
   聚焦客户  创造卓越 

 —— 个人客户需求浅析及 

      浦发银行客户关系管理实践 



个人客户需求变化 

 帮助客户保管存款 

单一 

需求 

全方位 

需求  

银行卡、支付结算、个人信

贷及财富管理等综合需求  储蓄存款需求 

 为客户管理财富，按照客 

  户意愿帮助客户实现人生 

  不同阶段的目标 

需 

求 

内 

容 

银
行
作
用 

从单一需求发展为综合化丰富化的金融服务需求  



个人客户需求变化 

电子渠道  
日趋融合化 

移动终端更加多样化  移动金融的内涵从简单 

支付走向全方位消费功能  

移动终端加载 
产品更加丰富 

金融服务方式和 
手段更趋多元化 1 

2 
3 

4 

5 

科技进步 

客户需求为日新月异的科技进步所推动  



个人客户需求变化 

客户体验成为决定客户忠诚度的重要因素 

服务流程 

的便捷性 

服务人员的
专业化素质
和服务水准 

金融产品本
身与时尚潮
流的契合度 

决定 

客户体验 

的因素 



 客户关系开发和维护 

第三方机构的客户互换 

 Add your title in here 

基于和中移动的战略合作，浦发银行开发了中移动浦发

借贷合一联名卡，开创了金融行业与移动通讯行业的全

新合作模式，同时这也给双方的客户体验提供了创新的

移动金融服务的机会 

为特定的细分客户群定制服务方案 

如针对有出国金融服务需求的客户群，通过与留学中介

机构、旅行社、移民机构等的合作，为客户提供一揽子

的服务方案 



浦发银行贵宾服务 

白金客户“四尊”服务 钻石贵宾“六心”服务 

尊属服务 

•专属金融顾问 

•理财空间 

尊赢财富 

•专享理财产品 

•资费优惠 

尊崇礼遇 

•定制特色服务 

•至尚礼遇 

尊品生活 

•智品全球资讯 

•至尊生活 



 浦发银行客户关系管理实践 

探索全方位 

的客户视图  
  通过客户视图的探索，使客户信息在系统中得以综合汇总，便 

  于全面掌握客户的情况，更好地细分客户群。 

建立高效灵活 
的营销管理平台  

 通过数据分析、精准定位目标客户、建立和发布营销活动发布 

 给目标客群 ，并能及时反馈营销活动的有效率。  

逐步实现客户 

关系管理的流程  

 对于个人银行客户，理财经理通过系统来管理客户关系，真正 

 将客户关系作为有价值的资产来经营。  

通过专业财富规划 

工具深化客户关系  

 财富规划工具包含理财规划、财务健康诊断、基金组合建议、 

 投资组合监控等专业功能，为客户提供了全面、专业的理财服 

 务和资产配置建议。 
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