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关于跨行业优质服务十佳竟赛活动的

意 . 见

为 了加 强社会主 义精神文明建设 ，进卜 步端 正商风 ，实现 党

风和社会风气的根本好转 夕全面提高商业系纹月昆务水平 ·在 市委

市政府 的领导下 ，决定从八七年十
一月开始 ，在我局各 单位 ，广

泛 开展跨 行业创优质服务
“
十犷 竟赛 活动 ，竟赛意见如 下 :

气 竟赛 的指导思想

以党 的十三大 精神为指导 !以改善服务态 度 ，提高服务质量

转变服务作风为宗 旨 ，紧紧围绕经 营管凰 经济效益和优 质服务

开展这项活动 ，使参赛单位 面向社会接受用户 监督 ·通过参赛 活

动 ，进
一步加 强职」匕耸德教育 ，提高职工 队伍 的素质 ，促进 企业

的替 理 ，从 而使人 民满意。 放心 ，为振 兴我市经济 ，为实 现我 市

社会风气 的根本好转 ，做 出较大贡献 。

二。竟赛 目标和 条件

目标 :’力争达到十 个
“
最省 标准 ，开创第

一 流服务水平 ·

实 现商风根木好琳 ·

条件 :按 似下十个
“最省

z最佳服务 指标

(1)劳动 出劫 率要姑到 98%以上 ·

阁 出售商 品的差错率不得超过 O ·25% ·

(3)计量误差不得超时 1% 。

‘
之.最佳朋_务措施
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份 (1)各商 店要诊肠客监誊 合，意见木。缺必登记簿、服务公 约及

照片 ，增设公 平秩 公平尺 ·

(2嘟 定 落实 服务规范 ，并张贴公布 ，严格遭守 ·

(3) 为解决顾客困难 ，增设服务 项 身 ，代顾客参理、护扎。代送

商 品、代 配商品 ，外孙给消聆者方便 。

(4蹭 必下乡 ，服务士门 ，特别是节 日期 间 ，把商品送到老千部

五资户家 中 ·

(5)设服务监香 电话 :184

(6}开展珍份 铆准 活动 ，拿六商店要诊立
“
十佳

”
投票箱 ·

3 最佳服务 质量

(1)严格执行 物价政赞 ，实卖公平 ，私平 尺足 ，维护消费者乖!益 ·

(2) 营业 员、月喂务 员粼悉 商 品知识 ，熟练 操作 ，使顾客极时买到

称 心如意 的商品 ·

(3) 出售食品保 质你 量 ，不 出售霉 变商品 ，假、 冒、低商品 ·并

杜 绝
“
大犯仿户

”

(4)坚持做 到唱收唱付 ，货 款收付准确 .

享 最佳服务态 度

(l)坚持使用 t’@ 好。 徽 对不起、谢谢。再见
”
等礼完用语 ，

并做 到仪表端正 ·服 饰整洁 ·面带笑容 。

(2} 营业员、服务 员 ，接 待顾客做 到三主 动 ‘即主动打 招呼 ，主

动介绍商品 ，主动展示商品 )，二到手 〔钱 《票 )、 货到手 〕。

(3)在 管业中 ，时时处外为顾 客着想 ，帮助他们 排尤解难 ·

(4欣 食业要逐步推行服务到桌 ，旅馆要把开水送到房 间 ，邢 之

到抉老携幼 ，热情接 待 。

左最佳服多非 风
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(l) 粤坚持执行党 的吝项供 应政策 ，不 荆用职权谋 私禾!，不

准接受贿赔 ，不 准走后门 ，紧斗脑 品不 净黛 大户
’

(2座 决执行拒合
“
十君 纪律 ·

(3健 期 (喜季度或上半年 )召 开消费者座谈会 ，广泛征求

意见 ，改进月民务工作 ·

’
乙.最佳服务售誉 ·

(1)出售商品 (除食品外 )在奋:证质 量完 好 的情次下 ，允许

顾 客退换商品 ·

(2)出售 的大件商品
、
(电和 机、 电冰箱 等 )，要建立服务档

案 ，定 期走访用户 ，帮助舞 理 ·

(3)信守合 同 ，认真立约 ，合 同有效率要达到 95%以上 ·

7最佳服务 誉理

(1)商店、 门市音殡 行主任位 班制或代经理伍班制 ·

(2珍 大商店要建立专 门优 质服务 管理机构 ·经常研究检查优

质服务工作 。

树 开展十佳为内容 如流动红旗竟赛活动 ·定期检查评比 ·

树立典型 ，表澎先进 ·

(4)把优质服务和企业 的奖励制度紧密地 结合 起来 ，把服务

指标作为奖励工资的重要 内容 之
一 ·

了最佳社会效 益

(工)服务 工作 要争取达 到
“
三满意

’ ，即上 级领导 满意 ，消

费者满意 ;职工 自己满意 、

(2完 成和超额完 成各项经济指标 ·

分最佳 协作配合
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在 市羲 市政府 龄领 导下 ，要协 同有关部 门 ，搞好工作 ，要和

