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关于贯彻 执 行 才商业零售 服务 工作规 范每的

通 知

各公 司。 大楼 :

现食 市局制定 的商业 《零 售服务工作规 范 》印发给你们 ，希

接此通知 后 ，认 真组织学 习 ，研究。贯彻， 执行 。

‘零 售万膝 工作规 范 》加贯彻执行 ·要有 组织 有步赚地进行

在组织上 ，要成 立专 门班子 ，党政 工团、 齐抓共管 ，经砚 书记

借士 抓 ，主管人 员买体抓 ，职能部 门配合抓 。在步骤上首先 要组

织学 习 ，进行试点 ，待取得经 验后 ，全 百推开 ，每天要拿 出
一
定

加时间 ，组织学 习 ，达 到人人会嘴令 会用， 会做 ·百货 大楼、百

货公 司的古栖 商店 ，付 食公司的付 食楼 ，综合 公司的东昌商店 ，



丫

定为搞点草位 ，八月
一 日起 执行 ，共它立位九月

一 日澎执行 ·

对，.t商业零售服务 工
作规 范 》加贯彻落实 ，各草位要制定具

体的实 施细则 ，研 究措施、 办法 ，经常检查 ，奖 罚分 明 ，常抓不

懈 。特别是 拓点的卑位经 吸 书记
一声要格士一去 ·切实 把 ‘规 移

落到实 处 ，把服务工作做加 更资 ·

报 :市氛 市对府 办公 室， 市 经委办公生 ，财 贸科 ·

地.这商 业局办公室、 去层科
·

发 。木局局长、 书讼 各 科 室 ·各公司 门市部 · (共 印 20。份 )
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聊 城 市 商 业 局

商 哑 零 誉 服 多 工 作 规 范

为了全 耐 食进商业改革

力求使柜合服务逐步枷万讹

切实使服务工 作达 到
一个 淆泳 平

分范化 ，科学化

务 工作 搞得 更好 ·

誉服补 工作规 范 》

根据我局系统的实际情况 ，

，努力把商业服

躺翻定 《商业零

一
， 营业员的职责 :

Z社 会主义商 业工作人员必须坚持社会主 义多 营方向 ，不

断 提高政治。 划 七、业务水平 ，全 心全忌为 人 民服务 ·

之 营业 员要努力学 习马 列主 义， 毛泽东思想 ，自觉树 立共

产主 义道德风 尚 ·自觉遵守社会公德 ，自觉遵守国家宪 法及
一

切法 规 ，做 精神文 明加相模 ，成为有理想、有文化、有纪律 的

劳动者 。

3.坚持杜会主义方向 ，遵守商业省 德 ，严格执行经济政策

加商 品供 应政尹 。

李树 立
‘
顾 客至上 ，信誉多一

”
的裔 度责任 感 ，维护 消费

者利 益 ·

左努力学 习服务技术和 商品知识 ，提高业务素质 。

二 、 营业前 准备 :

乙.誉业 员乒在开门前半 小时进入 夸业室 。首先检 查所属商

品有无异拜 ，如 发现间题 ，要保护 矛)畅 !立即 向领导报告 。如

无间题 ，.即可清点费物 ，核实 定量 ·

2拓好 清洁卫 些 ，做 到地净 ，柜亮、用具洁 ·出售入 口商

。 二
1

， 。 ·



品的工具 要消毒 ·

了整套特卜充好 当天 货物 ，使柜 合赞架加商 品整齐 ，丰满 ·做 到

仓库 有货 ，柜 合有售 ·

尹检 查价格标签 ，修 到名码标价 ，梦签对位 ‘

10. 检查校 正度量衡 口 ，做 到准确。 灵敏 ，无差 错 ·

l瓦 备足零 钱零 祭 ，做到 收我 方便
·

l几 整理准备好 发费票 ，传 票 ，园珠笔 ，算盘等用 品 ·并准

备好各动 大小适宜 的商品包装抑扎用 品 ，做 到 易手取用 ，方便 工

作 。

三，仪表仪容 :

13、 扑业员弃穿好 工作服 ，戴好 工倒 毛，服务 证章要佩戴在

左 胸 ，并 要醒 目 ·

14.服装 要整洁 ，夏季子碍穿 背心 ，田径运动裤头 ，超短

拖硅 ;客季不得穿 长大衣
，氮长围巾 ，手套 ·

15，仪容要端正 ，大方 。男女 发型 要美观。庄 重 ·

四。接待 程序 :

1反 曹业 形 台后 ，食业员婴精力集中 ，精神饱满 ，姿式端

正 ，面向顾客 ，做 到一 人站 中间 ，二人站两边 ，三人均匀 站 ，四

人
一
条线 。站柜 合姿 式要做到前不李拒 合 ，后不 依货架 ，手不 插

口袋 .

