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广发证券：打造传统券商的财富管理服务新模式

受限于营业部客服资源分散、 总部呼叫中

心资源有限、以及券商交易客户端人性化不足，

证券投资者急需的顾问服务、 投资咨询等多样

化的客户需求未能得到满足， 券商的客户体验

早已落后于互联网时代的需求。

广发证券运用互联网思维和技术， 率先在

传统券商经纪业务领域开创了客户服务新模

式。新的服务模式通过整合公司内部资源，先后

推出“券商版滴滴打车”———必答服务、“金融淘

宝平台”———理财网店平台，并整合公司客户资

源，创新性地推出“全民晒股”业务，切实地解决

了客户找不到服务、 找不到心仪的投顾和找不

到同道分享投资成果的三大痛点， 极大地满足

了客户庞大的咨询需求、 投顾需求和投资社交

需求。

这一创新模式的出现， 使广发证券在传统

经纪业务领域焕发新的生机， 同时也使广发证

券在券商财富管理以及客户服务方面走在了行

业前列， 并引发了证券业对客户服务理念的重

新思考和定位。

随时随地秒级响应

在广发证券提供的各类客户终端， 包括手

机证券易淘金

APP

、微信公众号、广发证券金融

终端等， 以及包括新浪网在内的国内数千家网

站，客户可以随时随地透过“有问必答”提出服

务请求或投资咨询，广发“有问必答”服务通过

移动通讯网络将客户与公司在全国各地拥有的

7000

多名客户经理进行了对接，形成线上线下

的互动，达到秒级响应。

这看似简单的服务模式， 却解决了五大难

点：一是客户必须能够方便地提出诉求；二是专

业服务人员主动服务客户的意愿比较强； 三是

服务人员对客户需求反应迅速； 四是服务人员

对投资者的问题必须回答专业； 五是服务人员

对投资者的服务必须具备适当性。

从广发证券内部人士了解到， 广发证券新

版企业文化大纲将“客户至上”明确列为企业核

心价值观，从一定意义上来讲，以客户需求为中

心的服务理念已经上升到广发证券企业文化层

面，也由此传导到业务层面以及执行层面。而响

应式服务就是广发证券为应对客户新需求的新

变化，以“客户至上”理念作为出发点，对现有业

务流程进行的重大改造。 广发证券金钥匙系统

的

7×24

小时“必答”服务，实现了

3A

目标，即：

Anyone

，

Anytime

，

Anywhere

。

“这充分体现了客户至上的理念。 ”广发证

券财富管理中心相关人士称， 在互联网飞速发

展的今天， 客户的投资行为已经发生了根本的

变化， 证券公司迫切要做的就是跟上投资者行

为变化的步伐，真正做到以客户为中心。

值得一提的是，广发“有问必答”服务的开

放性。不管是否广发证券的客户，只要点击广发

“有问必答”， 都可以随时随地享受免费的咨询

服务，且同样是秒级响应，同样专业、贴心。

打破地域限制挑投顾

据广发证券财富管理中心相关人士介绍，广

发“有问必答”服务的咨询范围已经涵盖新股民、

老股民遇到几乎所有问题，包括什么是股票什么

是涨停板、跌停板，到交易规则、交易系统操作

说明，直至投资建议、金融产品销售服务等。

如果投资者不满足于广发“有问必答”服务

的问题咨询，需要更专业的、量身定制的投资咨

询建议，除了客户专属的投资顾问外，还可以通

过广发手机证券易淘金

APP

的“淘金圈”，在其

数百家的理财网店中随心挑选自己心仪的投资

顾问，打破原来所属营业部地域的限制。

据了解， 广发证券在中国证券业协会注册

的专业投资顾问已超过

1900

名，行业内券商排

名一直位居第一。

在“淘金圈”，投资者经过注册，可以浏览或

者收藏广发证券投资顾问每日更新的投资文

章，或者与作者进行实时交流，更可以订阅投资

顾问资讯， 购买广发证券为投资者精心挑选的

各种基金和理财产品， 又或者与投资者自己心

仪的投资顾问签订投资顾问协议， 对自己的投

资账户进行账户诊断或者调整资产配置等。

明星股民实力显

海量实盘任投资者跟

投资即生活。 在互联网时代， 不仅万物互

联，人类社会性特质也得以突显，人们对于社交

活动也表现出前所未有的兴趣，投资与社交作为

生活的一部分，已紧密地联系在一起。 正是基于

对投资者社交需求的洞察，广发证券专门为那些

愿意显示投资实力的客户提供展示实力的平台。

投资者通过广发证券的交易系统以匿名的

形式可以完全展示或者部分展示账户收益率、

持仓品种或者交易流水等， 也可以以某种方式

就投资心得与其他投资者进行交流。 所有需要

展示的部分都在广发证券手机易淘金的 “淘金

圈”里呈现。

投资者展示持仓或者账户收益， 不仅可以

结交各路投资豪杰，更可以聚集无数粉丝，直至

可以在广发证券平台发行和销售属于他自己的

私募产品。据广发证券相关人士介绍，展示持仓

或者账户收益率的投资者客户， 未来还可以从

广发证券获得额外的现金收益， 如果他展示的

信息被其他客户查看过的话，查看的人越多，他

的额外收益也越多。

而对于那些仍不满足于券商投顾的服务，

崇尚“高手在民间”的投资者客户，广发证券精

心准备了一款真正“海量实盘”的产品。 同样在

广发证券手机易淘金的“淘金圈”，聪明的投资

者会发现，这里有数以万计的“实盘”供挑选、查

看、或者跟踪。 这里的实盘，有可能是实盘收益

率，也有可能还有实盘持仓或者是交易流水。 投

资者可以不用再阅读海量的、 同时也是晦涩难

懂的券商研究报告， 也不用再跟踪研究光怪陆

离的时政新闻或者纷繁复杂的财经新闻， 只需

要挑选和跟踪自己认为靠谱的投资高手， 运用

极简单的跟随策略，从而获得同样不菲的收益。

五大客户终端持续升级

客户、服务和工具是一个完整的服务链。为

顺应客户投资行为的变化， 广发证券不仅变革

了服务形式，也在不断升级服务工具。广发证券

的五大客户终端包括：手机易淘金

APP

、广发证

券金融终端、 广发证券官方微信、

WEB

页面交

易以及广发证券易淘金网站。

据悉， 广发证券五大终端的服务效果显著，

特别是手机易淘金， 该公司手机用户增长快速，

去年全年增长

100

万用户，而今年上半年即增加

了

280

万用户。 目前

APP

用户数已经超过

680

万， 这一数字超过广发证券现有的证券交易客

户数， 这意味着有很多目前还没有在广发证券

开户的用户也在使用该公司的手机证券系统。

就交易手段而言，超过

50%

用户使用手机

交易。在手机开户方面，广发证券非现场开户占

全体开户数的

95%

以上， 手机开户数占

89%

，

这证明广发证券手机开户便捷性受到市场的欢

迎。 在今年市场行情向好，开户火爆的情况下，

高峰时广发证券每天开户突破

4

万户。

除了上述五大客户终端在持续升级外，提

供“有问必答”服务的内部金钥匙系统也在持

续升级。 透过金钥匙系统知识库的升级以及专

家智能系统的建设，投资者可以期待，广发证

券未来的财富管理服务将更加快速、 专业、贴

心和完善。 （CIS） 翟超/制图


