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本文基于对全球资产管理行业的取证和观察；然而，这些经验同样适用于传统上通过面对面接触来支持企业间关系的其他行业。

将目标客户转变为客户的过程通常依赖于信任的发展，尤其是信任供应商能够提供具有预期价值的产品和服务。在竞争激烈的资产管理行业，这种信任传统上是通过面对面（“F2F”）互动来帮
助建立的。这些与资管经理的人际交往对解释投资理念和能力、协调服务和建立责任来说至关重要。然而，新冠疫情改变了面对面互动的准则，从而影响了信任建立的过程。

新兴客户偏好画像

通过对 14 个国家/地区的 3,000 多名投资专业人士（机构投资者、资产顾问、零售渠道基金购买者和财务顾问）的前瞻性提问，我们根据未来客户参与度偏好描绘了三种画像[1]（“人际
型”、“网络型”以及“综合型”）并按客户类型确定了各个画像的相对规模（如图 1 所示。

图 1：按参与度划分的资产管理客户

https://www.nmg-consulting.com/default/%e5%9c%a8%e6%96%b0%e7%9a%84%e5%ae%a2%e6%88%b7%e5%8f%82%e4%b8%8e%e6%97%b6%e4%bb%a3%e4%b8%ad%e5%bb%ba%e7%ab%8b%e5%85%b3%e7%b3%bb/


每个客户画像都很有意义，但其规模因客户类型和地域而异。相较不同地域和文化，具有“人际型”画像（更喜欢面对面和视频通话互动）的专业人士占比差异最大，但相较不同客户类型，除了
“资产顾问”有着最高的“人际型”画像比例（这也符合了资产顾问要对资管公司进行深入尽职调查的价值所在），其它比例更为一致。

“尽管线上会议已经成为主要的交流方式，但我们喜欢面对面的会议，尤其针对初次交流。”

(日本机构投资决策者）

“网络型”画像（更喜欢在线自助服务和远程参与的客户）在财务顾问中最为突出，全球三分之一的顾问尤其喜欢线上和自助服务的模式。这虽然有效，但对于想要加强信任并与目标顾问建立客户
关系的资管公司来说，则是一种挑战。

“我更喜欢轻松快速地访问相关网站，只需点击一下即可获得所有资源。”

(加拿大财务顾问)

“综合型”画像在客户类型和地域中占主导地位。综合型决策者将根据具体情况在网络和人际选项之间进行抉择，具体取决于每个选项的相关价值及其潜在的参与偏好（如图 2 所示。

“视频通话带来了良好的体验。我认为其使用会增加。线下会议和旅行会减少，但每年一次与资管经理的面对面会议还是必不可少。”



(美国机构投资决策者）

图 2：“综合型”机构投资决策者：按互动类型划分的参与偏好

支持参与度调整的驱动因素

资产管理公司的反馈表明，当前客户参与度随着后疫情时代对当面交流需求的增加而有所改变，但也受到了上述“网络型”或“综合型”画像的客户和潜在客户偏向于远程参与的影响。

除了明显的变革驱动因素（居家办公[2]、网络提供的效率[3]）之外，ESG 的采用，尤其是在欧洲，也对客户的参与方式产生了永久性影响。如图 3 所示，由于环保原则，一部分资产管理决
策者及其公司致力于减少参加行业和资管活动的差旅。我们预计，随着采用ESG 的势头在全球的增长，受环保原则影响的决策者比例将随之增加。

图 3：受环保原则严重影响，而对参加行业和资管经理人活动降低意愿的决策者比例



观察、学习和适应

尽管资产管理公司在疫情期间非常适应为企业客户提供远程服务，但随着各国逐渐摆脱疫情的限制，资管公司在竞争新客户时也面临着一系列新的挑战。

我们认为，个人参与对于最初建立信任和赢得新客户至关重要，但资管公司所面临的困境是，很大一部分目标客户会以低效率为由而拒绝面对面接触。因此，资产管理公司必须有创造性地改变偏
好并追求与潜在客户和新客户的高价值面对面互动。同时，也要能够提供在建立好关系后，对客户来说有价值的线上自助和远程互动服务。

总而言之，我们认为以下策略将帮助资产管理公司改进其客户参与模式：

高价值的面对面交流 : 尝试高价值的面对面参与，并展示其优势，包括社交、合作、信息共享和/或关键对话。考察位置/距离远近、一周中的哪天、主题和参与方式（面对面，综合，
或录制）
追踪客户行为 : 收集有关潜在客户的信息，参与度偏好和互动习惯（例如参加活动和网络研讨会、网站的使用等), 以便调整面对面和线上互动的节奏
数字化体验 : 继续改进在线信息和界面，促进可扩展的自助服务和线上参与。预测如何更好地为每位客户提供定制的数字化体验
远程个人服务 : 投资远程个人服务，以满足大量综合型客户的需求。这些客户一旦投资，就会重视远程渠道提供的迅速回应、负责任和人性化的服务

这些策略最终的优势是帮助资管公司充分了解每个目标客户的偏好，然后相应地定制交互模式。这一优势远未实现，但在方法上保持警觉、不断测试、学习和适应的资管公司将在未来新的客户参
与时代中，更好地与新客户建立信任并与现有客户加强关系。

[1]每个客户画像的特征摘要包含在本文的附录中

[2]许多专业人士已经确定了在公司办公和居家办之间的时间平衡。在科技的帮助下，从前通过面对面进行的会议，现在可以在家中有效地进行。这种平衡更有利于由于通勤时间较长、成本昂
贵从而选择居家办公，或者办公环境较差或效率不高的情况。

[3]人们对于远程办公流程的接受、科技的进步和在线获取信息及工具的改善，导致了效率和生产力的提高，进而加强了企业利润。

附录：基于参与偏好的客户画像
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