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芳开创商业服务工作的新局面，做 到适应改革、提兴经济、提高

服务质 量，改善企业经营管理，促进两个文明建设厂澎 及务工作逐步

实现例度化、文明么 科剿 匕，特钊订本服务规范 。

一、
‘一
攀喻 准备

!.按时进店，首先对所在尚位进行安全检查，复核商昆定童.

爱现 问题，保 护现场，并立即报告领导 .

2.穿戴好工作服

‘

(帽

‘

)

一‘

，取务证章要佩戴在左脚 醒目的地方，

优秀服 务员和服务值勒证要佩戴在服务证章之下，不准遮盖服务证章

，的专码.

3。搞好柜合内外、营业用具及商品卫生。做倒地 洁拒净，商海

无尘土，出售入 口商品的工具要消毒。-

4.整理补充、陈列好 当天货场 ，使商品，货架整齐半满，美观

艺术，并做到仓库有货，拒 合有售 .

5。检查价格标签，做到明码标价，货类对位。

6。检查校正度量衡器 ，做到准确、灵敏、无差错.

7.各足零毅零票，做到收找方懊.

8.整理准备好发货票、传黑 词珠绝、葬盘等用品。井 好各

种大小适宜的商品包装 ，娜 J‘毗 ，做到易于取用 ，
‘
方便工作.

二、仪表仪容

9。工作 时间衣着整洁，不准韶脚霉怀，衣服折破乡秽;夏季禁

止穿超短裙、田径运动裤先 背心、拖鞋，冬季不得穿长大衣、长围

巾。 。l。
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姿 美 观

·仪容撇 ，清洁卫生，不留长指冤
男不 留胡须，男女发型

庆 重、大方

三，柜 合服 务

11_做 到全钟 李沦 ，精力集中 ，面河顾客 ，立姿正确 ，前孔 入

柜 台，后不 靠货 架，手不彩入衣袋 ，周时曦到一人在 玫冲 问站 ，两乒、

在斑两头沁
三人在班 均匀站，四未在塞

‘亡。条线.客衷客位 ，做 好迎

接顾容的准备 .

12。顾 容来到 柜合前 ，要以明胡端正的姿态主动 迎接 ，做，三

主动 ，两 到手
”
即主动热情先打招呼 ，主动 当好参谋 ，主动介绍展示，‘，

戏命;将 商品和 找零歌 龙纬纽
·
顺容手中。当，二尝询何时，有问必答 ，耐、。 一，_ 一 二

心服务 ，业务忙时做 到人不到话先到。
、

圣乡少权据不同顾容，笨用信当的币碎 。
“
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如 用

君l了气 ， 。幼 J督 一 、 护认 诬色

“
十宇

”
文明导!渐佣 涪贫穿到整个交易过程尸，

当顾客只看不买时，应当说、
’
液迫您参珍

”“
欢迎您光顽

”
.

14.展 示商品 :要讲究技巧，一、注搏
‘
展示姿杰，显扩全貌 ·便于

顾 客挑选.
‘
一

一 :‘.拿鞘 品要及 时、醚 ·钟 轻粗 叫 困 子，言椭 理，

并要学会景体拿衣、看脚拿鞋晓撇 能。

16.介绍商品要实亭求是，要一
”
点介绍商品的产地‘砖 本、质

营、性能、规格及使用和保养方法 ，孔考吹 优点
，不脸瞒切 一认

及7。挑选商品，一般商品应拿出多洲林毛顾客进行比较，全现选 ，

对不便 坷时挑选的商品，要允许换挑，凡能试看试振 试穿，试戴的

商品，要让顾容当场实验.技术性较强的商品要当场调试，做到对心，

细 致.

盆6。唱收唱什。自行钦款时，接到牙容付款后应说，
“
您 这是

夕 。
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”
，找 回钱票时应说，找您 ‘\钱，请拿好.集中收教应 向顾

容指明收款处 的位置，说，您到 卜人方向收款处交款，

10。对买东西携带困难的顾客要带着送下楼，送出店，送上车

或送到家。

20。也嗽‘商品要傲到结实、美观，顾容均买多种商命，应主动

帮助扳声，使其携带方便，对易碎商 品要特别讲明注意事项，以保证

商品不受扭坏。

21. 拒合答询，文明礼貌，顾容要买 的商品暂时无货，要告咋

来货预计 时间，或推荐同类商品预约登记，顾客对商品提出问题 ‘不

能解答时，应说，对不起，这个何题我暂时弄不流 请原该.顾客

询向某种商品的经营位置 ，应字堵 地 说，请到又楼 入处
”
，当顾容提

出批评意见时，要度心分取，并遇 脚 以 :
“
欢迎您提拿绮意见

”
;

当顾客表扬或提出感谢时，应磷声地说:
“
这是我们应该傲的 ，请

不要容气 :禁忌粗吁语言，如
“
不知道

”
，
“
不许动

”“
都一样

”
，

“
你买吗

”“
自已看

”“
拒 合里不是摆着玛

”
等等‘

22。退换窝泥要热情接待 ，何肠勃蔽到三不计较，即不计较金翻

大小;买者卖者泛谁，不计较态度好坏，不计较经手人，本着认澳减

责，实事求是的态度，除入口、几童玩燕 高档精密仪患 仪器等一

般不予退换外，其他商泥只要不沽派 不 变形，不影响出售的一律堆

予退换，属于质量伺题，错付货的情况 ，应成顶容 彭 冰 褪 换。对于

确属不应退换的，也要耐心解娜 明不能退换的理由，不许以任柯借

口习难顾客。

23。严粕‘执行物价政策，出售商品按标准计量单位明码标价 ，

价牌上须有物价员审核印拨 少
.

