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券商尚需找准定位加大

IT

研发投入

证券时报记者 黄兆隆

12

月

9

日举行的第十二届金融

IT

创新论坛上， 就

IT

建设、 客户体验的

未来战略思路， 证券时报记者与中信证

券董事总经理朱永强、 国海证券常务副

总裁胡德忠、 深发展零售银行副总理及

客户服务中心主管苏敏、 民族证券总工

程师马光悌进行了讨论。 与会代表认

为， 证券公司仍需找准自身定位， 在客

户体验、

IT

研发上做出更大投入。

IT

建设路漫漫

证券时报记者： 目前， 证券行业

IT

建设的重视程度似乎还不够， 行业

当前的具体情况如何， 各位对券商

IT

建设有何期望？

胡德忠： 基金公司在

IT

领域的投

入要多于券商， 在

IT

运用上券商对客

户服务的挖掘、 投入目前还不够多。 证

券公司粗放式管理对客户的维护度确实

比其他行业差很远。

苏敏： 银行在自主创新方面很有活

力， 无论从新交易模式还是新产品角

度， 各家银行都形成了自已的打法。 在

IT

建设方面， 个人感觉银行比券商要

好一些， 各银行都有专门的部门负责

IT

运用， 政策宽裕度也较大。

马光悌： 券商目前普遍存在的问题

是同质化严重， 可操作范围比较窄， 技

术和业务之外的制度环境也让创新面临

很大风险。 证券公司的系统主要分三

类： 一是柜台交易系统； 二是办公系

统； 三是计算机集成制造 （

CIM

）、 数

据中心和客服。 券商要在

IT

建设方面

多做创新， 让我们的 “形” 存在于技术

系统， 即使让别人看到了我们的 “神”，

也不一定能复制得了。

朱永强： 金融服务是无形产品， 而

券商是基于工具而存在的产业， 工具不

发展产业也没有大发展可能性， 比如说

高端客户的交易要求要做到毫秒级、 微

秒级， 公司必须要有工具的开发能力。

目前， 证券公司对自身定位是有缺陷

的， 很多国企更多依赖于政府而不去

找市场。 围绕着 “云计算” 的竞争是

在全球范围内展开的， 如果券商还想

像以前那样依赖政府， 那是行不通的。

服务工作有斩获

证券时报记者： 目前， 金融服务

中的移动平台服务越来越多， 在投顾

平台上也有了更多的创新和改造。 各

家公司在这方面如何开展工作？ 又取

得了怎样的经验和教训呢？

胡德忠： 国海证券这方面的工作

包括咨询服务、 绩效考核和培训。 通

过客户分级来维护客户， 也通过这个

系统来做绩效考核， 对客户服务实施

监控也更有保证。 从培训效果看， 大

大提高了一线投资顾问的服务水平和

能力， 客户的满意度和信任度也有所

提升。 这方面工作要立足长远， 客户

的体验最重要， 要得到客户认可， 不仅

要依赖咨询服务质量的提升， 还要结合

前台业务， 这些都是至关重要的。

但这其中也有困难。 证券公司旗下

营业部负责的客户可能有上百万， 但客

服人力有限， 一名客服人员能负责十几

位客户， 而整个公司也仅有几百名客服

人员， 短时间很难实现客户全覆盖。

苏敏： 银行有比较完整的体系， 这

体系从原来完整的柜台发展到电话银

行， 接着发展到网银和手机银行。

银行的做法是要让服务上门， 越来

越多地把新技术运用到销售和服务中

来。 收集客户信息， 判断客户适合何类

产品， 再通过电话、 网上等方式对客户

进行有针对性的精准销售。 按此方式，

成功率有了很大提高， 尤其是电话销

售， 还可明显预测到业务进展。 服务方

面也有相同道理， 通过邮件有效推送客

户关心的资讯和产品， 能提高服务效

率， 这比单一的广告宣传更有效果。

马光悌： 在客服方面， 我们向工

作人员提供大量有价值的东西， 即体

现了市场性管理。 市场性管理必须有

强有力的支持， 为此， 我们自主开发

了数据中心、

CIM

系统， 并且开发了投

资顾问系统。 此外， 我们在提供信息时

还把历史信息、 交易信息， 以及我们所

掌握的不断变化的市场交易信息提供给

投资者， 作为客户的投资参考， 令客户

形成依赖。 目前我们公司的研发团队在

技术团队中要占一半水平， 而且开发成

本低。

朱永强： 目前， 零售方面无需过早

投入工具开发。 这是因为， 在服务产品

化或者金融产品化之后， 工具展示才有

意义。 只卖股票， 那不是价值， 产生额

外价值后才是真正的价值， 也就是说有

料的衍生工具才有意义。

在服务终端上， 中信主要围绕投顾

的商业模式， 目前还没找到合适的商业

模式， 这是行业的最大困惑。 未来两

年， 我相信证券业一定能找到投顾的商

业模式， 这个寻找者不是中信就是国泰

君安， 不是国泰君安就会是其他公司。

今后投顾的平台会越来越丰富， 相信明

年大家就会看到创新的出现。

·精彩言论·

胡德忠

：

在

IT

运用

上券商对客户服务的挖

掘

、

投入目前还不够多

。

券商粗放式管理对客户的

维护度确实比其他行业差

很远

。

客户的体验最重要

，

要得到客户认可

，

不仅要

依赖咨询服务质量的提

升

，

还要结合前台业务

。

朱永强

：

目前零售方

面无需过早投入工具开

发

。

因为在服务产品化或

者金融产品化之后

，

工具

展示才有意义

。

只卖股

票

，

那不是价值

，

产生额

外价值后才是真正的价

值

，

也就是说有料的衍生

工具才有意义

。

马光悌

：

券商目前普

遍存在的问题是同质化严

重

，

可操作范围比较窄

。

券商要在

IT

建设方面多

做创新

，

让我们的

“

形

”

存在于技术系统

，

即使让

别人看到我们的

“

神

” ，

也不一定能复制得了

。

苏敏

：

银行的做法是

要让服务上门

，

越来越多

地把新技术运用到销售和

服务中来

。

收集客户信

息

，

判断客户适合何类产

品

，

再通过电话

、

网上等

方式对客户进行有针对性

的精准销售

。
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