的情 
境中，立即瞭解每個客戶的需求，然後快速設計和提供數位體驗，建立客戶忠誠度並 
推動企業成功。

 business.adobe.com

A D O B E  如 何 提 供 協 助 

瞭解您的金融服務組織可以如何實現大規模個人化。瞭解在客戶歷程的
每一步取得成功所需的工具。

https://business.adobe.com/solutions/industries/financial-services.html
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