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国泰君安证券副总裁王松：

可持续营销亟需经纪业务创新

证券时报记者
林 根 桂衍民

本报讯 日前，由证券时报举办的

“第二届‘大智慧杯’中国明星证券营业

部颁奖典礼”上，经纪业务转型与创新

成为参会的业内人士热议焦点。国泰君

安证券副总裁王松从 “可持续营销”的

角度对经纪业务创新进行了探讨，并提

出从营销战略、管理制度与人力资源和

经纪业务链路闭环体系三方面来实现

可持续营销。

王松表示，客户投资行为的可持续

性是券商经纪业务收入的决定因素，而

可持续营销则要求券商改变传统的经纪

业务思路，创新经纪业务的经营模式。它

有两项基本的实施原则： 第一是建立客

户需求搜集、 分析、 分类的信息管理体

系，从互联网、呼叫中心、客户经理、营业

部现场等客户接触点，运用标准化动作，

加强除交易数据之外的客户需求采集与

分析；第二是与客户保持互动，运用电子

商务手段实施广普化互动。

但是，作为一项创新理念，券商实

现可持续营销知易行难。 王松指出，证

券经纪业务服务必须尊重客户需求，然

而当前环境中，了解客户需求缺少现成

的方法、流程和系统，同时，可供客户分

类服务的券商经纪产品选择范围比较

狭窄。但是，作为前瞻性发展方向，可持

续营销必将在证券经纪业务创新中发

挥越来越重要的作用。

就如何实践可持续营销，王松从三

个方面提出了建议：第一，可持续营销的

前提条件是明确营销战略。 精准的营销

战略取决于两个环节，首先是市场细分，

根据目标市场制定与之匹配的营销目

标， 进而整合企业资源构筑差异化价值

链；其次是市场定位，定位必须关注目标

客户的心智，强调企业产品的独特性。

第二，科学的管理制度与人力资源

是可持续营销的保障。合理的制度建设

对券商现有营销团队的规模与质量提

出了进一步的要求。当前多数券商的营

销人员分为客户经理和经纪人两类，客

户经理素质相对高于经纪人，但经纪人

主动意识又强于客户经理，两类人员保

证制度落实的营销执行力，不能单纯依

靠利益分配，服务产品化、营销标准化

将是可行的探索方向。

第三，可持续营销要形成经纪业务

链路闭环的完备体系。在操作层面，可持

续营销需要将经纪业务主要价值链路贯

穿起来，形成流程闭环，实现一套完备的

体系， 才能真正有助于经纪业务可持续

发展。 这首先要建立客户分类的标准体

系，辨析客户的资信状况、交易习惯、证

券投资经验、 风险承受能力以及风险偏

好等，进而评估客户的生命周期价值，进

行客户类别划分；其次，建立与客户分类

相对应的服务产品体系， 必须从客户需

求出发重构产品设计流程， 建立以客户

反馈为依据的产品质量评估系统；再次，

精心设计客户接触点，规范营销人员与

客户沟通的机制、业务操作流程、客户

开发原则和具体工作细则，确保客户接

受服务与产品的链路顺畅。

国信证券副总裁陈革：

经纪业务服务要向专业化转变
证券时报记者

林 根 桂衍民

本报讯 日前， 在证券时报举办

的“第二届‘大智慧杯’中国明星证券

营业部颁奖典礼”上，国信证券副总

裁陈革表示，证券经纪业务盈利能力

来自服务能力，其增长模式应该尽快

从以往的无机增长进入到有机增长

的过程。

陈革认为，随着客户数量的增长，

券商如何更好维护客户， 让客户能够

形成忠诚度， 让客户能够在券商的服

务中获取一定的收益， 是一个更重要

的任务。 他说，证券经纪业务的盈利能

力来自服务能力， 证券经纪业务的增

长模式应该尽快从以往的无机增长进

入到有机增长的过程。 所谓无机增长

就是圈地策略， 它所有投入围绕着寻

找市场机会、寻找渠道和寻找客户。 而

所谓有机增长就是对客户服务有更多

的投入，对客户有更多的了解，认识到

客户价值的差异性， 能对客户进行细

分， 针对不同的客户群体采取不同的

营销服务策略， 以不断培养和创造客

户更高、更新的需求。

陈革表示，证券经纪业务服务要向

更加专业化转变。 以往券商有两个误

区，第一个误区是认为服务就是提供舒

