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意见领袖丨夏心愉 

 

这篇文章的标题本身，即行业新闻：平安私人银行已经形成了一套成

体系的顶级私行服务模式。 

之所以是行业新闻，是因为在国内，就服务超高净值客群的私人银行

顶级私行业务（以下简称“顶私”）而言，绝大多数机构都尚未形成一套

标准化的、成熟的方法论。这就会带来行业长期存在的两大迷思。 

第一大迷思，是客户获得的服务具有偶然性，服务体验高度非标。有

些机构提到顶私，是指一套高级的权益，是指超高净值版财富管理。 

与此同时，客户即便在同一家银行，所得到的服务优质程度，仍然高
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度取决于他的客户经理、以及所在分支行或私行中心领导的个人业务能力

乃至个人资源。个人能力突出的，客户获得的服务就好、满意度就高。个

人能力、资源相对薄弱的呢？那客户体验度可能就会打折。 

第二大迷思，是部分情况下，客户获得的服务仍未跳出产品与权益这

两大银行主体思维。部分机构的服务能力依然局限于在货架上辟出几款定

制预留的产品，加上从外部合作采买一些高级权益，整体并未跳出财富管

理的路径依赖，因此仍有一种看似有定制却又没定制到位、对客户综合需

求挖掘不深不细的感觉。 

顺着这两大迷思我们来探问： 

1-    有没有一种模式，能扭转上述高度非标的服务体验，让顶私的

服务兼具标准性、对客户的量身定制性、以及优质服务的可复制性——确

保把最优质的服务与资源、把最适配的专家能力，通过一套机制设计输送

到分行和私行分中心最前端，和盘托出在客户界面？ 

2-    有没有一种模式，能够真正深入用户思维，不是看机构零售端

手上有什么，而是看客户“个人-家族-企业”的一揽子综合需求是什么，

然后在机构侧配齐专业资源——私行的、投行的、零售的、对公的；本行

的、集团的、外部的；金融的、非金的，并拉齐内外部一整支专家团队，

全面对接客户所需？ 

以上两个问题，答案是“有”，这也是平安私人银行“顶私方法论”



 

 - 4 - 

的立论基本点。下文中，“愉见财经”就为大家尝试解析平安私人银行的

这一套服务体系。 

 

服务模式：1+1+N 

先从开篇第一个迷思入手。之所以客户享受到的服务会有偶然性、质

量不稳定性，是因为对大多数银行而言，客户服务是以分支行/私行分中心

为主体，以管户经理为担当。它的好处在于，管户经理是最熟悉客户的那

个人，但不足之处在于，对于这样一个超高净值客群，客户经理哪怕可以

获得总行的培训、赋能，但仅凭一己之力很难无缝满足客户的多维度需求。 

我有个朋友就是这样一名私行客户经理，她的感觉是“自己的人脉资

源都搭进去给客户了”。她曾为了客户的法税问题求助自己的律师朋友，



 

 - 5 - 

为了客户家人的境外求医而深夜叨扰自己在境外的老同学，甚至为了客户

孩子的追星需求还自己排队几小时去求爱豆签名照。她的服务热忱固然可

嘉，但这些非标的响应，人情味有余专业性不足，并且在此之外，还有很

多是她的能力或资源覆盖不了的领域。 

平安私人银行以独创的‘1+1+N’的服务模式，既保留下了管户经理

和分行的传统服务优势，又将本偏中后台的专家团队能力直送一线，并形

成“总行-分行”、“细分领域专家-一线管户经理”的强联动机制。具体

来说： 

-   ‘1+1+N’中的第一个“1”，就是指那名管户经理，亦即平安

私人银行的“分行私人银行家”。 

-   ‘1+1+N’中的第二个“1”，是“总行顶级综合顾问”，也就

是说，平安私人银行在总行层面专设了这样一个顶私综合顾问团队，以机

制保障客户的多样化需求有更专业的承接。据我们了解，这个顾问团队正

是匹配着顶私客户个性化需求的不同方面而组建，团队背景多元且资深，

比如有四大会计师事务所从业背景的税务专家、有法律背景的专家、有投

行工作经验的专家、有券商工作经验的专家等，甚至高端医疗解决方案的

专家，都在原背景领域有超过 10 年的从业经验。 

-   ‘1+1+N’中的“N”，是平安私人银行内外部细分领域专家顾

问，也就是在上述顾问团队之外，再搭建一个更大的赋能池，将客户的综

合需求一网打尽。 



 

 - 6 - 

用户旅程：让“能力漏斗”精准滴灌 

我的脑海中呈现出了一个专家能力的“漏斗型”汇聚体系。在平安私

人银行总行层面进行“漏斗”大开口侧的专家能力网罗，然后再通过“总

行-分行”的协同作战机制、以及分行对客户的深入了解，在“漏斗”的小

开口侧将资源精准滴灌于客户所需。 

从而在客户界面，他们感受到的就是拉齐了一支专家队伍替他切实做

出方案、解决问题，还有管户经理如同大管家，替他抓进度、盯落地。并

且，因为是以一套机制来配置专家服务，那么传递到平安私人银行全国各

地几十家私行中心顶私客户的服务，是可以确保统一高标准的。 

 

再深一步探讨，让‘1+1+N’的“能力漏斗”精准滴灌的“用户旅程”
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是怎样设计的呢？平安私人银行给出了两种作业形态。 

第一种是总行对分行的“赋能模式”，亦即第二个“1”和“N”对第

一个“1”即分行私人银行家的能力补充。其背后是一套后台机制，即平安

私人银行依托科技思维形成的“工作台”，客户服务所需要的场景、旅程

设计被放在了后台的“工作台”上，且总行顶级私行综合顾问的与分行管

户经理的“工作台”是打通的——这意味着，任务可以实时分发，作业可

以实时流转，方案可以实时协同，旅程设计到谁必须实时跟进，中间不会

出现断点。 

第二种是家族办公室模式，针对在平安银行内资产亿级的客户，提供

更有专属感、尊享感的服务。 

服务体系：升级家办、投行私行联动 

再从开篇的第二大迷思入手。既然顶级私行一定远远不止于高端财富

管理+高端权益，那究竟如何以银行业务及其资源长处，来服务这一顶级客

群高度定制化的需求呢？ 

设计服务体系的逻辑起点，绕不开两个永恒的命题：1，如何更深度洞

察客户需求；2，还能把这些需求场景化，可操作。 

举个例子。很多银行都会把诸如企业家、董监高这一客群单拉出来进

行细分经营。然而，名单拉出来容易，服务体系怎么跟上呢？事实上单拉

出一个董监高群体，颗粒度还是偏粗，洞察力还是偏浅，服务场景还是没

预览已结束，完整报告链接和二维码如下：
https://www.yunbaogao.cn/report/index/report?reportId=1_44473


