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 3月15日下午3时许，招商银行重庆分行陈磊行长佩戴好自己的工号牌，来到分行
营业部大堂，开始今年的3·15“行长值大堂”工作。

一年一度3·15“行长值大堂”，是招行企业文化中的传统“保留节目”，旨在使管
理层近距离了解客户体验和心声，传递招行服务至上、客户至上的经营理念。在招
总行提出全面打造大财富管理体系的背景下，重庆分行陈磊行长以“做好客户全旅
程投资周期服务”为重点，跟客户进行了面对面的沟通，解答了客户面对市场的疑
惑，获取了客户坚定选择招行理财的信心。

大财富管理体系指明服务新方向

当一位理财客户黄女士向重庆分行陈磊行长表达出“在自己对理财和投资感到迷茫
、焦虑时，招行能以更精准明确的配资建议，助她坚定信心”的想法，陈行长对此
颇有感触：“客户的需求正是当下招行对服务变革的思考和探索方向，尤其是在市
场调整的过程中，更应该及时帮助客户做好资产配置，体现银行的专业和责任，切
实为客户创造价值。”

“打造客户体验最佳的主财富管理银行”成为当前招行服务升级的重点。早在招总
行今年初的工作会议上，已经明确提出将全面打造大财富管理体系作为全行“十四
五”工作主线。随着数字化、平台化、生态化三大转型提速，招行正在搭建与大财
富管理价值循环链相适应的新经营模式，也为进一步升级客户服务指明了方向。

聚焦需求提供全旅程“财富陪伴”

“大财富管理的出发点之一是客户需求。这促使我们要用全旅程‘财富陪伴’的思
维和方式提供相匹配的服务。” 招行重庆分行介绍道，服务并不局限于满足客户当
下的需求，而是通过覆盖售前、售中、售后所有接触点，发掘引导客户需求，让客
户感受到银行的专业价值。

该行深谙“不断为客户创造价值，才能长久陪伴其成长”之理，积极做好财富产品
的线上陪伴服务，结合客户持仓栏位，提供售前售后专区及陪伴信息流推送，同时
推出重点产品定期月报、季报，持续开展基础理财知识普及。

3.15期间，该行服务也充分体现了全旅程财富陪伴——线下“行长值大堂”广泛开
展、及时了解关注客户所需；线上，招商银行重庆分行“招财进宝 财商要好·财商
第一课”也正式开播，普及正确消费观、分析市场热点，给予资产配置专业建议。
财商直播第一课，当天收获110余万网友在线观看，刷新了同城金融话题热度。

“人+数字化”全面提升客户体验
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据了解，招行重庆分行服务并发掘引导客户需求释放的有效方式之一，即“人+数
字化”。采访中，招行重庆分行客户经理、产品经理提及最多的，是通过招行手机
银行APP、企业微信以及人机协呼、招乎、邮件平台等线上工具与平台，对客户的
售前了解更及时，对客户需求的把握更准确，售中、售后服务针对性提升，效率上
来了服务面随之扩大。

而获得“人+数字化”服务的客户，则有更深刻的精准、安心和财富价值稳健实现
的体验。线上，APP的资讯、信息推送愈发有的放矢，产品选择面广泛；线上无法
解决的问题，能及时转至线下专属客户经理及时跟进；自身需求发生的变化，第一
时间就能为招行“捕获”并跟进，进而实现财富价值的创造。

“持续不断为客户创造价值，在创造价值中提升客户体验，这正是招行服务的方向
。”招行重庆分行陈行长表示。以服务为金字招牌的招商银行，依托大财富管理体
系建设的推进，或将使该行再次抢占服务制高点，继续在重庆领跑服务之路。
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