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案情简介：  

投资者胡某反映，某证券营业部客户经理陈某多次通过 QQ远程控制来操作其融资融

券（以下简称两融）账户，还款时陈某先偿还利息再还本金，造成复利收取。此外，营业

部提供的对账单不清晰，其已就对账单问题多次提出建议，但营业部不配合，导致其一直

无法对账。因此申请调解，要求营业部给予合理解释并赔偿相应损失。  

调解过程及结果：  

调解中心介入后，了解到胡某为退休老干部，对自己认定的事情比较坚持，前期对营

业部的解释坚决不接受，因此安排了一名年长且资深的调解员开展调解。调解员根据营业

部提供的两融合同、风险揭示书、签署录像及对账单等材料，了解到债务清偿顺序为：先

偿还罚息，再偿还融资利息和融券费用，最后偿还本金负债。同时胡某已在风险揭示书中

签名确认已阅读并理解两融交易相关规则，且录像中，胡某也口头明示对两融合同条款讲

解内容理解清楚。对于胡某提及的陈某远程控制其两融账户，双方各执一词。陈某声称应

胡某要求，帮其查看还款操作是否正确，未实际操作其账户。胡某则表示开立两融账户是

为了帮陈某冲业绩，自己不懂两融业务，当时陈某曾答应会用心服务，认真指导交易，出

于对陈某的信任，才同意让其远程操作还款。  

随后，调解员通过调取对账单发现：一是对账单还款明细不清晰，无法得知还款金额

所对应的合约；二是发起远程控制当天的流水均是还款记录，未发生股票交易，且还款操

作均按两融合同来执行。调解员分别对双方进行了风险提示，一方面告知胡某提出的诉求

依据不充分，希望能理性处理，同时强调既不要随意与他人开启远程控制，也不要轻信他

人，将账户交由他人操作；另一方面提醒陈某发起远程控制指导客户操作还款虽是出于好

意，但一旦发生纠纷，责任很难认定，对此建议营业部优化对账单栏目，以便客户能清楚

了解还款明细。通过调解员的耐性劝导，营业部从维护客户的角度出发，下调了胡某两融

账户佣金及利息标准，也按照其要求编辑对账单栏目，并上门解释还款明细，最终胡某认

可营业部的处理方案，放弃主张赔偿损失。  

案例评析及启示:  

本案中，营业部提供的适老服务不到位，在业务指导及对账工作等方面存在服务瑕

疵；而胡某未充分评估自身的风险承受能力，选择超过自身风险承受能力的产品，且在参

与两融交易前，未对相关交易规则、风险揭示条款等进行必要了解。  



为避免同类型纠纷，现提出如下建议：一是重视投教，强化持续宣导。随着证券业务

持续创新、日益复杂，证券经营机构应切实做好投资者教育和适当性管理工作，尤其加强

对业务合同中重要条款的详细解说，如本案中两融利息扣除、债务清偿顺序等。此外，坚

持投资者需求导向，坚持多方聚力，坚持有效宣传，不断探索应对老年投资者认知能力减

弱和完善老年投资者权益保护的方式方法。二是加强服务，改善客户体验。证券经营机构

要针对客户群体属性、投资习惯、关注领域，重新梳理资源，整合服务模块，精准把握客

户需求，提供差异化服务，尤其是面向老年人的服务，要把握老年人的需求和特点，投入

更多细心和耐心，如本案中提供个性化对账单，安排专员讲解交易明细，帮助老年客户掌

握账户收费情况。三是谨慎投资，保护个人信息。老年投资者应当树立理性投资理念，根

据自身风险承受能力及认知水平，选择合适的产品进行投资；妥善保管好自己的证券账

户，不要外借给他人使用或随意与他人开启远程控制，保障账户安全，做到“投有所择、

险有所知、老有所享”。 

 


