2018年投资者调查优秀营业部—国海证券柳州晨华路营业部投稿
与投资者交心 促进客户关系管理迈上新台阶
2014年6月，我所在的国海证券柳州晨华路营业部成为全国证券市场投资者调查入样营业部，协助投保基金公司开展投资者调查工作。机缘巧合，我由于工作变动，自2016年起成为了全国调查员队伍中的一员，负责招募、维护样本投资者，并组织填答调查问卷。
2018年，投保基金公司组建了新一期全国投资者调查样本库。记得在最初招募样本时，投资者戒备心强、抵触情绪大，被拒绝就成了“家常便饭”。通过与客户经理沟通我认识到，调查工作既要“交事”，更要“交心”，只有进行深度沟通，才能真正使投资者认识到此项工作的重要意义，并将自己的真实想法表达出来。因此，我转变工作方法，坚持把工作重心下移，协调客户经理对目标客户开展“一对一”的专属服务，最终成功招募了符合抽样要求的个人及一般机构投资者。调查执行过程中，我坚持做到事前预热、事中督导、事后回访，同时摸清摸透在线调查的规律性，解决投资者遇到的各类难点问题，通过线上与线下相结合的方式不断提升服务水平，夯实投资者与营业部的双向信任关系，形成良性互动。最终，我克服了调查强度大、时效性要求高、新旧样本库切换等困难，确保营业部18位个人投资者和4家一般机构投资者按时保质完成各项调查任务，全年平均有效问卷回收率在97%以上。
投资者调查不仅发挥了舆情采集、教育引导和政策宣传阵地作用，同时也极大丰富了投资者保护的内容和形式，使投资者了解证券市场各项法律法规，不断增强风险防范意识，自觉维护市场秩序，传递资本市场正能量。新的一年，我将进一步提升服务意识，将调查工作与客户关系管理紧密结合，为深化金融监管体制改革和资本市场的创新发展，特别是投资者保护工作做出更大贡献！
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国海证券柳州晨华路营业部调查员 陈如珍
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