渣打銀行的客戶之聲
第二十六條 等級: 進階
資料來源：2009年渣打銀行永續發展報告(繁中) 網頁版
(http://sustainability.standardchartered.com/TW/ )
渣打銀行會尋求客戶的回饋意見，以獲悉產品和服務開發的機會，並提醒注意潛在問題。渣打銀行採用綜合性的方法來收集管理資訊，包括：1)年度市場調查、2)每月客戶滿意度調查，及3)在國家、地區和全球範圍內根據客戶群追蹤所有投訴，以便正確分析原因，並採取適當的措施予以解決
企業概述
渣打銀行在1969年由兩家分別成立於1863年的Standard銀行與1853年成立的Chartered銀行合併而成，分別在倫敦及香港交易所上市，名列富時一百指數前廿五大公司(以市值計算)。擁有超過150年歷史的渣打銀行營運網絡遍及亞太區、南亞洲、中東、非洲、英國及美洲等七十餘個國家或地區，並在全球設有超過一千七百個據點 (包括附屬，聯營及合資形式)，與全球快速發展的新興市場一同成長。
渣打銀行的總體營收在2009年成長了9%，達151億8400萬美元。淨利也增加了3%，成為51億5400萬美元。其中超過百分之九十的獲利是源自亞洲、非洲及中東市場，身為最具國際特色的跨國銀行集團，渣打擁有來自超過一百一十五個不同國籍，總數超過七萬三千名的員工。多元化是渣打銀行的重要價值，並成為其在全球化的過程中持續成長的重要關鍵。

渣打對公司治理與企業社會責任的重視一向備受大眾肯定，並且透過長遠的策略規劃，使集團業務能呼應相關要求與持續發展。渣打銀行相信其永續發展必須奠基於社會包容、環境保護和良好公司治理三項重要議題。

渣打銀行承諾透過良善的員工管理、超乎客戶對銀行的期待、為社區創造不同可能，以及與主管機關緊密合作，來實踐渣打的企業價值。
案例描述

客戶回饋
渣打銀行通常會尋求客戶的回饋意見，以獲悉產品和服務開發的機會，並提醒渣打銀行注意潛在問題。渣打銀行採用綜合性的方法來收集管理資訊，包括：
· 年度市場調查（市場探測），用來調查渣打銀行的市場狀況，目標是針對現有的流程和產品線提供客戶回饋意見。就結果進行定期結構性審核，可以確認各個市場存在的問題和要採取的行動 

· 每月客戶滿意度調查，針對客戶在服務品質和產品能力方面的看法提供及時回饋 

· 在國家、地區和全球範圍內根據客戶群追蹤所有投訴，以便正確分析原因，並採取適當的措施予以解決。這個方法對於發現反覆出現問題的原因，尤為重要。根據調查結果，渣打銀行可能會更改產品、改善流程或服務，或為自家員工提供專門培訓 

為確保可以比較市場調查和每月客戶滿意度調查的結果，渣打銀行採用了相同的衡量標準：淨推薦值（Net Promoter Score, NPS）。這是銀行和其他產業用來衡量客戶滿意度的常見方法，也是衡量客戶支持程度的最終標準。
NPS的計算

渣打銀行只需問客戶以下問題：「如果朋友或同事要問的話，你推薦他們在渣打銀行往來銀行業務的可能性有多高？」他們按 10 分制評分：10 分表示極有可能推薦，1 分表示根本不可能推薦。渣打銀行的 NPS 僅表示以下客戶百分比之間的差異：給三種最高分（8、9 和 10）的客戶，稱為「推薦者」；和給五種最低分的客戶，稱為「貶損者」。打 6 到 7 分的客戶被視為「中立者」，不包含在計算結果中。，而且他們不太可能再次購買渣打銀行的產品。對於產品、品牌或市場領域來說，NPS 是在 -100% 和 +100% 之間變動的值。
以 NPS 當作衡量尺度

渣打銀行使用NPS作為衡量渣打銀行客戶規章（Custormer Charters）計畫成功與否的依據。從取得更密切的永續客戶關係，並反過來帶動更高股東價值的面向來看，該值已經有所提升。
消費金融業務處淨推薦值（NPS）指數
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淨推薦值（NPS）可取代客戶忠誠度和積極度指數（Loyal and Positive Index），作為消費金融業務處的非財務關鍵績效指標（KPI）。這有助於消費金融業務處的策略進一步向以客戶為中心轉變。
NPS 針對消費金融業務處提供的產品和服務，衡量客戶支持的情況。渣打銀行請教客戶將渣打銀行推薦給親朋好友的可能性有多高。NPS 是推薦者（極有可能推薦的人）和貶損者（不可能推薦的人）之間的百分比差異。計算結果落於 -100（所有人都貶損）到 +100（所有人都推薦）之間。
NPS 被視為多個產業領域（包括銀行業）內衡量客戶支持程度的最終標準。透過釐清支持者的積極影響和低劣服務的代價（支持者人數減去貶損者人數），NPS 便可很清楚地顯示未來的業務成果（從市場成長的角度而言）。
