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服务无止境 客户在我心

———长江证券倾心打造多渠道客户服务模式

在券商经纪业务竞争白热化的

今天， 客户结构的变化， 令核心客

户的需求更趋于专业性、 多样性及

综合性， 这也使得经纪业务服务模

式必须走向精细化、 差异化与集约

化， 服务为王的时代已经来临。 在

为客户提供服务的过程中， 长江证

券坚持 “以客户为中心”， 致力于提

升服务的实用价值和易用程度， 强

调客户体验的友好性。 依托现代化

的技术手段， 公司建立了集电话、

网站、 手机等多种形式于一体的全

方位非现场服务渠道， 将人工和自

助服务、 现场和非现场服务有机结

合。 在服务智能化程度不断提高的

同时， 使每一位客户都能够得到

Anytime

（任何时间）、

Anywhere

（任

何地点）、

Anyway

（任何方式） 的一

站式 “

3A

服务”。 客户能随时随地感

受到长江证券贴心周到的服务。
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客服热线金融好帮手

电子商务和移动互联网等各种新

兴服务模式的出现， 令投资者逐步从

昔日的营业大厅转向了非现场交易。

客户交易习惯的转变， 迫使证券公司

必须探索新的客户服务模式。

电话渠道交易功能的日益弱化，

使其必然只能作为其他交易渠道的

一种备份， 而客户日益增长的人工

服务请求则给电话渠道的发展带来

了新契机。 近年来， 长江证券秉承

“以客户为中心” 的服务理念， 在电

话渠道人工服务创新方面进行了持

续的探索和努力。

2009

年， 长江证券运用金融集

团优势， 依托 “集中

+

分散” 的零售

客户服务体系建设， 启动了

95579

客

服热线的重建工作， 实现了自助委托

与人工服务一号通， 证券业务与期货

业务一号通， 总部与营业部服务一号

通， 为客服热线的跨越式创新发展打

下了坚实的技术基础。

95579

客服热

线人工服务的设计充分考虑了客户操

作的便利性和易得性， 尽可能少地让

客户按键选择， 充分体现 “以人为

本” 的设计思路， 让绝大部分客户需

求都能得到一站式满足。

同时， 为应对多样化客户诉求，

2010

年长江证券借助功能强大的工

作流系统， 建立了客户服务调度机

制， 加强了总部客服热线与各营业部

间的协同， 使总部标准化服务与营业

部个性化服务的优势相得益彰。

2011

年， 长江证券全面启动服

务渠道整合的序幕， 电话渠道作为众

多非现场服务渠道中唯一的人工交互

渠道， 被赋予了更多使命。 公司借助

功能先进的智能后台， 着力将

95579

客服热线打造为一个客户依赖的 “空

中证券营业厅”。 现在， 长江证券已

能做到， 客户足不出户， 只需一个电

话， 便可轻松办理修改联系资料、 订

阅服务产品、 个人账户管理等服务类

业务。 这一创新举措， 开券商之先河。

在严控合规风险的前提下， 使 “以客户

为尊” 的服务理念得到真实体现。 未

来，

95579

客服热线将不断强化服务，

成为客户欢迎、 公司信赖、 同行认可的

新型客服热线。

95579

网站金融大管家

在网站建设方面， 长江证券利用网

站对公司业务和客户资源在空间、 时间

上的整合与流程再造， 实现资源效用的

最大化和服务品质的最优化。 网站平台

系统满足未来一定时期的业务容量和稳

定性要求， 功能和业务模式具有创新

性， 栏目展现形式灵活机智， 能很好地

支持公司经营战略和营销策略的实现，

适应未来的业务发展趋势。

作为有着强烈社会责任感的上市公

司， 环境保护不仅成为长江证券不可推

卸的责任与使命， 更是公司长久履行社

会责任的重要一环。 长江证券长网适时

推出了 “电子对账单” 绿色环保服务，

与客户携手， 为创建人与自然共同发展

的和谐社会而努力。 电子对账单服务的

推出， 得到了客户的高度认同。

2010

年， 长江证券长网对网站资

讯服务产品进行了整合， 完成了金长

江财富管理栏目建设， 打造了全新的

服务品牌。 在切实履行客户分级服务

的大背景下， 为客户提供了集交易通

道、 研究资讯、 个性化服务于一体的

服务产品， 服务能力得到了较大提升。

