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介发挥窗口行业作用 把服务工作推向新水平

— 一
许振清同志在全市优质服务动员大会上的发言

各位领导 ，同志们:

听了张市长的讲话，我们商业系统参加会议 的全体于部很受启发，

一致认为 ，这次大会开得很适时，很重要，我代表商业系统的同志们，

表示坚决拥护，全面贯彻，迅速落实，子幼 我石窗日片业 的于部、职

工，感到肩上的担子重大，找们服务质量的高低，是地市各级领 导，

以及广大顾客十分重视和关注的、当前，我育滴 业系统，根据上级指

示和市委、市政府 的要求，正在深入开展建设文 明单位的活动，在这

样一个大好行机里，为 了使我们的服务工作提高到
一
个新水平，自八

月
。一日起我们开谈乌贯 彻实施标准化、规范化服务。今天这次会议 ，使

我们进
一步统一了思芯、咦 潘一了精神， 进一步地 富民

、
兴聊，振兴聊

‘

城蔺
‘
业 ，全面推动商业茨草，、 把商业 工作扮得更好 攀淀 了决

心和信心 。这次会议，对改进我们的服务
.
工作，将是一个极大的推动，

对于实现
“
七五

”
计划，九十年代经济振兴，对于实现党风和社会风

气的根本好转，对下商个文 明
:咦 抓，

’
两个效益二，一起上，有着极为重

要的意义。我们
.
削 之系统 的全体于部职工，要以这次会议为新起点，

在今后的服 务工作和服务规范化、标准化、制度化的实施中，脚鳍实

地地布傅 实 ，以创
“
三优

”
为主体，以进

一步增加便 民措施为重点，

以提高效益分 目的，使我公摘 业系统 ，特别是我们店，力争在 途区
’

第一，在全省跨入第
一流行列，在国庆节前就有

一个明显的变化。

一是服务态度有明显变化，营业员要做到热情、周到、公平、负

责、讲文明字毗 ，面对市场转向的新形势，认识到在选购商品上要求

高了，同类商品比价格 ，同价商品比质量，同质同价比态度 ，为 了适

应这一新形势，我们要
一方面坚持对职工进行职工责任，职业纪散
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方
职业道德的教育，树立全 份全意为人民服务的光荣感。另

一
方面，要

认真组织学习，研究贯彻执行标准化.、规范化、制度化服务，结合规

范化服务，我们 目前， 已成立了专门班子，党政 团做到了齐劫讲 管，

经理书记靠上抓，主管人员具体抓，职能部门配启潘氏，在活动中，以

“
三主动 ，两到手

”
为突破口，即主动热情先打招呼，主动当好参谋，

主动介绍展示商品，将商品和找零款递到顽客手中，搞好 誉前、售中、

售后服务，根据不同的顾吝，给予不同的称呼，
“
您
”
字当先，

“
请
”

字在前，好字不断，并把
“
您、好、请、谢谢、对不忽 买孩乙

”
十字

的文明礼貌用语贯穿在交易过程中，想顾名界矛想，帮顾容所 需，让硕

客进店如进家，处处事亭感到温民。高兴而来满意而去。

二是经营内容有 明显变化 ，进
一
步开创新局百，突出经营特色，

提高经 湘 色力，要努力争同于桃 的第
一流水干，:拭

“
品种全 ，数量多、

质量好、供应便、效率高
”
为标准，洲 当费者需要出发，尽量满足消

费者需要，我们主要歌t好两方面，一、市场预测，掌握行清，定期分

析销售变化 ，做到眼观六路看市场，耳闻八方听行情，随时掌握市场

刻 匕和购买力投向，二是上下齐动手，在明庆节前，领导亲 自挂帅，

牙李勺员、营业员相结合，大力组织适销对路的商品，对新产品抓
“
早
”

对季节性商品抓
“
时
”
，又妇待殊商品抓

“
有
”
，对 王常商品抓

“
全
”
，

同时要坚持以小促大，以全促活，既做大买卖，又做小生意，使销售、

劳效达到和超过本行业历史最高水平.