24。公平交易。称平、提满尺码足 ，计量 准，不准私 自变价或

变湘提溅 价，出售商“不准以雌 仇 以副顶正
修

假食熟 烈

于
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搭配。

25.店 内设公平称，又 ，方便群众核对 ，认真执行
“
缺一净卜 ，

内部切十
”
的规定 。

26.设里顾客意见薄，随时听取顾客 的缈 啼 建议，不断改进

自已的工作 。

27.认真执行本店制定的吝项便民措 施 .

(1)增加 经营连带性的代修配，安装剪裁，

(“ )敝 补 起点，窄 终 .

‘

(3 )设 《顾客缺货登记薄 》采取进货、邮寄等方法 ，尽快满

足顾客需要。能 否解决都有 回音 。

.2 8 .出售食 品要严格执行
‘
_五四，’’钊 不 出售霉烂、

’
变质

食 物.
‘

29。在接待顾容的过程中，努力 学习业务技术，达到
“一
懂，

二会、三熟、 四烧。五做到 ”

一懂 :懂得进、销、存环节。

.二熟 :熟悉商泥的品名，产地

方法，熟悉顾容殉买动向和要求。

规格、性能、质么 使用和保养

.三会 :麟 暇 结帐 ，会 搁 扎包包，陈列商品，会筒草修理 。

四快:检 忱 毓 快，计掀 ，结
扒 。

五做到:周转仗 。费用低，品种 多，计划超 ，利润高。

30.送 另崛 客 。缘 乏抒 卖完商品要离开柜 合时，一方面要表

示欢迎再来的心意 ，细 兑，您还需 要买点什么
”“

请您 带好东西
”

“
再见

”’
等 ;另

一
方 面环视周 困有没有顾容遗 怠的东西，使硕容感到

商店的温授。

·
四。组织纪律

3 且。几*井芯遵守拒台纪律



一盯
哥夏少不迄封，不早 退，不擅 自离开工子峭 位 。

‘￡ )不 拼狡硕容 ，沙嘴 考招架，讥笑、娜 社容 等不 礼益 幻行

为
扣
乡

(3 )不 在拒 合内吸烟 ，吃零 食 ，聊 天 ，打 闹，办码亭。

(4 )不在 柜 处 会 客长 谈 ，郁 看报 ，，哼 歌
曲 ，吹 “‘莽

(6 )不 带孩 子上 班 。

(6 )不坐着接待顾客 ;

(7 )不 因结帐、 点货 影响接待顾 容 。

((8 )不 私分商品、走后 门。 ·

(9 )不充扣群众 。

(10 )不泄 漏经济机 密。，不寿稍 ，

3 2。兑换钱票必须经第 二者复核 二 柜合的商品

必 须经 系二者 。对 数惫 获大

须经第 二 者 ，以加强复核

品科 较 多的商 品文 易 ，钦款 、 刊货 必

避 免 出错 。-

33

生 差 错 ，

34

湘 抵 ，

。填写发货票 ，要 内容齐么 清冬 合头要完整 ，以免发

易于奋 旬，禁止开假 数假翔，和给熟么户刊经票。

。严格交接 制度 ，对确属长款要归公 ，短款时不 俐时长款

35 。不 准提前 结帐 。

J几 陈列卫 生

36。商 品陈列要艺术 ，摆布 要合 理 ，突 出畜 点，整洁、 半满，

美观 ，醒 目，样 式新羲 经 常更换 ，同时做 到一 条 线，三不 见 .即:

商 品 陈列 一条 线 ，明码标 价
一条 线 ，商品不见灰 尘 ，柜 合内不 见杂

物 ，柜 合货架不见与营业无关 的用具 。

”7. 拒 合内外 ，商品卫生要经
畔

扫 ，做 到每 天
一小扫 ，一

。
6

:。
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检查商。易(女络 夕卫生 。泵 分翻讶突连几二。羊汀示夕元么赵。

38.个人卫生，葵养成交好幻卫至习扮，吴经背洗象，理发，

换桃 ，麟 锐 公齐，不址处公熟 当省莎扣 苏绮蹄 。，
鲜

、挖

耳杂 等.

六、 珍后工作

3。，下班铃响后，易讨心接待好最后
一位顺容，不要催促顾容

出商店。

、40.清点现么 票券，认真做好有清右斌 如有问题及时查找。

4 1:高档贵重商品，如手表 、照扫机、计算器誉安清点入柜锁

妖

逃2。夕矜导班后会，宝镇 总结
一天的工了熟 做到绍人好事有人夸，

句认坏事及时抓。

43.做好创城 场的清洁卫生迎 具 公商品，整理好用具，;决

幻窗，切断电振，做到人走灯灭。 .

44，营业堆 离开柜合前，严格执 行安全制度，做好防丸 防

立 的检查‘

1086年7月 12日 修 灯