工商，物价、 计昔，卫 生等 有关部 门互捅 情况，互 和配合、互相支

持 ·

10、 最佳 月跻 环琳

(1)坚持 门前三仓 ·搞好 店容 店完 。

(2滴 店陈列要 多邓大方、 丰满 ，，世到
“
三 条乡两不 见

”

(3) 提倡养 花种草 ，美化环琳 ·室内外姑 到齐、洁、 美 ·

(4) 经省 食品草位 ，甫实食 品卫 生法 ，防止 食品污染 。

三、竟 赛的组织领 导

跨行业优牙服 务
“
十 省 竟赛活动 ，是社 会主义粉 神文 明建 设

的
一 个重军 内容 ，我们 商业手鱿

一
声 要认 滇做 好 。为此 ，，在 市局成

立优质服务 ，’+ 锣 竟 郭 导小组 加同时 ，各公 部图 巴
“
十佳

。
竟

赛切实 列入 议事 日程 。主要领导 同志要亲 自抓 ，分管 的同志借土抓

要根据生相学 习、 互和促进、 取长补短、 共同 提高
’
的竟赛尉 J，

注意分 类拎导 ，歹时勾 理情况 ，夕沈经验 ，注意 发现和培养竟赛活

动 中涌 域i岔来的典型 ，运用免渗乒型推 动优质服务 的深入 发展 ，在

我们 加商业 系统形成优质服务光 荣的浓厚 风气一 对先进 典型 ，要在

全 系统进行表 澎、奖 励和宣传
·

四、 评比方 法和 奖励形 式 。

跨行 业优 质服务
“
十 督 竟赛活动 ，采取 内寄检查评 捷与 社会 .

监督评 比相结合 的方法进行 。

(1咯 鱼位 要按 照士级规定 的商 业指标 ，要求结合 本卑一位 的实际

情况 ，进
一
步分 解

“
十佳

’
指标 ，枷定 出本鱼位尹体 明确 的参赛条

件 ，似便 考核评 比 。
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功 技 市 商 业 局

关于跨行业优川 娇 十佳竞赛活动的

意 见

了

行

二

为了加软桩会主欠箱神文叨玻俊 ，进
一
步端正育风 ，

风和社会执.气的报本好转 ，全百提离商业系跳旅务水平 。

实瑰党

在市委

市. 的，导卞 ，决建从人七
伽

玲

开展跨行业创优质服夯
“十佳

.
竟赛活动 ，

在我局冬单位 ，广泛

竟赛意见如下，

竟赛的指导思想

神分指导 ，以改普展夯态度 ，提高服

.

党以

务质公 ，转交服务作风为宗 旨，紧条围绕经营誉毯 经济效益和

优质愚务开晨这项活动 ，使参赛草位面向社会接受 用户监奋 ·通

过参赛活动 ，进
一
步加强职业道钧教育 ，提高职工队伍的素质 ，

促进企业的赞理 ，从 而食人 民浦意。放心 ，为振 兴我市经济 ，为

实现我市杜会风气的救本好转 ，做 出较大贡献 ·

二。竟赛目标和条件

目标 ，力争达月十个
“最佳尸 标准 ，开创第

‘流服务水子 ，

实现商风根本好转 。

条件 :按以下十个
“最佳

，

式最佳旅务指标

(l)劳幼 妞晰 率要达月 08俗以上 。

招)出落商品的差借率不得超过0026彩，

(3)计食误差不得超过 l笼 ·

之最佳服务措施

一
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(l冷 育店要设顾容监奋合。意见衣 缺赞登记蚁 服务公约

