
最美客服岗，用服务为“客户满意度”

奏出“上扬曲线”

“日日行，不怕千万里；常常做，不怕千万事”。孙淑玲同

学自公司开业以来，一直在丹东营业部工作，从柜台岗到客户服

务岗，见证了丹东营业部 21 年来的发展，牵头为客户提供优质

服务，获得了客户们的一致好评。孙淑玲凭借其严谨细致的工作

作风和对证券知识的精准理解，分别在 2010 年获得上交所投教

服务能手、2012 年德邦证券优秀员工、2014 年辽宁协会投教先

进工作者，2020 年财富管理部投教服务支持奖、2022 年复星文

化标兵等荣誉称号。

勤勉尽责，为客户提供优质服务

“您好，我是德邦证券......”“张姐，您的问题已经收到，

这就为您解答”“王哥，这边请，我来为您查询”，这就是孙淑玲

同志自 2006 年转岗至客户服务岗后的日常工作，全年，累计接

听或拨打电话超 500 个，微信回复 100 多个客户、几千条信息，

并为 100 多名现场客户提供及时的服务。

在每天的咨询工作中，孙淑玲需要面对客户大量重复的问题，



但她都能耐心地回复客户，她说：“客户就好像是他的家人，对

待家人怎么能动不动就发火呢？我们平时也会去银行等窗口办

事，也希望服务人员的态度能好一些。”去年 9 月，正值市场低

迷，部分客户情绪不稳定，最长一次客户近半小时都处于情绪激

动状态，孙淑玲能一直聆听客户的抱怨，不和客户争辩，等客户

发泄完了，她再给客户耐心解释，用行动架起了客户与营业部之

间沟通的桥梁，提高了客户服务满意度。

为了避免客户积压，孙淑玲在下班后才能处理没有时间限制

的工作，经常加班加点。2023 年 11 月，孙淑玲的父亲因病手术，

为避免给同事增加工作量，她只请了 1 天假，其余都是下班后去

医院护理父亲，保障了营业部的整体运营效率和服务质量。



一丝不苟，保障业务合规开展

孙淑玲同志在丹东营业部不仅要做好客户服务工作，还兼任

了融资融券、IB 业务、期权专员等事务。融资融券专员的工作

十分繁琐，行情低迷时，要及时提醒即将触达平仓线的客户做好

账户处理，行情高涨时，又要应对大量的客户开户工作。

去年 2 月、9 月行情走低，孙淑玲每天最多需要紧盯 10 多

名客户的处理情况，帮助客户计算需要偿还的负债金额，当总资

产/总负债比例下降至 150%以下时，就立即电话通知客户，督促

客户在收盘前及时补充资金；如果比例下降至 130%左右，则不

间断催促客户追保，直到客户将比例提升至 150%，避免客户被

强平造成损失，也增强了客户对营业部的信任和满意度。而在行

情上涨时，孙淑玲又要应对大量的客户开户咨询，为客户作开户

现场讲解，及时整理合同、归拢档案和邮寄，一连好几天连轴转，

只为给新客户提供及时的服务，提升营业部品牌形象。

同时，孙淑玲还负责期权和 IB 业务的全流程工作，从开户

到讲解，从指导模拟交易到辅导考试，每一个环节都少不了她的

身影，她还将期权试题整理成册，督导客户经理完成对 100 多名

潜在期权客户的指导，不仅规范了开户流程，也增加了同事服务

客户的机会。



坚持学习，做证券知识的传播者

为更好地解答客户的咨询，孙淑玲同志还兼任了丹东营业部

的投教专员，每次新业务推出后，她都能迅速认真地学习新业务

相关的制度和交易规则、把握业务新动向，为客户提供准确、专

业的回复打好基础。

通常，孙淑玲都按时参加总部发起的业务培训并认真做好记

录，收盘后，为营业部的同事，特别是向经常与客户打交道的客

服、客户经理普及新业务的重点内容，以便他们在服务客户时能

提供专业的建议。针对重点业务，孙淑玲还会主动联系高龄客户

或让客户经理邀请一些大客户来现场参与培训，通过投资者教育，



不断培养老客户的忠诚度，提升客户的金融素养，引导他们树立

长期投资、理性投资的理念。孙淑玲说：“开展投教工作是一项

长期的任务，很多客户对业务规则都是一知半解，只有遇到问题

了才着急忙慌来问。”为此，每次开展投教时，她都将一项业务

分多次培训，每次最多半小时，力求在短时间提高客户对业务规

则的理解。

孙淑玲的努力得到了一致的认可，2018、2019 连续两年承

办了由上交所发起的大型科创板培训讲座，每次都有 100 多名客

户参加，作为讲师受到了客户们的一致好评。历时几年的“股东

来了”活动，在她的带领和督导下，丹东营业部连续 3 年获得“辽

宁赛区团队奖”，个人也获得 3 次“优胜奖”，在监管机构和地区

间提升了丹东营业部的品牌和形象。



孙淑玲说：“在德邦工作 21 年，工作带给她的巨大的动力和

力量，在丹东营业部领导和同事的支持下，一直能感受到组织的

凝聚力和向心力。”她始终坚信，只要用心，生活中的美好和喜

悦便会不请自来，只有努力，才会活出好的自己。”