适、豪华的现场环境，以及无微不至的

关心———如为客户洗车、擦鞋，甚至给

客户提供从高档茶叶、报刊到卫生纸等

等一系列服务；第二个误区是认为服务

越多越好，许多券商动用了所能动用的

媒介、平台、资源给客户提供许多咨询

服务，然而，这些咨询服务太多，且没有

针对性， 客户则却感觉遭受了信息轰

炸。 因此，证券经纪业务的客户服务要

向更专业化转变，必须充分地认识和了

解客户的根本需求。

安信证券副总裁李军：

安信证券经纪业务的发展虽然获
得大家肯定

，

但今天的奖项对安信证
券而言更多的是激励和鞭策

。

安信证
券理解成长的另一层意思是关于员工
的成长

，

希望员工拥有快速的学习力
、

敏锐的反应力
、

宽裕的适应力
，

员工在
服务投资者之前首先要学习

、

演练
，

这
一过程既是员工丰富自我

、

提高自我
的过程

，

也是券商服务差异化
、

培养新
的核心能力的过程

。

（桂衍民）

中国最佳经纪人团队

华泰证券北京月坛南街证券营业部

光大证券北京东中街证券营业部

安信证券北京阜成路营业部

海通证券汕头营业部

华林证券北京北三环东路证券营业部

长城证券北京望京西路营业部

联合证券上海国宾路营业部

广发证券武汉沿江大道营业部

中投证券广州水荫路营业部

平安证券广州新港中路证券营业部

中国最佳区域证券营业部

国信证券福州五一中路营业部

浙商证券衢州上街证券营业部

国海证券桂林中山中路证券营业部

民族证券吉首人民北路证券营业部

招商证券合肥六安路证券营业部

华泰证券徐州中山南路证券营业部

宏源证券乌鲁木齐北京南路证券营业部

中投证券扬州汶河北路证券营业部

联合证券长沙劳动西路营业部

国泰君安成都北一环路营业部

申银万国桐乡振兴东路证券营业部

第一创业佛山季华四路证券营业部

国泰君安昆明人民中路证券营业部

广州证券番禺富华西路证券营业部

海通证券大庆西二路证券营业部

中信金通证券湖州营业部

西南证券重庆沧白路证券营业部

平安证券大连人民路证券营业部

东莞证券莞太路营业部

山西证券运城河东街证券营业部

中国最具市场开拓力证券营业部

国信证券厦门湖滨北路证券营业部

招商证券西安北大街证券营业部

中投证券深圳科技园证券营业部

安信证券北京远大路营业部

联合证券沈阳南三经街第二营业部

海通证券乌鲁木齐营业部

广发证券西安南广济街证券营业部

第一创业北京月坛南街证券营业部

恒泰证券济南解放路证券营业部

长江证券荆州荆中路证券营业部

国泰君安石家庄建华南大街证券营业部

中国最佳基金代销证券营业部

华泰证券南通环城西路证券营业部

安信证券佛山顺德政通路证券营业部

国泰君安太原并州北路营业部

申银万国上海莘庄证券营业部

联合证券北京西三环北路证券营业部

中信证券北京安外大街证券营业部

广发证券中山市中山四路证券营业部

招商证券北京北三环东路证券营业部

中国银河证券北京中关村大街证券营业部

海通证券杭州解放路营业部

中国最佳投资者教育证券营业部

安信证券昆明春城路营业部

广发证券吉林珲春街证券营业部

国信证券佛山体育路营业部

申银万国宁波大梁街证券营业部

德邦证券沈阳兴顺街证券营业部

中银国际哈尔滨安发街证券营业部

英大证券天津七纬路营业部

招商证券上海世纪大道证券营业部

光大证券宁波中山西路营业部

国海证券南宁民族大道民族艺术宫证券营业部

国元证券合肥庐江路证券营业部

宏源证券北京东四环中路证券营业部

华鑫证券西安科技路证券营业部

东海证券深圳香梅路营业部

齐鲁证券淄博新村西路证券营业部

山西证券大同营业部

中国最佳证券经纪业务服务品牌

国信证券 金色阳光证券帐户

招商证券 智远理财服务平台

华泰证券 紫金理财

光大证券 金阳光

国泰君安 易阳指

中国最具成长性证券经纪商

安信证券

信达证券

齐鲁证券

国元证券

长城证券

中国最佳证券经纪商

国信证券

国泰君安

广发证券

中国银河证券

海通证券

招商证券

申银万国

光大证券

中投证券

华泰证券

中信证券

中国明星证券营业部二十强

国信证券深圳泰然九路营业部

