
广发证券五项金融

IT

服务助力财富管理

作为首家在证券业引入财富管理概念的证

券公司， 广发证券在金融信息技术 （

IT

） 助力

财富管理业务方面再次走在了行业前面。 据

广发证券相关人士介绍， 该券商已在投顾服

务平台、 财富管理平台、 手机证券、 券商网

站和期货中间介绍 （

IB

） 业务系统这五大领

域发力， 旨在应对金融混业经营背景下的财富

管理业务。

财富管理平台八大服务流程

广发证券相关人士透露， 该公司 “金管

家” 客户服务体系由两大体系组成， 包括以客

户基本属性、 风险评估、 交易行为以及价值贡

献组成的多维度客户分类管理体系以及基于客

户分类的服务产品适当性推送体系， 前者是后

者的实现基础， 而后者是前者的价值体现。

同时， 金管家客户服务体系通过了解客

户、 客户风险评估与分类、 了解产品、 适当性

销售、 客户价值评估、 分级产品推送、 服务质

量评估与人员绩效考核等八大服务流程实现适

当性服务管理， 从而形成独有的基于客户分类

分级与服务资源有效配置的服务体系。

在服务方式方面， 该人士表示， 金管家客

户服务体系服务方式齐备， 包括现场、 公司网

站、 网上交易客户端、 手机证券系统、

95575

服务热线、 短信、 彩信、 邮件、 信息推送及即

时通讯工具等。

在产品种类方面， 该人士表示， 广发证券

财富管理平台的产品包括了主动权益类产品、

量化工具类产品、 固定收益类产品， 目前正加

紧推出现金管理类产品。 产品风格实现多元化

发展， 既包括高风险产品、 中等风险收益产

品， 也包括低风险高流动性产品。

投顾平台全覆盖与个性化相结合

广发证券相关人士透露， 该券商的投顾平

台通过三项服务， 实现了全覆盖和个性化的结

合。 一是实现客户服务全覆盖的资讯套餐产

品， 新增订阅客户数达

13.7

万户； 二是创新

短彩信产品， 新增订阅客户

2.2

万户； 三是个

性化投顾服务， 新增签约客户

3976

户。

此外， 广发证券投顾平台的信息推送渠道

也较为齐全， 包括了网站、 电话、 短彩信、 邮

件， 面谈、 手机证券信息推送、 即时通讯工具

等。 据悉， 该券商通过签约资讯套餐交易客户

佣金率平均提升额度较为理想。 投顾人员数量

超过千人， 服务客户数约万人， 投顾与服务客

户数对比数为

1

：

8

。

值得一提的是， 该券商推出金管家 “睿”

组合系列彩信产品及 “睿富” 双投顾服务。

“睿” 组合系列产品由广发证券资深投资顾

问负责制作， 每日通过手机彩信以模拟投资

示范组合资讯的方式向定制客户发送， “睿”

