渣打銀行的負責任的銷售與市場行銷
第二十四條、二十五條 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/ )
負責任的銷售和市場行銷對渣打銀行的文化與價值觀至關重要。消費金融業務部和企業銀行業務部策略的核心是關注顧客和客戶。2008年消費金融業務部啟動了客戶約章計畫，客戶一律會受到公平對待、獲得卓越服務、適當的融資解決方案並建立長期的關係。
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

渣打銀行一向深信，公平對待客戶並在產品銷售和服務市場行銷方面採用負責任的策略，是建立恆久客戶關係的關鍵所在。這樣的信念不僅與渣打銀行的核心價值觀和文化相符，在發展永續業務時也至為關鍵。

史無前例的金融危機無疑打擊了客戶對金融機構的信心。縱觀整個產業，某些投資者之所以遭受損失，是因為銀行售予投資者的產品不適合其風險狀況。因此，負責任的銷售和市場行銷問題已成為全球眾多金融監管機構關切的要務。渣打銀行對此發展趨勢表示歡迎，並將與監管機構合作，為客戶提供保護措施和相關政策，確保客戶免受不適宜銷售實踐做法之害。渣打銀行將監控和執行在業務所在市場實行的新規則和規定。

主要監管機構英國金融服務管理局（FSA）將「公平對待客戶」列為負責任的銷售和市場行銷相關企業原則的基礎。渣打銀行對此舉措表示歡迎，因為它與渣打銀行的長期認同觀點產生共鳴。

雖然 FSA 已概述了支援公平對待客戶原則的六大成果，但渣打銀行相信公平對待客戶不僅能夠達到以上標準。該原則在員工到職時立即生效，此時員工將初次體驗公司文化，並親眼目睹同事如何在所有客戶往來活動中堅守公平對待客戶的原則。公平對待客戶可提高忠誠度，對於建立有價值的長久合作關係至關重要。渣打銀行相信這是建立真正永續發展業務的關鍵所在。

採取適當的治理措施並使用管理資訊，可確保渣打銀行持續改善自己的績效。在業務所在的某些市場中，此類標準使渣打銀行與當地競爭對手產生區隔，突顯了渣打銀行是具備國際標準和能力的優質銀行。

金融市場波動也證明，負責任的銷售和市場行銷不單是瞭解何時不能借款，還需要瞭解何時可以付諸行動。由於金融機構經歷過流動資金緊繃的狀況，因此全球各地的小型企業都發現借款越來越難了。在此次危機期間，渣打銀行在借款業務上仍謹守原有規範，繼續滿足這些客戶的需求，同時確保採行適當的調查和平衡活動。渣打銀行還透過提供貸款和交易管道的方式，支援企業金融業務部的客戶度過這段困難時期。渣打銀行與必須做出艱難抉擇以克服惡劣市場條件的客戶同舟共濟，有助於渣打銀行與客戶形成更緊密、更長遠的關係。

負責任的銷售和市場行銷對渣打銀行的文化與價值觀至關重要。消費金融業務部和企業銀行業務部策略的核心是關注顧客和客戶。
消費金融業務部客戶策略
客戶是渣打銀行所有工作的核心。2008年當中，渣打銀行努力推動產品的轉型，以便進一步滿足客戶的需求。同時確保在任何時候渣打銀行都公平對待客戶。為了實現這些目標，渣打銀行推出了若干計畫，包括：
· 由於明確指出客戶需求，所以進一步釐清了客戶區隔以及產品和服務開發管理的情況。 