17、 顾客来柜台前 ，要主动。礼充地 打招呼 ，说好第
一
甸

话 ·当顾客询向 时 ，有问必答 ，耐心服务 ，业务忙时 ，做到 人不

到话先 到 ·

。。·
2



1仪 根据不 同加顾客 ，给予不 同的

用 语 ， 馋

请 ，镯i谢 ，

，
字 当先 ，

‘
省 字 在 前 ，

称呼 ·同时要使用序晚 .

协
’
字不 断 ·并手幽 好

对不霆 ，再 见
”
十字的文明礼克用语贯穿在交 易讨程

中 ·

19。拿递 商 品婴轻拿轻放 ，动作敏捷 ，讲究礼克 。学 会
‘

量体拿 衣 当 ，看雄 拿洼准
”
加 技能 。并做到心 中有数 ，及 时递 出

适 时收回 ·折金 整理
·放 归原处 ·

2。、展示商 品 ，琴讲究技巧 ，注 忌展 示姿态 ，显示 商品的

全克 ，便于顾客 计较 砂 蜷 ·

21。介绍 商品 ，要实奋求走 ，准确地介绍商 品加产地 ，质

乡 ，花 色性 能 ，特点 ，并 主动介 绍连带商 品推荐其它商愿
。

22、挪 选商 品 ，要主动 当好顾容加参谋 ，帮酬 恻 幸。做到

耐心细致 ，多问不烦 ，多和七不厌 。顾客选定 商品后做 到
‘
两到手气 ·

Za计量商 品 ，要和坪 尺足 ，准确迅 速 ·

24、计价收钦 ，要 准确迅速 ，唱收唱付 ，钱 票 当面清 ，交 .

待 清楚 ·

25、包扎商品 ，要迅 遮
，，美观 ，结实 ·顾客买多种商 品 ，

应主动帮助抽扎 ，便共携带方便 ·对 易碎商 品要特别讲 明注忌筝

项 ，以保 证商品不受损坏 。

26。递交商品 ，要有礼克加将顾客物珍好 的商 品轻轻地放

在顾客面前 。对买东西携带 困难加顾客 要帮 助送 出门外 ，送上 车

对 大件 ，笨童的商品可送 到家 ·

27、送捌顾客 离店 ，要礼克和蔼地 说 ，
“
谢谢 ，请再来 ，

3
⋯
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再见
”
等 ·

五、拒 台服务 :

