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对证券经纪业务构成巨大冲击。经营环境变了,经纪业务经营

方式也必须作调整。现在各家券商甚至各个营业部都在寻找

经纪业务新的生存之道,但是又难以理出头绪来。近期通过对

一些营业部的调研,我们发现,无论各家券商调整的思路有何差

异,面临的核心问题都差不多。必须要理清这些核心问题的解

决思路,通盘考虑,才能拿出经纪业务改革的整体方案来 1选择

发展什么类型的证券经纪业务? 国外证券经纪业务的类型化十

分明显。一是交易方式上的差别,是网上交易还是现场交易。

二是服务质量上的差异,是只提供交易手段,还是附加高质量的

咨询服务；三是经纪业务种类上的差异,是提供单一的证券经

纪服务,还是提供综合理财业务。每一类券商(投资银行)重点

发展一类到两类经纪业务,占据优势,形成特色和品牌,不可能

在所有类型上都占尽优势。 近年来,国内券商甚至每家营业部

都在努力寻求差异化服务,也采取了各种手段和方法,但最终结

果的差异不大,效果不明显。一些营业部为追求硬件上的差异

进行了过大的投资,反而套了进去。核心原因是在固定佣金制

下,差异化服务没有和差别化佣金结合起来,这样无论对券商还

是对客户,驱动性都不强。 目前的证券经纪业务,大致可分为

三大类:第一类是大券商提供的,将现场交易和非现场交易结合

起来,同时附加咨询服务；第二类是网络经纪商(新型券商)提

供的以网络交易为核心的非现场交易经纪业务；第三类是中

小券商或落后地区营业部提供的以现场交易为核心的低附加



值经纪业务。这三类跟西方相比都有很大差异。如国内大券

商都想跟美林靠拢,在经纪业务中以优质咨询取得优势。但是

美林提供的是综合理财咨询和服务,国内券商只能提供证券投

资咨询服务,两者的附加值有很大区别。综合理财业务的开展

要与金融混业化结合在一起,目前国内做不到。国外的网络经

纪商主要提供互联网式经纪交易服务；国内互联网交易比重

低,电话委托等其他通信手段实现的交易比重大。国内网络经

纪商也不想发展成单纯的互联网交易商,而想发展成集各种非

现场交易手段于一身的服务中心。部分中小券商、落后地区

或中小城市营业部,既没有能力提供高质量的咨询服务,也没有

技术条件扩展非现场交易,适合当地市场状况的方式仍然是传

统的低附加值现场交易。这三类证券经纪业务,在特定市场环

境下都有生存和发展的空间,短期内很难说孰优孰劣。 目前对

券商来说,一要准确定位,二要采取行动。现在不在于你标榜如

何定位,而在于你为这种定位实际做了什么。你怎样把自己跟

别人区别开来。大券商都声称要提供高质量、高附加值的咨

询服务,有的声称要提供综合理财服务,要推行经纪人战略。但

是在如何提供高质量的咨询服务,如何改革对营业部的咨询服

务模式,如何将经纪人制度和研究咨询平台结合起来等方面并

没有实质性举措。目前还很难看出大券商与中小券商有什么

本质区别。网络经纪商在如何以非现场交易替代现场交易的

同时又不降低服务质量,如何将各种通信手段有机配合起来,如

何提供有效的非现场交易咨询服务等方面,也没有迈出实质性

的步伐。很多网络经纪商仍然停留在对大好形势和美好前程

的展望上。中小券商和落后地区营业部,在如何充分利用区域

垄断优势,如何提供地方性特色化服务,如何利用采购的咨询产



品对客户提供服务,如何在以现场交易为主、中小散户为主的

市场环境下有效控制成本等方面,也没有实质性举措。 准确定

位是为了取得某方面的竞争优势:或成本优势、或技术优势、

或咨询优势。什么优势都没有,那就只能被淘汰。 2如何形成

以客户资源开发和管理为核心的业务流程? 实施浮动佣金制

后,营业部有一点变化很明显,大家都认识到争夺和占有客户资

源最重要。争夺的目标不再是中小散户,而是大客户特别是机

构客户。有的营业部适应不了这种变革,不但增量客户来不了,

存量客户也被挖走。这意味着营业部的核心职能变了,由经纪

业务的经营场所,转变为客户资源开发、服务和管理中心。过

去营业部的岗位设置和人员安排都是按照经纪业务的流水线

来确定的,柜台、财务和电脑是核心岗位,现在要转变为客户开

发和管理中心,就必须要进行业务流程再造。 业务流程改造的

首要环节是员工思想观念的改造,要在员工中树立以客户为中

心的工作理念。以客户为中心,这类口号并不新鲜,但是要真正

转变为员工的工作理念,时时刻刻体现在各项具体业务中,就并

不那么容易了。长期以来,营业部员工都是以经纪业务链条中

的某项业务为中心,业务流程和岗位划分得相当细。一个员工

只要做好岗位业务就符合要求了。对员工来说,以客户为中心

就是做好本职工作。至于本职工作以外的客户资源开发和维

护,那就与己无干了。客户资源的开发和管理是一项弹性极大

的工作,很难标准化,员工必须时时刻刻盯住客户、关注客户、

主动了解需求并及时调整工作。目前之所以普遍采取经纪人

来承担这项工作,就在于这项工作有很大的弹性。 以客户为中

心,还要牵涉到以什么样的客户为中心。客户的种类多种多样,

必须要根据客户对经营的贡献度,以及客户类型提供差别性服



务。服务资源也是有限的,必须要优化配置。 以客户为中心,

还要关注以客户的什么方面为中心。营业部的客户是从事证

券投资活动的客户,客户的最终目的是资产保值和增值。这是

客户的核心需求。一切服务必须以客户资产的保值增值为核

心。一些营业部将大量资金用在硬件设备上,有的过多关注对

客户的生活服务。这虽然也是以客户为中心,但是服务的重点
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