· 在組織內部引入淨推薦值（NPS）制度並且追蹤結果 

· 評定員工的薪酬時將 NPS 納入考量 

· 專注於在最短的時間內解決客戶投訴（第一時間解決） 

· 分析投訴相關數據、確定客戶投訴的根本原因並且快速介入以解決問題 

· 簡化客戶開戶所需的流程。管理委員會成員負責各項行動計畫。消費金融業務部執行長龐德明（Steve Bertamini）親自推動所有行動計劃。 

渣打銀行的客戶約章計畫
客戶約章計畫是消費金融業務部對客戶的承諾。客戶一律會受到公平對待、獲得卓越服務、適當的融資解決方案並建立長期的關係。這也許只是客戶認為應該得到的服務。但是透過本約章計畫，渣打銀行可以向客戶保證優先滿足他們的需求。
渣打銀行圍繞著三個核心任務擬定了本約章計畫，包括：
1. 服務：渣打銀行致力於成為「各個選定市場和客戶群中的世界最佳消費金融銀行」。為此，渣打銀行將為客戶提供親切、快速且準確的服務，並且以客戶的期望和競爭對手的表現為準，不斷衡量渣打銀行的成績。在與客戶構立長期信任關係方面，服務是主要因素。
2. 解決方案：渣打銀行將持續努力瞭解客戶的財務需求，特別是人生重大里程碑（例如買房）的需求。渣打銀行會擬定合適的解決方案來滿足甚至預測客戶的需求，從而有助於建立永續的長期關係。渣打銀行還將確保所有建議都適合客戶的環境。
3. 合作關係：渣打銀行必須表揚並獎勵帶進額外業務的客戶，使渣打銀行可以為他們提供服務。渣打銀行將提供更好的服務品質、改善按照客戶需求量身訂做的解決方案、管理與客戶的關係，並且執行新的全行獎勵計畫，從而最終實現該目標。這一項以分數為準的激勵計畫，將客戶與渣打銀行交易的所有產品都涵蓋在內。
渣打銀行希望成為客戶推薦給親朋好友的首選銀行。渣打銀行不僅僅期望客戶對渣打銀行提供的服務感到滿意，還希望他們擁有愉快的銀行往來經驗，進而將渣打銀行推薦給親朋好友。
企業金融業務處策略
渣打銀行的客戶進一步瞭解企業金融業務部。但是同樣重要的是，渣打銀行公平地對待他們，確保售予他們合適的產品，並滿足他們的需求。渣打銀行花費大量的時間培訓員工，使他們瞭解銷售產品的特性、結構以及潛在的風險。
渣打銀行重視與客戶建立更深刻的核心銀行關係、改善金融客戶部的管理能力及渣打銀行的產品能力，希望能夠提供客戶解決方案型態的新方法。
雖然渣打銀行渴望擴大市場佔有率，但是渣打銀行也知道，與主要客戶建立良好關係對於業務的永續發展至關重要。渣打銀行積極地掌控客戶在艱困經濟環境下的財務狀況，協助他們重整並避免損失。
銷售流程 

消費金融業務處的適用性策略
全球金融危機凸顯了渣打銀行承諾推動負責任銷售的重要性，在財富管理領域尤為如此。渣打銀行透過強化客戶投訴流程的資源配製和高階管理人員監管，對緊急事件迅速做出反應。
在審核消費金融業務處的銷售實踐做法和適用性實踐做法時，通常發現它們非常穩健。渣打銀行繼續強化了多個領域的流程，具體項目包括：
· 加強用來識別易受傷客戶（如可能缺乏投資經驗的老年人）的程序 

· 限制他們可使用的產品類型，並堅決要求經理確信其已受到公平對待 

· 貫徹整個銷售過程 

· 向首次購買複雜投資產品的所有客戶介紹售後品保電話，以確保恰當執行銷售流程 

· 對員工進行進修培訓，以確保員工能正確理解客戶需求，且出售的產品適合客戶的需求和風險偏好 

· 定期審查渣打銀行的銷售流程，以確保其符合或超過監管標準，使渣打銀行的政策和程序能對各種監管變化（影響財富管理產品的分配）做出反應 

企業金融業務處策略
程序控制
公平對待客戶既是渣打銀行的行為準則，也是金融市場交易商的行為準則。從交易層面上說，渣打銀行已經為每筆交易擬定了程序，確保交易順利進行。並且定期審核和改進以上程序。
凡遇到有關客戶滿意度問題，必定採取適當程序確保客戶投訴得到一致、公平和快速的解決。分銷商交易審核小組於今年成立，確保渣打銀行可以管理向金融仲介機構（與自家客戶有所往來）銷售結構性產品有關的潛在法律、監管和監管風險。渣打銀行想確認，這些金融仲介機構在公平對待客戶方面與渣打銀行同樣嚴格。
市場行銷資料
渣打銀行的 ABC 策略指導渣打銀行如何書寫和製作所有企業金融業務處產品的市場行銷資料。ABC 是一個縮寫，代表「準確（Accuracy）」、「簡練（Brevity）」和「清晰（Clarity）」。渣打銀行向客戶提供的所有資訊都準確無誤，以事實為根據而非炒作，並清楚闡述每項產品的益處。最後，市場行銷資料的設計風格簡單明瞭，確保客戶不會因為圖片或華麗的用詞而分心。