28、顾客 提 出I’g题 ，要耐 心解好 ，准确答复 ·并要努力学

习业务知识 ，达 到
‘一咚、二 熟。 三么 四愧 五 做 到

”
。一

终 :怜得 经 借亩 品拼矿销。·调，
，存加替理知识 。二铃 ，熟悉商

品 加品名、，户诀乡
，
规棺

，性 能 1片量 ，使用和保养方法
，熟悉

顾 客殉买力动 向和 要求 ·三合 :会结帐 ，刽 步告 ，会 陈列商品

四快 :称量 快 ，计算快 ，包扎快 ，结算快 ·五做到 :周 转快 ，

费用低 ，品种多 ，计划趣 ，利润 高 。

29矛退换角 品要热情接待 ，本著认 其负责 ，实 筝求是的

原则 ，除按 规定不 能退换的商 品外 ，其 它商 品只琴不沽污 ，不

变形 ，不 彬响销售 加一 律准予述按 。不 准以任 何理 由刁难顾客

对确属不 应退换如 ，也要耐 心讲明道理 ，解抖 清楚
。

3仪 与顾 客 发生矛盾 时 ，曹业员子态 度冷净 ，不说气话 ，

秒 话
，耐 I哪 、醉 ，避免 矛盾 激化 ·当营业员双方相持不 下 时 ，

位班 员或共他 营业 员要 及时把顾客劝 出营业现场 ，交领导妥着.-

处理 ，纵免 形响正常 食业 。

31.严 招执 行物价政策
，买卖公平 ，费J翔

‘
实 ·出售计

量商 品做到称 天 提满 ，尺码足 ，不 准少 秤短 两 ，觅 扣群 众 ，

不 育瞬 虚作假 ，以次顶好.，硬 性搭配 。

32、 出售商 品要严格 执行 ‘全 品卫 生法 》 ，管业员要穿

工作服 ，戴江冲妹蚝·食品容田清洁卫生 ，生熟分开 ，费钦分 开

夕饮共 消毒 。出售商 品用 工贝尸，不 出售 霉烂 变质商品和 有损人

。二
越 ⋯



体健 康加商品 ·

33、 出售 大件家 电商 品要实 行
“
售前。 售 中。售后

”
服务

一
体化 .即售 前长获件 检钡〕(或抽 样松钡l)，售 中当面为烦容开箱

试 机 ，售后定 期询问服 事 。对取运不便 加顾 客实 行予约送费土 仃

及 时参 理 ，提供各 种方便 ·

六 、拒 合纪律 :

34。不 欢柜合 内看 书着 报。 吸烟。 吃东 西 ·

35、不冷 落。 顶萝童， 讥 先 讽束恤 客 ·

36、不 在拒 合内喜笑、打 闹、啦。朴

37、不 在拒台 内会客长谈 ·

38、不因结帐 ，点费不 理甜 顾客 ·

39、不在拒 合内干 私斌 带孩 子 ·

40、不 坐着接 待顾客 ·

心1. 不 随忌 离开工作 岗位 ·按 时交接班 ，不迟到。不 早退

吐2、牙湘 醋 资嗽.和 票证 ，不 自由助 买或 动用本柜 合的商 品

迅3、不 私分抢卿 紧销 商品、走后 门 。

长 商 品陈列及 卫 生 :

堪4。 商 品陈列要 艺术 ，摆布 要合理 ，重 点突 出 ，陈列婴整

洁、 丰流 美观 醒 目、样式 亲颧 。 经常 更换 ·

4 5。拒 台内乒达到
“
两条线 ·三不衅 ·即商 品陈列一条

线 ，商品标价
一
条线 ·商品不 见蔽尘 ，拒 合内不 见杂物 ，货架不

见与商 品无关的物 品 .地 面经常保持 清洁无 垃圾 ，无痰迹 ·

46。拒 合内外环 拼卫 生 、要经 常打 扫 ，做到每天
一 小扫 ，

。 。 . 5
。 。 ，



任

市

责

换

每周
一 大扫 ，营业 空闭 时间随 日栩 ，形成 经常化 ，枷度化

化 ，

47. 个人 卫生 ，要养成 良好 加 习贯 ，经常 理发。洗澡

服 ，保我喀 免衣若整洁 。

48。橱 窗两 品丢琴定 期 更换
·内容 新颖 健 康 ，突 布 誉术性 ，

时代 感 ·并 保翁 清洁 无尘 。

八 : 李 业 终 了时加王 作
·

叹9、 下犯 全响 后 ·要 耐 心 接待 好 最后
一 位顾 容 ，不 弃催促

顾客 出商 店 。顾 客 离开 营业室后 营业员 才 能离开拒 合 ·

50、 清 点现金 ，票证 ，耍做 到 日清 日结 ，达 到帐 、 资 、卡

三 相符 ·如 翱 句题 及 时查找 ，随即将 现会 ，票证 经二 人 复核后 交

出纳 统
一
保 存 ·

51。 开好 班后 会 ，认 真 总结
一 下

一
天 的 二汗乍，表 扬好 人好

事 ，及 时处 理存在 如问题 ·

52。 如 布 次 白谕价 衍 品 ，要清点 数 耸 ，调 登 标签 ，加 盖 印

幸 ，不务 形 响 次 日 冲介
· ，

53、 余好，价业 习场 加 清洁 卫 生 ，遮 盖夕 六 品
’
。奎 理好 带业

一用县 ，关好 门窗
‘
，众 势人 建狄J灭 .

夕 、 官 业员右 高开 宁业 室之 前 ，严 称 检亡 安全 ，认 弃执行

位班 制 友 ，价好 防火 防盗 工作 ·位班 人 员必 须按 点 到店 ·位 班 人

员 未 到 店晰
，，含业人 员不碍，离后 ·

一
九 /、六 年 七 月 十

一 日

一
6
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