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本标准规定了术语和定义、单用途商业预付卡售卡人员和服务人员的基本素质要求、岗位能力要求等资格认定的相关要求。
[bookmark: _GoBack]本标准适用于单用途商业预付卡发卡企业中从事售卡和服务的人员。

2 规范性引用文件
下列术语和定义适用于本文件。
2.1
单用途商业预付卡 single-purpose commercial prepaid card
在中华人民共和国境内从事零售业、住宿和餐饮业、居民服务业的企业法人所发行的，仅限于在本企业或本企业所属集团或同一品牌特许经营体系内兑付商品和服务的预付凭证，包括以磁条卡、芯片卡、纸券等为载体的实体卡，以及以密码、串码、图形、生物特征信息等为载体的虚拟卡。
2.2
发行机构 issuers
发行单用途商业预付卡的从事零售业、住宿和餐饮业、居民服务业的商业企业。
2.3
售卡服务岗位人员 
销售和办理单用途商业预付卡及处理售后服务相关事宜的人员。
2.4
管理岗位人员 customer service
从事单用途商业预付卡管理的人员。
3 基本素质要求
3.1 售卡、服务人员基本素质要求
单元用途商业预付卡售卡及服务人员应具备以下素质：
3.1.1 了解单用途商业预付卡的相关管理制度，掌握单用途商业预付卡的基本属性和专业知识，并在服务过程中能够正确运用；
3.1.2 掌握本企业单用途商业预付卡的发行服务规范和销售政策要求；
3.1.3 熟练掌握本企业单用途商业预付卡的办卡操作流程和服务流程；
3.1.4 掌握本企业单用途商业预付卡的用卡规则、期限规定、退卡及换卡政策、售后服务网点布局等相关知识；
3.1.5 掌握顾客消费心理及营销等与销售服务相关的知识。
3.1.6 掌握涉及到单用途商业预付卡所能购买的各类商品的基本知识。
3.1.7 上岗前参加岗前培训和学习，熟知有关单用途商业预付卡的行业标准，了解有关单用途商业预付卡售卡及服务相关知识。
3.2 管理人员基本素质要求
单用途商业预付卡管理人员应具备以下素质：
3.2.1 具备大专以上学历；
3.2.2 熟悉单用途商业预付卡的相关政策、法规和标准；
3.2.3 熟悉本企业的企业文化和单用途商业预付卡的业务开展情况；
3.2.4 熟悉本企业单用途商业预付卡业务的网点布局、退卡及换卡政策、促销信息等信息；
3.2.5 具备资金风险管理的能力； 
3.2.6 定期参加和组织培训和学习，全面了解单用途商业预付卡业务的相关知识和行业发展变化情况。
4 技术能力要求
4.1 售卡服务人员能力要求
4.1.1 掌握礼仪服务标准规范，能够充分体现企业服务形象；
4.1.2 通过对单用途商业预付卡售卡人员知识的相关培训；
4.1.3 熟练掌握所售单用途商业预付卡的特点，可以灵活运用并发挥自身积累的相关的知识；
4.1.4 根据不同类型的顾客，准确为顾客推荐适合的金额卡种；
4.1.5 能够准确解答持卡人有关购物的各种咨询；
4.1.6 能够为顾客提供用卡建议；
4.1.7 具有较强的沟通能力和关系协调能力，能够妥善接待处理持卡人抱怨，采取有效方式化解矛盾。

4.2 专职管理人员能力要求
4.2.1 能够完成单用途商业预付卡业务的备案登记、业务报告等业务，满足单用途商业预付卡业务合规性要求；
4.2.2 能够组织制定本企业的单用途商业预付卡的发行和服务规范，章程、购卡协议等制度；
4.2.3 能够做好单用途商业预付卡的业务流程设计、资金管理、风险控制等管理工作；
4.2.4 能够配合企业的发展战略和业务需要，调整单用途商业预付卡的业务模式。
4.3 基层管理人员能力要求
4.3.1 能够组织开展企业内部单用途商业预付卡业务的相关培训；
4.3.2 能够完成单用途商业预付卡的营销策划、统计分析等工作；
4.3.3 能够指导和监督售卡和服务人员的日常工作。
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