国信证券广州东风中路证券营业部

国信证券上海北京东路证券营业部

国泰君安上海江苏路营业部

招商证券深圳益田路免税商务大厦证券营业部

中金公司上海淮海中路证券营业部

联合证券深圳深南大道证券营业部

华泰证券江阴福泰路证券营业部

联合证券广州天河东路证券营业部

申银万国温州人民路证券营业部

国泰君安北京知春路证券营业部

中投证券深圳爱国路营业部

光大证券上海淮海中路营业部

招商证券广州天河北路证券营业部

海通证券绍兴劳动路证券营业部

光大证券广州天河北路证券营业部

民族证券鞍山人民路证券营业部

中国银河证券北京月坛证券营业部

国信证券义乌稠州北路证券营业部

国泰君安郑州花园路营业部

中国最佳投资者教育证券营业部

中国最佳区域证券营业部

中国最具成长性证券经纪商 中国最佳经纪人团队

国信证券厦门湖滨北路证券营业部：

目前市场中
，

投资者的发展已
经远远超出了一般营业部的服务能
力

，

他们资金宽裕
、

谈判能力强
、

关
注财务质量

、

期待提供项目
、

需要方
案支持

，

迫切需要进行资产管理
。

证
券公司需要调整思路

，

组织专员为
他们提供全资产

、

全方位的服务
。

在
近几年的银证合作中

，

银行由被动
转向主动

，

但券商的改革还远远没
有结束

，

尤其是券商经纪业务非常
有必向银行学习

，

要把银行当作机
动后台来营销

，

从分行到个人银行
业务

，

从核心支行到骨干业务
，

分享
银行的客户

，

分享银行的增长
。

（桂衍民）

华泰证券南通环城西路证券营业部：

基金销售就是产品营销理念的坚
持

。

华泰证券南通环城西路营业部在
理财产品销售上

，

主要做了以下几项
工作

：

统一理念
，

只有把理念统一到公
司业务上

，

业务才能取得重大的进步
。

营业部从
2003

年开始
，

就把理财产品
销售作为营业部主要工作

，

再把基金
业务向理财服务延伸

；

根据公司要求
，

制定了多种考核方案
，

充分调动了员
工在理财产品销售上的积极性

。

营业部还积极了解潜在客户的需
求

，

通过对潜在需求的跟踪服务和筛
选

，

挑选出目标客户进行服务营销
，

将
其转成有效客户

，

再把有效客户变成
忠实客户

。

（桂衍民）

国海证券中山中路证券营业部：

营业部要在市场细分中保持优
势

，

客户服务是非常重要的环节
。

国海
证券中山中路证券营业部十分关注投
资者的教育服务

，

把投资者教育工作
看作客户的延伸和品牌建设的重要环
节

，

从
1996

年开始
，

该营业部就和桂
林当地的新闻媒体保持密切的联系

，

努力为投资者树立正确的投资理念
；

在细分的客户群体上实现以客户带
动

，

组织同类的客户进行交流
；

在服务
上更多强调以客户为中心的服务理
念

，

要努力使客户的资产保值
，

而不是
一味引导他们交易

。

（桂衍民）

广发证券吉林珲春街证券营业部：

投资者教育工作是券商基层单
位最重要的一项工作

，

这项工作开
展的好坏决定了一家证券营业部在
拓展业务中

、

在经营过程中能不能
取得好业绩的重要方面

。

广发证券珲
春街证券营业部在这方面主要依托
广发证券强大的平台和制度

，

在当地
监管局和协会的大力支持下

，

开展了
一系列的投资者教育活动

，

先后采取
了走出去

、

面向社会
、

面向广大投资
者

、

面向社会的各类宣传活动
，

为投
资者服务

。

（桂衍民）

中国最佳基金代销证券营业部

中国最具市场开拓力证券营业部

联合证券上海国宾路证券营业部：

要将证券经纪人视为长期的战略
资源进行经营定位

，

管理上要鼓励和
支持经纪人的职业发展

，

建立精细化
、

系统化的管理平台
。

联合证券经过五
年的思考和探索

，

建立了包括四大系

统
、

十大制度的完善经纪人管理体系
。

正是有了这样细化和可操作性的经纪
管理体系

，

为联合证券上海国宾路证
券营业部培养一支高素质

、

专业性强
的经纪人队伍提供了保障

。

（桂衍民）