此外， 公司集成内外部资讯信息， 由

宏观到个股的资讯信息更加强大； 全

新的账户管理功能， 为客户提供全面

的账户分析； 自主定义的个性化资讯

栏目， 更加灵活多变； 充分体现了资

讯分类、 客户分级的服务理念。

目前正加紧筹划新建中的长江证券

长网， 通过产品、 技术、 业务层面的整

合和改造， 通过增值服务的提供， 努力

实现从 “交易型” 向 “服务营销型” 网

站的转变。 在强化 “交易型” 功能的同

时， 构建网上产品商城、 服务商城及

网络营销社区， 努力打造以零售客户为

中心的综合服务理财平台。 新的长网平

台将从以下几个方面进行完善， 更好地

为客户提供贴心服务。

首先， 以金融产品资讯数据为基

础， 建立网上金融理财产品超市， 提供

金融理财产品自助筛选功能， 实现金融

理财产品的在线看、 选、 购一站式服

务； 将公司销售的各类金融理财产品系

统化地展现在客户面前， 让客户充分了

解产品， 加强产品筛选和在线交易的融

合， 提升网站的实用性和客户体验， 为

客户提供全面的金融理财服务。

其次， 持续贯彻 “服务产品化、 客

户分级化” 策略， 建立网上服务产品商

城和积分商城， 建立电子协议签署框

架， 打通网络支付渠道； 通过差异化的

服务内容、 标准化的服务配送模式提高

客户粘度与忠诚度。

再次， 建立以知识库为依托的机器

人自助应答服务和自助式全站搜索服

务， 解决客户在线自助服务过程中遇到

的问题， 进一步提升客户的满意度和对

网站的依赖。 此外， 新建中的长江证券

长网也将充分利用新兴的互联网技术，

探索全新的营销模式， 努力将其打造成

为客户贴心的金融大管家。

“长江

e

号”手机证券：

您手边的金融小秘书

“长江

e

号

II

” 手机证券系统是长江

证券为客户倾情打造的移动金融小秘书，

为客户提供了集证券行情、 交易查询、 在

线咨询、 开放式基金申赎、 港股期货行

情、 融资融券、 单客户多银行存管、 基金

定投、 分级基金和股份报价转让等功能的

全方位一站式服务平台。 支持

iOS

、

An－

droid

、

Windows Mobile

、

Kjava

、

Symbian

等多种手机操作系统。 让客户体验轻松炒

股、 随身炒股的

e

时代。

2009

年， 公司为适应

3G

技术的发

展， 自建手机证券系统 “长江

e

号”，

并实现自主运营。 基于无线互联网技

术， 满足了客户合理规划零碎时间， 轻

松理财的服务需求。

随着智能手机的发展，

2010

年， 长

江证券又推出了新一代的手机证券系统

“长江

e

号

II

”， 优化了手机的安装适配

性和网络适配性。 在此基础上， 根据客

户反馈， 持续进行系统功能的优化， 以

适应新业务的发展， 满足客户需求。

为保持手机证券系统作为移动证券

交易工具的优势， 促使其向综合理财服

务工具转型， 公司在对市场进行细致调

研后， 以差异化客户服务为导向， 同时

结合移动平台与互联网无缝结合的特征

逐步推动手机证券系统的优化进程， 并

在前端界面设计上立足于客户需求和客

户体验， 在后端架构上结合业务需求与

发展， 使得长江证券手机证券系统的未

来初见端倪。 具体表现在：

首先， 长江证券金长江理财助手的

自主开发， 非现场客户服务被提到了一

个全新的高度， 使得手机证券的定位需

要从 “看行情做交易的工具” 转变为包

含行情交易、 终端服务、 营销互动和手

机支付等功能的综合客户端。

其次， 通过扩展服务功能， 丰富服

务内容， 整合服务资源， 手机证券系统

需要逐步满足客户的专业化、 个性化需

求， 使客户能够享受到分级分类的、 优

质便捷的移动理财服务。 并且与网上交

易软件、 长网网站、

95579

客服热线共

同构建起公司的多渠道服务体系。

此外， 随着智能手机双核技术的广泛

应用，

4G

移动互联网技术的逐渐普及，

未来客户对手机证券系统的依赖程度将

超越网上交易软件等传统服务渠道。 因

此， 在全面移植网上交易软件等多渠道

系统功能的同时， 着力提高手机证券系

统的延展性， 与创新型业务功能相结合，

依托公司技术优势， 将长江证券手机证

券系统打造成为业内首屈一指的移动证券

平台， 将是公司努力的方向。 （

CIS

）

资料图