三是服务方 式有明显变化，要信誉第
一，努力提高管理水平 ，俗

话说
“
诚、招天下客，誉从信中来

”
，我们在经营方式上要取信于民，

维护好消费者利益，严格蒯 于物价政策，做到三有 :有标准尺称，有

物价管理制度，有奖惩办法。经营的商品
一
律名码标价，货真价实 ，

保质保量，不搞硬性搭配，买卖公平，
一视同仁。与此要有方 便周到

。2·
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。 务方法和夜篇巍 ，开展
“
我为。客着想，，。 我心，

”
的竞

赛活动，严把商品销前、销中、销后三关，搞好
一
体化服务，做到销

前开箱抽样检查验货，对低 冒、低和无保修能力的商品
一
律不出售，

售中主动 当好顽客参谋，
一般商品拿出多个让顾客进行比较性挑选 ，

对不便们时书哒 的商品，要充许换挑，凡能试看、试呱 试穿、试戴

的商品，_要让顾容当场试验，技术性比较强的商品，要当场调试，做

到耐心细致，销后刘倾 客负责，做好售后家访，;保识 保换、保退，

对几
一
)客买东西有困难的，做到送客下楼，送客出店，送上车或送到家，

同时要充分发挥优势，不断增设柜台服务项日，降低零售起 点，拆整

卖零 ，宁肯自已多承烦，不让顾客不方便。

烟是管理水乎有明显交化。我介接 进
一步完善各项规章制度，逐

步采用现代化朴理技术乒子资，落实各项 肖位责任钊，特别是当前要

把工作的落脚点放在抓么苏音服务上，我介纵 现厦劲逛，认真组织我们的

全体职工于部学刁，实施服荆 厄范，沐梅 个营习绩 端沂于月毛产轮训，达

不到标 准不能上 岗，我们要把刀解 内容，服务标准对外召闷行，接受硕

容班督，次迎顽客批评，设立起店外监督点，定期对我们的服务质量

征求意见，脚 烫裁 是出的意见和建议件件有回音，条条有落实，把我

系统的服务质量推向新水平，使我店的服务态度有
一
净大 的转变，

“
面

孔冷、语言砚 序既 差、接待方式简单化
”
的状况，不再出现。

五是商冈端正，有明显变化，端正商风，提高服务质量是整党的

一项重要 内容，我有卜 定要高度重视，列入工作的重要议事 日程，有

高度的.黔之感，立即采取坚决措施，
一方面认真组织于部职工学习中

商部关于端正商风，提高服务质量 的通知精神，成立强有力的班子进

行 自查及监食检查，另一方面，落实这次会议精神，建立起必要的、

咐 了的奖惩制度，切实抓紧勃厌 ，坚决做到商品销售不搭配、商品宣
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传不夸张，商品买卖耍公平 ，商是经营小而全，商 品住来讲信用，使

一切损害生产者和消费者利益的现象彻底杜绝，坚持信誉第甲，顾客

至上的宗 旨，把社会主义商业的信誉， :提高到一个前所

未有的水 平。

同志们，宏 的改草事业和四化建设，为我们开辟了光 明
.悔烂的

哺褪 ，优质服务的开展，招 合我们工作带来无限生机，上级领导种
‘.

大顾客对于我们寄于殷切的期望，新的形势绍俄 们提出更加 坚巨的任

务，我们
一定要借这次会议的东风，立即立动起来，个个争做优质服

务的标兵，人人做提高月灸务质量的带头人，锐意进取，开阔前进，团

结奋斗，再展宏图，发挥窗口行业于明 ，传播两个文明，使我们的服

癫 量华 新高峰，使我们的服东 效益一起上 ， 二
‘
以实际

行动向国庆献礼!

1986年 8月 20 日
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