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名稱  制定反饋管理的程序和指引 

編號  109474L5 

應用範圍  制訂處理來自客戶的挑戰的指引和標準規格。這適用於不同市場板塊的客戶和產品。 

級別  5 

學分  4 （僅供參考）  

能力  表現要求  

1. 職務範圍的知識 

能夠: 

 擁有客戶關係管理理念和技術，並根據知識評估難於應付的客戶的共通點，從而設計服務

規格; 

 精通客戶反饋分析，並運用知識調查過去收到的投訴和查詢記錄，以確定常見的困難情況

，並制定處理這些情況的規格。 

 

2. 應用 

能夠: 

 進行標杆研究和評估銀行業的最佳做法，以制訂合適的處理難於應付的客戶的策略; 

 制訂處理客戶反饋或投訴的政策和步驟，以確保個案適當地上呈至管理層; 

 制訂處理難應付的客戶的服務標準，以維護與客戶的關係並保障銀行的聲譽。 

 

3. 專業行為及態度 

能夠: 

 就授權前線員工處理客戶的要求，制訂嚴格的政策和指引 (例如:作出讓步的權限); 

 清晰地界定不同單位的角色和責任，並確保相關的個別人士明白他們在作出讓步時的權責

。 

評核指引  此能力單元的綜合成效要求為: 

 提供處理客戶的挑戰的指引和標準禮儀，以說明理想和不理想的行動。這應根據對於客戶

的剖析、過去的投訢紀錄和市場上的最佳做法等的分析而制定。 

備註   
 

  


