
交易软件宕机
客户损失谁赔？

3月 21日，#东财崩了#登上微博热搜。据
悉，东方财富App在当日上午、下午均出现长时
间用户登录异常、持仓显示异常、无法交易等情
况。

就投资者反馈的情况看，东方财富App不稳
定运行的时间累计长达数小时。直至昨日收盘，
依然有投资者反映，还是看不到持仓情况。

对于故障的具体原因，东方财富方面暂未披
露。记者拨打东方财富投资者热线询问，得到客
服回应称，需要与技术部门确认后再具体回复。

值得注意的是，监管曾在相关处理办法中指
出，当集中竞价交易系统以外的实时交易系统出
现严重异常，且故障持续时间30分钟以上的属
于重大事件；若故障持续时间10分钟以上的属
于较大事件。

不过，东方财富股价并未受此次App故障影
响，截至收盘，东方财富股价涨1%。
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东财App一日多次宕机

诸多网友午后表示，东方财富再度无法正
常登录，部分网友登录后证券持仓信息显示异
常，没法正常买卖。

有网友在社交网站上表示：“一起组团换个
券商吧，累了……”“我就东财一个交易软件，看
来要多搞几个交易软件，信誉崩塌就在今天，东
财即将失去一大批客户。”

同时，不少网友表示，即使恢复了，但没有
及时卖出，还是受损了。为此，不少愤怒的股民
求拉维权群。

对于故障原因，记者致电东方财富投资者
热线。在多次忙线后，得到客户回复称，需要与
技术部门确认后再具体回复。

去年研发投入超9亿元

作为“互联网券商”标杆，东方财富每年在
研发上均砸重金投入。东方财富2022年年报
显示，公司研发费用为 9.36 亿元，同比增长
29.25%，研发投入占总营收比例为7.49%。

人员方面，截至2022年末，东财研发人员
数量达到2123名，相比2021年增长约1.4%，
研发人员数量占到全公司的34.21%。就研发
人员学历来看，硕士及博士占比约为23.88%。

同时，记者注意到，东方财富在年报中提到
2023年经营计划，称进一步加大在数据基础设
施及能力建设上的投入，积极提供一站式大数
据解决方案。东财表示，公司将不断加强AI能
力建设，进一步强化自然语言处理、图像处理、
语音识别和多模态融合技术能力，并继续深入
AIGC、交互式AI等领域的研究。

重金投入下，缘何App宕机事故一再发
生？

“具体原因还得具体分析。你可以理解这
是一个超级复杂的系统，投入多只是功能多，
不表示一定完美。而且互联网基因的券商，
升级可能也会多一些。有时候就是一个小疏
忽。毕竟Google前段时间也崩溃过。”一位
资深券商IT人士告诉记者。

另一位券商IT人士表示，“交易软件用户
无法登录交易，一般就是服务器宕机了，有时候
是数据量太大，并发太多，有时候是程序出了一
些Bug，导致调用的一些服务太多，搞挂了影
响全部。”

另有业内人士称，看来东财的灾备系统做
得一般。所谓灾备，就是通过预先建立的备份
中心、备份设备和备份数据等，在可以容忍的时
间内恢复业务系统的正常运行，将企业因业务
中断而导致的损失降低到预定的程度。

券商应给予客户实际赔偿
实操中投资者维权并不易

交易系统的安全和稳定是券商的
生命线，投资者通过交易系统下达买卖
指令，即便是1分钟的宕机，也可能给投
资者造成损失。

河南泽槿律师事务所主任付建表
示，交易系统的开发和运营应当保证用
户的正常使用，并且制定相关的应急处
理方案。在面临突发情况时，可以最大
限度地保障用户的财产利益。交易软
件崩溃说明存在管理不到位问题，但对
于投资者而言，造成损失却很难得到赔
偿，因为如果向法院起诉，投资者很难
证明因为系统故障无法完成交易而造
成了财产利益的损失。

北京寻真律师事务所律师王德怡
向记者表示，券商向客户提供App是一
种服务行为，与投资者之间构成服务合
同关系。如果在相同的时间段，其他券
商的App没有发生技术故障，而某一券
商的App发生宕机事件，则从逻辑上可
以推定这个券商的 App 存在较大的软
件缺陷，系服务达不到标准或要求，应
当承担相应的违约责任，赔偿投资者因
此而产生的经济损失。从诚实信用的
商业原则来讲，券商也应该主动向客户
认错，并给予客户实际的赔偿。

不过，王德怡也提到，在实践操作
中，投资者维权并不容易，存在两大难
点：

首先，投资者由于App宕机造成的
损失在法律上没有具体明确的计算标
准。对某一证券产品的买入卖出，与投
资者是否能获利之间没有必然的联
系。在具体的案件当中，法庭可以酌情
判决券商承担一定的赔偿责任；

