
 

第三部分：能力單元 第279頁 

零售業《能力標準說明》能力單元 

「資訊科技」職能範疇 

 

1. 名稱 進行一般户口服務管理工作 

2. 編號 111397L2 

3. 應用範圍 此能力單元適用於所有向客戶提供產品和服務的人員。從業員能夠通過產品╱服務供應渠道和各類

服務計劃供應各客戶組群。 

4. 級別  2 

5. 學分 3（僅供參考） 

6. 能力 表現要求 

6.1 具備有關知識 

 理解基礎服務對公司顧客關係管理方案得以成功的重要性，包括提供予客戶戶口的一般

行政工作 

 理解不同客戶組群的標準運作程序和要遵從的要求 

 理解準確和恰當的儲存客戶資料與有效提供支援性行政服務之間的緊密關係 

 理解即使是對基礎行政服務，不同客戶組群亦可能在期望和態度方面有明顯的差異 

 需察覺在不同環境中，有廣泛的方式和做法來提供一般支援服務 

 

6.2 進行一般户口服務管理工作 

 定期將最新資料更新客戶的戶口 

 對不同的客戶組群進行定期的分析 

 從戶口開立到結束期間，都對敏感資料和程序施行高水平的控制 

 以有效率和及時的方式從事和實現對客戶戶口的行政工作 

 向客戶提供開戶和管理全方位的服務，並接納客戶在法例容許下所有服務的要求 

 有效率地處理客戶查詢，並就著公司的產品和服務向他們提出建議和推薦 

 經常將客戶行政工作視為公司顧客關係管理方案不可或缺的重要部份 

 

6.3 展示專業能力 

 經常確保所有參與客戶行政工作的員工在進行日常支援服務時都盡了最大努力 

 經常將客戶的利益和要求列作最優先 

7. 評核指引 此能力單元的綜合成效要求為： 

 為不同組群的客戶維持有效率和有效用的一般行政服務；及 

 以顧客關係管理中的行政支援元素賺取客戶的讚賞。 

8. 備註 此能力單元來自資訊科技業《能力標準說明》，乃零售業能力單元 100221L2 的更新版 

 

 

 

  


