
銀行業 - 零售銀行門類 《 能力標準說明 》

營銷及客戶關係管理 > 8.5 顧客關係發展

 

名稱 根據客戶的權利和責任專業地管理客戶關係

編號 107547L4

應用範圍 了解銀行客戶的權利和義務，協助客戶有效行使其權利和使用銀行服務。這適用於銀行內不同業務和營運
職能負責開發和維護客戶關係的的工作。

級別 4

學分 3

能力 表現要求 
1. 了解客戶的權利和義務，並以此為據，執行銀行業務

能夠:
了解並按照銀行客戶的權利和義務行事
了解維護銀行賬戶和/或與銀行有業務關係的客戶的權利
了解客戶於劃線，轉讓或取消支票和其他工具及其後果的權利，並妥善執行

2. 幫助客戶使用自己的賬戶並有效行使其權利
能夠:
通知客戶有關其帳戶中的任何直接操作
保持客戶資金和其他相關物品的安全，並根據銀行的政策和合規要求退回給他們
以專業的方式處理客戶查詢和投訴
努力確保銀行和客戶雙方的利益在進行任何銀行交易時均得到良好保障
若客戶對銀行結單或其他文件存有異議，通知銀行管理人員
報告偽造的客戶交易
進行適當的KYC流程並將信息保存在銀行記錄中

3. 採取行動保護客戶權益，促進親切關係
能夠:
盡個人努力去維護和提高客戶在處理銀行交易時的透明度
採取行動，促進客戶與銀行之間公平，親切的關係
通過推廣和追求公平和專業的銀行實務操作，努力發展和諧的銀行/客戶關係
保護銀行，客戶及與銀行有重大信譽或其他風險的金融交易有關的其他個人或者實體的權利

評核指引 此能力單元的綜合成效要求為:
了解客戶的權利和義務;了解可能影響他們的不同活動或銀行交易的後果
盡個人努力去保護客戶權益，採取行動，發展公平和具誠信的銀行/客戶關係
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