其次，这种服务类的合同中，券商
通常会在格式条款当中对于技术故障
声明免责，或设定赔偿的上限。如果没
有明确的合同条款，就应该由法官根据
每个投资者的具体情况酌情判定。

他还强调，这种宕机事件给投资者
造成经济损失是客观存在的，有权利应
必有救济。但是单个投资者提起索赔
成本太高，可能得不偿失。未来制度设
计中，可以考虑引进代表人诉讼制度，
通过个案确定赔偿规则。

东方财富：证券服务业务收入占比超六成
3月18日，东方财富发布2022年年报。数据显示，东方财富报告期内实

现营收124.86亿元，同比下降4.65%；净利润85.09亿元，同比下降0.51%。
分行业看，证券业务板块实现收入78.57亿元，占比为62.93%；信息技术

服务业板块实现收入46.22亿元，占比为37.02%；其他业务占比仅0.05%。分
产品看，证券服务、金融电子商务服务、金融数据服务与互联网广告服务收
入占比分别为62.93%、34.64%、1.83%和0.60%。

截至报告期末，东方财富旗下天天基金共上线 152 家公募基金管理
15768只基金产品，非货币市场公募基金保有规模5845亿元，权益类基金保
有规模4657亿元。报告期内，东方财富互联网金融电子商务平台共计实现
基金认（申）购（含定投）交易2.44亿笔，基金销售额为2.01万亿元，其中非货
币型基金共计实现认（申）购（含定投）交易2.06亿笔，销售额为1.2万亿元。
截至报告期末，天天基金累计基金销售额超过8万亿元。天天基金服务平
台日均活跃访问用户数为213.66万，其中，交易日日均活跃访问用户数为
272.79万，非交易日日均活跃访问用户数为97.32万。

广发证券点评称，根据对东方财富历史数据的追溯，其代销业务具有逆
周期的特点，市占率与收入强势增长，原因来自公司强大的流量护城河（用
户黏性%2B用户基数）、良好的收入结构（尾佣占比50%-70%）与较好的客户
结构，看好公司代销业务持续带来的盈利贡献。

近半年内，这已经是东方财富第二次大
规模发生故障。2022年11月9日早盘，有不
少投资者反映东方财富、同花顺App等炒股
软件曾发生过“崩了”“显示的行情不对”等情
况，该话题当时也冲上热搜。异常情况对部
分投资者的交易产生了影响。

不过，该故障事后证明由上证所LEV-
EL-2行情异常引起，波及多家券商。2022
年11月9日下午，上证所信息网络有限公司
发布情况说明称，当日9时45分，因LEV-
EL-2行情主用系统报警，我司按应急预案
切换至备用系统。9时50分以后，信息商陆
续反馈行情显示已恢复正常。

在证券行业，近年来交易软件宕机事件
屡见不鲜，仅2021年以来就有招商证券、国
信证券、华西证券、国元证券、首创证券等券
商发生较大规模的宕机事件。

因此，有不少券商收到监管罚单。比如，
招商证券曾在2022年 3月及5月出现2次
App故障，一度冲上热搜，被深圳证监局采
取责令改正措施，监管认为招商证券在网络
安全事件中存在变更管理不完善，应急处置
不及时、不到位等问题。

首创证券于2021年5月18日发生集中交
易系统部分中断，影响交易时间合计约20分
钟。北京证监局认为，公司信息技术部门有关
人员在应急处置过程中删除相关日志及数据

库信息，且未进行备份，导致始终无法确定本
次信息安全事件的真实原因，公司在第一次报
告中未如实报告应急处理不当的情况。

国元证券App也在2022年6月13日发
生故障，后被出具警示函，并被记入证券期货
市场诚信档案，公司存在手机客户端交易软
件在系统升级、变更上线前未进行充分测试
等三大问题。

在一些券商出现App宕机事故后，尽管
事故持续时间不算很长，但是却导致了大量
后续投资者投诉。某券商营业部经理向记者
表示：“当时宕机事故后，连续几个月都忙着
处理客户投诉相关事宜。”

据投保基金公司2022年5月15日发布
的《证券公司投资者保护状况评价报告
（2022）》中提到，就“12386”中国证监会服务
热线情况看，2021年度因交易系统稳定性问
题被投诉的证券公司有79家，累计被投诉
944次。其中，被投诉5次及以上的有42家。

就投资者反映的问题来看，主要有页面
无法访问、交易信息显示错误、无法及时成交
或撤单、无法正常登录等情况，特别是在市场
行情转换的时间点，对投资者股票交易造成
一定影响。另外，还有部分投资者反映，当交
易系统发生故障时，券商服务人员无法准确
定位故障原因，使得解决问题周期过长。

据券商中国、每日经济新闻
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