及照片 ，增设公平种.公千尺 ·

《君成定 落实旅务规范 。并张贴公碑 ，产格遨守 。

(3) 方解决顾容 困难 ，增设服务项 甘，代顾客奋兔 相扎。代

进 商品。代 配商品 ，处处给消费者方便 ·

(4隧 费下乡 ，极务上门 ，特别是节日期间 ，把商品送到老干

部。五保户家中 。

(5)设服务监奋电话 ，ie‘，

(6) 开展选优评佳 活动 ，较大商店要设立 什 省 投票箱 ·

3.最佳服务质公

(1俨 格执行 物价政策 ，买卖公平 ，种平尺足 ，维护消费者利

益 ·

(2)营业员。服务 员熟悉商品知识 ，熟练操作 ，使顾客及时买

到称心如意的商涯 ·

(3) 出咨食品保质保公 ，不 出协挥交商品 ，假、冒，低商品 ，

并杜绝
“
大把抓

， ·

(4)坚持傲脚 唱收唱付 ，费毅收付准确
·

举最佳班夯态 度

(l)皇特位用 愧 好 ，请 ，对不起。谢谢 ，再见
’
等礼完用语

并做月仪表端正 。旅饰整活 ，面带笑容 -

(2)曹业员。旅务员 。接待顾容做润三主动 (即主动打招呼。

主动介绍离舀 ，主动展示商品卜度二周手 〔钱 (某 )。货到手 ，

(3雇 营业中 ，时时处欠为顾容着落 ，帮助他们排尤解难
。

(4欣 公业要遂步推行康务到桌 ，旅馆要把开水送到房间 ，并

一 2一



7 卜
乞 J

做到扶杀携幼 ，热价接待 ·

左最佳服务作风

(l要 坚持执行党粼咯 项供应赚一策 ，不荆用职权谋私利
，不准

接受贿璐 ，不准走后门 ，篆箱商品不准
“
卖大户

口 .

(2座 持执行柜 合
“
十不

”
纪律 ·

(3定 期 (每季度或上半年 )召开消费者座谈会
，广泛征求意

贝，，改进服务工作
.

‘.最佳服务誉誉

(l)出售商品 《除食品外 )，在保证质主亮 好的怕次，下 ，允许

顾客退换商品 ·

(2)出售的大件商品(电视札 电冰箱等 )，要建立服务档案

定 期走访用户 ，寮助备理 ·

(3信守合同 ，认其立约 ，合 同有效率要达96多以上
·

7最佳瓜务管理

(1)商底 门市部实行主任位班翻或代经理位班制
·

(2)较大商店要建立专门优质尿务管理机构 ，经常研究检查优

质胳 外 ·

(3)开展十佳为内容的流动红旗竟赛活动
‘定期检查评比，树:

立典型 ，表澎先进 .

扭肥 优质服务和企业的奖励
·创度紧密地结合起未 ，把服务指

标作为奖励工资的重要内容之
一 ·

乙最佳社会效益
一
(l瘫务工作要争取达到

“三满意一 即上级领导满意 ，消费

一
3
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者满意 ;职工 自己满意 ·

(2)完戏和超颧完成吝项经济指标 ·

又最佳协作配合

在市委。市对府的领导下 ，要协同有关部门 ，拍好工作 ，要和

工商。钓仇 计公。卫生等有关部门互通价况。互相配合、互相支

持 。

lq 最佳服务环讲

(l)坚持门前三包 ，摘好店容 店完 .

(2) 商品陈列要美观大方。丰满 ，做到 性 条线两不见
’
·

(3) 提倡养 花种草 ，美化环讲 ，室内外达到氛 斌 美 ·

(4经营介品单位
，落实 食品卫生法 ，防止食品污染 ·

三，竟赛的组织领导 ·

跨行业优质服务 叶 窗 竟赛活动 ，是社会主义精神文明建设

于 心太。戚以兰。李淑平。马洪等同志 ，下设办公室 ，由匆瞻 起同

志任主任 ·时、二滚、
汁

芳切实加 公领导
一，

入代 一、六
、
夸终:一

‘

各级要把

今
一
兰 、可 从

了、，李
少、、;社 幼

什 佳
，
竟赛切实列入 议事 日程 ，

主要领导同志萝亲自抓 ，分管的舫 借上抓 ·耍根据互相学 习 ·互

相促进 ，取长净随 一共同提者 的宽赛原则 ，注意分类指导 ，及时

匀通去跳 ，交流经脸 ，注意发现和培养竟赛活动哪 现出亲的典型、

， 4 一



运用先进典型推动优质服务竟赛的深入 发展 ，在我们的商业系

统形成优质服务光荣的浓厚风气 ·对先进典型 ，耍在全 系统进

行表澎 ，奖局和宣传 。
’

四。评 比方法和奖肠形式 ·

跨行』州光质服务
‘
咔 省 魔赛活动 ，采取内部检齐评比与

社会监誉评选湘给合的方法进行 ·

l1)各单位要按照上级规定 的商业指标 ，要求结合本草位的

实际情况 ，进
一步分解 呀

.省 指标 ，例定 出本草位具体明确

的参 赛条件 ，以便考核评比 ·

(2洛 参赛单位 ，要按条件每季 自查
一 次 ，年底在 自查评比

的塞础上 ，推荐 出本鱼位的最佳先进集休.先进个人 。并整理

出事迹材料和 自夯怕况小结 ，于年底前向市局 “
十佳

，
竞赛领

导小组汇报 。

(3)“十省 竟赛领导小 组 ，要不定少舞地召开竞赛价况调度

会 ，并且经常深入参赛单位和用户单位 ，调查了解竞赛活动 情

况和用户鱼位 的意见要求 ，用 “
竞赛简报

，
的形式及时交流活

动价况 ，推广先进 经验 ，宣传先进典型 ·

住)聘请有关单位领导 ，为
“
十省 监奋员 ，以监奋商业众

务 ·

卜九八七 年龙拜‘幸习 十
一/寻

“ 旧
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