组合系列产品代表了广发证券投资顾问的专

业水平。

同时， 广发证券也为传统投资顾问业务的

顺利开展打下紧实基础。 “睿富” 投资顾问业

务是基于营业部高端客户的个性化需求， 接受

客户委托， 为客户配备营业部投资顾问及公司

总部投资顾问组成的投资顾问服务团队， 向客

户提供时效性强、 指导性强的涉及证券、 与证

券相关产品的投资建议服务。

手机证券用户占比达

19.3%

据悉， 截至

2012

年

9

月

30

日， 广发证券

手机证券注册用户数超过

220

万户； 使用手机

证券进行委托交易 （一次或以上） 的客户数超

过

67

万户； 手机交易客户占公司总客户数量

的比例为

19.3%

。

之所以受到客户如此青睐， 这和广发证券

手机证券交易的便捷度和速度、 终端的兼容性

和手机证券的创新不无关系。

对于交易的便捷度和速度方面， 广发证券

相关人士称， 广发证券手机证券系统的任何界

面只要有证券代码， 点击后即可直接进入交易

界面， 方便了客户； 此外通过不断优化行情服

务器和交易服务器， 交易速度和稳定性不断提

升。 相关实测数据如下： 交易的平均响应时间

为

0.463

秒 （包括登录交易、 买卖股票、 查询

功能， 不考虑移动互联网接入的时滞）； 实际

使用的实测数据， 行情类服务 （包括大盘指

数、 个股、 自选股行情和分析图表， 如分时

图、

K

线图以及各类常用指标等） 的刷新速度

在

1.8

秒以内。

在手机证券的创新方面， 广发证券相关人

士称， 广发证券手机证券的创新应用首先表现

在可交易品种的丰富， 涵盖了股票行情与交

易、 开放式基金申购赎回、 期货行情与交易、

港股及外汇行情等； 其次体现在营销服务和客

户服务方式的实现上， 如新增了移动经纪人管

理、 在线互动等新功能， 还包括客户手机资讯

分级服务、 客户个性化短信订制服务等； 第

三， 在信息展现上采用了低成本、 高效率的表

现形式， 如嵌入 “跑马灯” 提供在线播报、 自

选股行情定时播报、 滚动播报资讯信息、 到价提

醒、 新股发行提醒、 个股信息提醒等， 且其内容

可逐层深入展开。

广发证券还称， 该公司将手机证券业务定位

为战略性业务， 主要体现在业务推广上： 自主研

发了手机证券平台， 并将手机证券的业务推广工

作提升为营业部日常基础工作之一。 通过制定业

务推广目标、 目标分解落实到营业部客户经理、

优先保障新开户客户安装手机证券等管理手段，

极大地推进了手机证券业务的发展。 同时， 广发

证券建立了高效的 “营业部与自主研发团队沟通

反馈机制”， 第一时间在产品层面解决营业部业

务推广的实际问题， 不断完善和丰富产品。

网站主推“我的理财中心”

广发证券相关人士称， 该公司金管家 “我的

理财中心” 为广发证券网站的一个重要的功能模

块， 其中包括 “我的账户”、 基本资料、 管家资

讯、 管家服务等功能模块。 其建设的主要目的是

客户通过登录账户可获得

4

个方面的服务。

首先是账户服务， 为客户提供交易、 行情、

持仓服务之外， 根据理财服务规划内容， 为客户提

供标准的账户诊断服务和个性化的账户点评服务。

其次是为客户提供最新的资讯及视频服务节

目， 为客户提供一站式服务。

再次是建设及时通讯模块， 使客户在理财中

心直接联系到客户服务人员。 在线客服系统能够以

即时通讯的方式为客户提供实时理财服务， 整合相

关服务资源 （包括客服坐席、 理财专家、 经纪人），

通过客户基本资料和对应关系， 建立服务策略， 提

供差异化的客户服务， 提高客户的满意度和使用乐

趣。 在线客服系统的服务端能够记录所有客户的登

录行为、 在线状态和服务内容， 从而为日后的活动

量管理和绩效考核打下坚实的基础。

此外， 该券商网站还增加了客户互动及金管

家服务推送， 通过活动和模拟炒股的方式加强投

资者交易工作。 模拟炒股的初级目标是为客户提

供一个虚拟的交易平台， 而高级目标则是网络营

销和分析考核， 完整的模拟炒股是挖掘增量客

户、 培训存量客户的营销工具， 同时也是证券公

司锻炼和考核客户经理、 分析师等投资能力的分

析工具。 因此证券公司搭建的模拟炒股平台应该

起到发展潜在增量客户， 引导潜在增量客户成为

交易客户的作用， 同时辅助内部服务人员提高自

身的投资能力。

值得一提的是， 广发证券

IB

系统也被业界

津津乐道。 据悉， 广发证券目前超过

99.5%

的客

户选用该公司与广发期货提供的网上交易系统，

只有极少数客户选用或在紧急情况下选用手机、

电话等补充系统进行交易。 （李东亮）
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