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以客户为中心，视讯技术引领金融产品服务创新 

作者：张轶 

本文从未来十年中国零售银行五大主流消费群体及其主要金融需求分析入手，分析了零

售银行面临的金融产品创新和服务创新的转型需求，以及在传统网点运营成本高，带来的价

值却未达到预期期望的背景下，零售银行通过引入视讯技术从而带动金融产品服务创新的趋

势。 

未来十年零售银行的五大主流消费群体以及他们对金融产品服务的期望： 

 老龄消费群体： 全国老龄办定义 60 岁及以上为老龄人口，该群体规模在 2020 年将占

总人口的 17%，而北京、上海等大城市因人口寿命的普遍延长，这一比例将有可能高

达 35%。 他们期望： 

 低风险保本性银行产品； 

 对现有医保、社保有效补充的社保产品。 

 80/90 后消费群体：未来十年，占人口 40%的 80/90 后消费者将步入中年，成为消费

者的主体，这一代人群体经历过互联网时代的高速发展，喜欢新鲜、个性化的事务。他

们： 

 乐衷于在互联网上发表个人意见并与他人分享，关注金融产品的网上口碑与网

友推荐等价值诉求； 

 是最迫切需要 7*24 小时金融服务的群体，因为他们大部份还是上班族，上班

时间无法去网点办理业务。 

 富裕阶层：根据 2006 年的全球财富报告，中国财富在 100 万美元以上的富裕人士拥有

的财富总额超过了 12 万亿人民币，而且在以每年 11%的速度快速增长，这类人群： 

 期望得到专业金融机构提供的客户化、更全面、专业化的财富管理服务； 

 更注重银行对其(高价值)客户身份的认同，并得到相应匹配的服务。 
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 小企业：根据国家统计局公布的数据，2012 年小企业规模预计达到 5000 万，他们将

贡献 60%左右的 GDP，同时也提供了 75%的城镇岗位。他们期望： 

 降低企业融资门槛，简化融资流程。 

 农村及新兴城镇居民：预计到 2020 年，中国城市化比率将达到 56%，城镇人口将不断

壮大，而且农民收入不断增加。而过去十年间，对农村及新兴城镇居民的金融服务覆盖

严重不足，并且缺少针对性的金融产品，所以，未来农村及新兴城镇的金融市场将有巨

大的发展空间。 

综上所述，老龄消费者群体、80/90 后消费群体、高净值客户群体、小企业群体以及农

村和新兴城镇居民群体将成为未来十年五个重要的金融消费者群体，未来零售银行产品服务

也将围绕这五大客户群体的深层需求而开展创新。 

零售银行面临的挑战 

传统零售银行网点运营成本过高，但却没有带来更多增值价值，因此银行通过增加自助

渠道，网上银行等多种服务方式，将低价值服务从传统网点转移到自助，减少网点对低价值

服务的负荷；同时通过引入多媒体技术，如视频等技术等，改善客户体验、提升银行服务人

员与客户之间的沟通协作效果，用高价值金融产品营销实现传统“出纳型”网点向“营销服

务型”网点转型。 

由此可见，金融产品和服务的营销方式直接决定了零售银行的最终成功率，那么我们来

看看视讯技术能否帮助零售银行提升营销的成功率呢？根据 Forrester 调查报告显示： 
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当消费者对某个产品或者服务感兴趣时： 

• 如果没有专业的人员在初期阶段对其进行服务，则仅有25%的客户会继续等待；70％

的客户或者潜在消费者会选择其他机构作为替代； 

• 如果有专业人员远程通过语音对其进行服务，成功率为 50%； 

• 如果能够使用视频+语音或者 face-to-face 的方式提供服务，则成功率则会大于

90%。 

由上，视讯技术确实能够帮助零售银行明显提升销售成功率。那么最终消费者对视频技

术的接受程度如何呢？根据 Ovumn 调查报告显示： 

• 消费者对视频交流的需求，远远超出了“传统”的内部会议，已经成为对外交流以

及驱动公司收入增加的主要方式； 

• 视讯技术其本质是一种语音、视频编、解码技术，因此视频技术可采用不同的形式，

以不同的载体呈现载消费者面前； 

• 视频技术的核心是解决了因地域不同、时间不同时，人与人之间无法面对面沟通交

流的问题，因此不仅不会对现有业务造成冲击，还会因为多种选择方式的提供大幅

提升业务处理效率，而且能将更多专业金融产品和服务资源有效的提供给最终消费

者。 

我们可以看到视讯技术引入到零售银行业的基础条件已经具备，而且已经成为银行产品
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服务创新的趋势，很多零售银行在新建网点或网点改造中纷纷引入视讯技术，以求获得创新

金融服务。 

比如为了提升服务品质，零售银行开始细分客户群体，希望通过不同的理财专家（如贷

款、信贷，财富管理，年金，风险管理，退休规划等），提供专业理财咨询服务，但是有限

的专家资源及地域分布不均，导致零售银行无法提供统一、专业的咨询服务，因此无法保证

服务质量与客户期望的统一，降低了营销的成功率。但通过视讯技术就可以在专家和客户之

间建立高清视讯通话，进行包括小企业借贷、房贷、个人理财、投资等丰富多彩的业务咨询，

满足双方所需的沟通体验。银行在为客户提供“面对面”临场体验的同时提升了营销金融产

品的成功率，也为银行增强了高价值客户的忠诚度。当前业内已经有银行通过采用先进的视

讯技术走上了服务创新之路，如花旗银行在其东京、纽约旗舰营业网点就大量采用视讯技术

提升客户体验度。 

 

 


