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本文基於對全球資產管理行業的取證和觀察；然而，這些經驗同樣適用於傳統上通過面對面接觸來支持企業間關係的其他行業。

將目標客戶轉變為客戶的過程通常依賴於信任的發展，尤其是信任供應商能夠提供具有預期價值的產品和服務。在競爭激烈的資產管理行業，這種信任傳統上是通過面對面（“F2F”）互動來幫
助建立的。這些與資管經理的人際交往對解釋投資理念和能力、協調服務和建立責任來說至關重要。然而，新冠疫情改變了面對面互動的準則，從而影響了信任建立的過程。

新興客戶偏好畫像

通過對14 個國家/地區的3,000 多名投資專業人士（機構投資者、資產顧問、零售渠道基金購買者和財務顧問）的前瞻性提問，我們根據未來客戶參與度偏好描繪了三種畫像[1]（“人際
型”、“網絡型”以及“綜合型”）並按客戶類型確定了各個畫像的相對規模（如圖1 所示。

圖1：按參與度劃分的資產管理客戶

https://www.nmg-consulting.com/default/%e5%9c%a8%e6%96%b0%e7%9a%84%e5%ae%a2%e6%88%b6%e5%8f%83%e8%88%87%e6%99%82%e4%bb%a3%e4%b8%ad%e5%bb%ba%e7%ab%8b%e9%97%9c%e4%bf%82/


每個客戶畫像都很有意義，但其規模因客戶類型和地域而異。相較不同地域和文化，具有“人際型”畫像（更喜歡面對面和視頻通話互動）的專業人士佔比差異最大，但相較不同客戶類型，除
了“資產顧問”有著最高的“人際型”畫像比例（這也符合了資產顧問要對資管公司進行深入盡職調查的價值所在） ，其它比例更為一致。

“儘管線上會議已經成為主要的交流方式，但我們喜歡面對面的會議，尤其針對初次交流。”

(日本機構投資決策者）

“網絡型”畫像（更喜歡在線自助服務和遠程參與的客戶）在財務顧問中最為突出，全球三分之一的顧問尤其喜歡線上和自助服務的模式。這雖然有效，但對於想要加強信任並與目標顧問建立客戶
關係的資管公司來說，則是一種挑戰。

“我更喜歡輕鬆快速地訪問相關網站，只需點擊一下即可獲得所有資源。”

(加拿大財務顧問)

“綜合型”畫像在客戶類型和地域中占主導地位。綜合型決策者將根據具體情況在網絡和人際選項之間進行抉擇，具體取決於每個選項的相關價值及其潛在的參與偏好（如圖2 所示。

“視頻通話帶來了良好的體驗。我認為其使用會增加。線下會議和旅行會減少，但每年一次與資管經理的面對面會議還是必不可少。”



(美國機構投資決策者）

圖2：“綜合型”機構投資決策者：按互動類型劃分的參與偏好

支持參與度調整的驅動因素

資產管理公司的反饋表明，當前客戶參與度隨著後疫情時代對當面交流需求的增加而有所改變，但也受到了上述“網絡型”或“綜合型”畫像的客戶和潛在客戶偏向於遠程參與的影響。

除了明顯的變革驅動因素（居家辦公[2] 、網絡提供的效率[3]）之外，ESG 的採用，尤其是在歐洲，也對客戶的參與方式產生了永久性影響。如圖3 所示，由於環保原則，一部分資產管理決
策者及其公司致力於減少參加行業和資管活動的差旅。我們預計，隨著採用ESG 的勢頭在全球的增長，受環保原則影響的決策者比例將隨之增加。

圖3：受環保原則嚴重影響，而對參加行業和資管經理人活動降低意願的決策者比例



觀察、學習和適應

儘管資產管理公司在疫情期間非常適應為企業客戶提供遠程服務，但隨著各國逐漸擺脫疫情的限制，資管公司在競爭新客戶時也面臨著一系列新的挑戰。

我們認為，個人參與對於最初建立信任和贏得新客戶至關重要，但資管公司所面臨的困境是，很大一部分目標客戶會以低效率為由而拒絕面對面接觸。因此，資產管理公司必須有創造性地改變偏
好並追求與潛在客戶和新客戶的高價值面對面互動。同時，也要能夠提供在建立好關係後，對客戶來說有價值的線上自助和遠程互動服務。

總而言之，我們認為以下策略將幫助資產管理公司改進其客戶參與模式：

高價值的面對面交流 : 嘗試高價值的面對面參與，並展示其優勢，包括社交、合作、信息共享和/或關鍵對話。考察位置/距離遠近、一周中的哪天、主題和參與方式（面對面，綜合，
或錄製）
追踪客戶行為 : 收集有關潛在客戶的信息，參與度偏好和互動習慣（例如參加活動和網絡研討會、網站的使用等), 以便調整面對面和線上互動的節奏
數字化體驗 : 繼續改進在線信息和界面，促進可擴展的自助服務和線上參與。預測如何更好地為每位客戶提供定制的數字化體驗
遠程個人服務 : 投資遠程個人服務，以滿足大量綜合型客戶的需求。這些客戶一旦投資，就會重視遠程渠道提供的迅速回應、負責任和人性化的服務

這些策略最終的優勢是幫助資管公司充分了解每個目標客戶的偏好，然後相應地定制交互模式。這一優勢遠未實現，但在方法上保持警覺、不斷測試、學習和適應的資管公司將在未來新的客戶參
與時代中，更好地與新客戶建立信任並與現有客戶加強關係。

[1]每個客戶畫像的特徵摘要包含在本文的附錄中。

[2]許多專業人士已經確定了在公司辦公和居家辦之間的時間平衡。在科技的幫助下，從前通過面對面進行的會議，現在可以在家中有效地進行。這種平衡更有利於由於通勤時間較長、成本昂
貴從而選擇居家辦公，或者辦公環境較差或效率不高的情況。

[3]人們對於遠程辦公流程的接受、科技的進步和在線獲取信息及工具的改善，導致了效率和生產力的提高，進而加強了企業利潤。

附錄：基於參與偏好的客戶畫像
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