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客戶服務行為守則政策 
 
目的 
 
本政策為恒基兆業地產有限公司（「本公司」）及其附屬公司（統稱「本集
團」）的員工訂定了嚴格標準並確保服務質量的一般原則。 
 
我們的客戶 
 
我們的目標是通過公平對待客戶並向他們提供可靠和誠實的服務，與客戶
建立並維持可信賴的關係。本集團的許多不同客戶包括業主、辦公室租戶、
購物者、零售商和訪客。 
 
誠信 
 
我們的員工在處理日常客戶服務工作時需要達到最高的道德準則，不得從
事任何貪污、勒索、挪用款項或賄賂行為。根據公司的業務策略和增長方
向，我們將竭盡全力為客戶提供最佳的產品和服務。 
 
合規 
 
客戶服務的整個過程必須遵守適用的法律和法規要求，例如《一手住宅物
業銷售條例》（第 621 章）、《個人資料（私隱）條例》（第 486 章）、《建築
物條例》（第 123 章）及《公眾娛樂場所條例》（第 172 章）等。 
 
產品和服務品質 
 
我們致力於提供高標準的產品和客戶服務。優質的產品和服務由客戶的投
入、面向市場的設計、具有嚴格質量控制的生產所驅動，以滿足客戶的需
求和期望。持續的流程優化和標準化為本集團業務運轉的後盾。 
 
我們感謝客戶的意見，包括反饋、建議和評估，以不斷改善我們的客戶服
務以及我們產品和服務的質量。適當的系統已建立以收集和管理客戶的投
訴。 
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負責任的市場營銷、廣告及銷售 
 
本集團致力實施負責任的市場營銷、廣告及銷售，以體現我們的道德價值，
並遵守所有適用的法例或規則要求。我們的目標是以透明、公平及準確的
方式推廣我們的產品及服務，以促進與客戶之間的信任及長期關係。 
 
溝通 
 
參與市場營銷、廣告及銷售活動的員工將定期接受培訓，以確保彼等了解
並遵守本集團的負責任營銷準則。培訓主題包括消費者權益、法例保障，
及相關法律及規則。培訓課程可透過內部會議、在職培訓，以及有關新興
市場趨勢（例如競爭法及知識產權）的研討會等方式進行。 
 
審核及監控程序 
 
本集團將實施系統化的內部監控，及定期審核市場營銷及宣傳材料以確保
遵守本政策。該等資料亦可能由外部專業人士及內部委員會審核，以維護
品質及監管標準。任何違規行為將根據適用法律儘快處理。 
 
檢討本政策 
 
本公司將不時檢討本政策，惟無論如何必須每三年作出一次檢討。 


