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聊 城 市 东 昌 商 店

营 业 员 服 务 规 范 (试 行 )

为开创商业工作的新局面.提高月灸务质量，改善月麟 盗 撰汤 加强

企业管蚕 捉进两行吹 明建设，把服务工作提高到
一个新的水平，力

求使柜合服务逐步制度化，接待程序化.质量标准化.特制钉木月灸务.

规范，

一‘管业前准备工作:

之营业员提前半闷、时进入营业室，对所在柜组进行安全检查，发

现问题，要锌护好现场，业及时报告保卫科一

2穿好工作思 戴好工作帽。

汉搞奸管业室内的卫生，傲到地面净，拒台黄架净，玻璃亮，商

品无灰与 出售入p商品的工吴要消氛

《充实好拒合货 架商品。仓库有货。门市有售。保持花色毋种

齐么

次检查价格标签口做到钾搜，签.货签对么

‘校正好度盘衡器.做到准确灵礼

2准备姗 灸务用品，如:发票，园珠笔瑞算盘‘另钱及票证等，

便宜工仇

二猛仪表 仪容盆

东工作时间衣着要整熟 清傲 一美城从 大方.不祖脚敞卜 不穿

奇装异瓜 脊 心、拖鞋，夏季不穿超坦裙，田径运动裤大 冬季不穿

长大衣、长围巾、不戴手套.

只仪容要端正，不留长指甲，不理怪发型，;男不 留胡须，

三、拒合轰及务:

/口接待顾客昧 营业员要精神饱满，姿势端正，不抱肩插兜，



石厂
以仁

东倒西王。做到:，人站中问，两人站两边，三人均开站，四人
一条

线，时刻准备接待好每
一个顾客。

之Z接待顾客中，要以国家主人翁的姿态。发挥主观能动作用。顾

客进店，主动招呼;顾客询问，主动回答 ;顾客需姿，主动服务;顾客

妥乳 主动帮助。

Z之根据不同的顾备 给予不同的称呼。要用好序以魄用语，如:气馨

.来了
.
，
‘
请您看，看

”
，
‘
请您稍等一下

加
，
‘
马上就来

，
。
“
我帮

.您挑一下吧
，
，
‘
侧 嫌

，
，戏

“
非常饱叙户普认井把愁‘纸 淑 谢

讯 对不忽 再见
”
十字的文明礼貌用语贯穿在交易过程中、

/次营业负要做到五不讲:即:有顿顾客自尊心的话不讲 ;有损顾

客人格 的话不讲;理怨、责怪顾客的话不讲 ;粗话味肚话不讲 ;胡喇 、

挖苦的话不讲.

/《拿递商品妥及时迅毒 轻拿轻放， 学会
脚
爱体拿衣 当，看脚拿

鞋准
”‘的技能。

戏 碰 到顾客较 多时，要做到
‘
接-、问众 联系三

”
的办法。即。

_，营业员在接待第， 位顾客的词时，向站二位顾客询间
份
您公妥点什么?

”

顺便开和络三位顾客打招呼:
.
请您稍等，马上就来

.
。即使顾客久等

户会也心价舒畅。

/‘介绍商品要实事求是，并 准确地价嗦召商品的产地，测 备、质让 、

性饭、特点等.

/2顾粉 龄 匕商 品时妥当好参谋，做到百挑不厌.百拿不烦。能试

系 试戴、试听亏 试看 的商品，让顾容 当场实孤

龙 癸做到唱收唱怅 钱 票、物交待清九 叭免出差错.

/只顾客买 多种商品，应主动帮助绷 乞坑 对易碎商品，要讲明注

意事项，对笨重大件滴
.
品，送货上

’
孔
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泛‘{退换商品要热七准 待。除按规定不能退换 的商品外，石汀么

商品只妥不洲 亏，不又从 不分梦响出售的，
一
律不准予退换，不

准以任何理 由刁莽濒 客。对于确属不应退换的，也妄耐心讲明道毯

介释 渝芝。

以 严格执行初价政策， 出售商 品妥做到溯呼 ，提满、尺砚 毛

不少秤短两，彭 以群众。不弄虚作恨以次充乐 硬性搭配 。

淑 店内设公平尺、公平礼 接受群众监督。认 真执行
‘
翅
一

补
一，内部罚十

”
的规定。

刃 严才封飞行
‘
食 品卫生法

”
，不 出仓影 兰交质 的食物。

苏 掌握业务技术，努力达到
“
州 董、二熟 三叙 四快、五

恻
”一 .

-

尸1一憧 :懂得经营商品么 销、存的管理知识;

二熟:熟悉商品的品名、产地、规椒 性 能、质量、勿 月和保

养方法。

三会:会结帐 ，会做表，会陈列商品。

四快:秤量快，计算快，包扎快，结算快，

五做到:月转么 费用低、品种多、计划超、利润高。

戳 当顾容买完商品离开拒台时，营业员妥礼貌和蔼地说:

旗漏
.”
，
’.
请再来

，
，
书
请您带好东西

”
，
“
再见

”
等 ，毛濒 客

感到商店的温暖，

四、 柜台纪律 ，

泌 ，不在拒 台内看 书、看抵 吸烟、吃东西。

戒 哥 吟 救 顶撞、瘾 卿 顾客。

苏 不在拒 台内喜笑。打闲、啦 呱.

万 不在柜 台内会容长丸



夕

次又不因结抵 点货不理‘
.
领 容。

粼 不在柜台内干私活，探
一
肯孔

3之不坐着按待顾导.

3里不随意商开工作 尚拓 议时交接班，不迟到，不早退。

汉么不抑借货款和票讥 不 日由灼买或动用本拒 台的商品。

j咨二不私扮枪 购紧销商 品，走后门。

五、商品陈列及卫生.

拓 、有 品陈列妥有代表性，系列性，季节性和 艺术性。做 到:整活、

丰滔、醒 目、美观大方。多知达到
“
两余线三不见

”
，.即:商品陈列

一条

线，明码标我
一
余线，商品不见灰尘。拒 台内不见杂物，货架不见与营

业元关的物品，地面经常保持清洁卫生元垃拓 无痰迹，

粼 柜台内外、翔镜 卫生、妥经常打扫，似到每天
一刁中 ，一周一

州 日，浏片包于歹专人负责，嘴钊寺经常。

旅 公业员定期3划于俐 谷检查，出 售浪品的营业员，如有传染病、

应及时调做共他江作，

J呀:出修食 品妥 用夹子 ，达到一箱一盖，

六、借业结束后 的工作:

似 下班铃响后、妥耐心接待好最后
一位顾容，不妄催促顾客出店。

袱 认其做好日夕朔 结，清点现金，系证，高档贵重商品妥存放保

脸拒，

么泛开好班后会，认真总结
一天的工作，表扬好人好卒，及时处理存

存在 的问越。

、似 搞好营业现场的清洁卫生，益好商品，公理好用头 ，关好门窗，

切断电源，做到人为 游 乏。

似 营业员在商沂营业室前，搞好交按班。并严格执行安全制度，做

.
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