长春“大冬会”期间商贸购物行业服务接待
[bookmark: _GoBack]标准与服务流程
（征求意见稿）

为做好长春第33届世界大学生冬季运动会期间商贸购物行业服务保障工作，依据《中华人民共和国消费者权益保护法》《中华人民共和国价格法》《中华人民共和国产品质量法》《零售商促销行为管理办法》等法律法规，结合我市实际，制定本服务接待标准与流程。本服务接待标准与流程为行业服务倡导性文件，供全市商超、商圈、特色商铺等商贸购物经营者参照执行。涉及证照、价格、质量、食品、消防、特种设备等监管事项，由市场监管、消防救援等法定部门依法履行监管职责。
一、总体要求
立足长春冰雪文旅特色和“大冬会”赛事保障实际，坚持问题导向、效果导向，围绕商超、商圈、特色商铺等商贸购物业态，引导经营者自觉遵守法律法规，规范经营行为，提升服务品质，将文明礼仪、规范用语融入购物服务全流程，打造安全有序、诚信透明、温暖贴心的购物消费环境，保障赛事期间游客及市民购物安心、消费舒心、体验暖心。
二、服务标准
（一）经营规范
1.证照公示。经营者应当在经营场所显著位置公示营业执照、食品经营许可证等相关资质证件、服务承诺、收费标准及投诉举报电话，自觉遵守市场主体登记管理相关规定，依法经营。
2.明码标价。所有商品应当实行明码标价，做到价签价目齐全、标价内容真实明确、字迹清晰、货签对位，自觉遵守价格法律法规，不实施价格欺诈、哄抬物价、虚假打折、低标高结等违法行为。
3.商品质量。经营者应当建立健全商品进货把关制度，严格执行进货查验、索证索票、台账登记制度，确保商品来源可溯、质量合格，不销售假冒伪劣、过期变质、“三无”商品。
4.诚信经营。经营者应当不作虚假宣传，不搞误导性促销，不以次充好、短斤少两，不强制搭售、强制消费，自觉维护消费者合法权益。
5.规范促销。开展促销活动应当明示促销原因、方式、规则、期限、商品范围及相关限制性条件，促销广告真实合法，不使用含糊、易引起误解的语言文字。
（二）人员服务
1.仪容仪表。倡导从业人员着装整洁、佩戴工牌，仪容仪表端庄大方，站姿坐姿端正，精神饱满。
2.文明用语。倡导经营者引导从业人员规范使用“您好，欢迎光临”“您好，很高兴为您服务，欢迎您到长春”“请稍候”“谢谢惠顾，欢迎下次光临“等文明用语，热情周到、耐心细致。
3.业务技能。从业人员应当熟练掌握所售商品的品名、产地、规格、性能、用途、价格等知识，能够准确解答顾客咨询，熟练操作收银、扫码、开票等业务流程。
4.服务态度。倡导经营者引导从业人员做到主动迎接、主动询问、主动展示、主动道别，尊重顾客习俗与合理诉求，不与顾客争执、不冷落顾客。
5.赛事信息。鼓励从业人员了解“大冬会”赛事安排、场馆分布、交通路线、周边景点等城市公共信息，能够为游客提供必要的咨询指引服务。
（三）环境与设施
1.经营环境。经营者应当保持经营场所内外环境整洁卫生，商品陈列整齐、分类清晰、丰满美观，通道畅通无杂物，定期开展卫生清扫与消杀。
2.设施设备。收银设备、电子秤、空调、电梯、扶梯、照明、消防等设施设备应当定期维护、正常运行，设置清晰的导购标识、安全警示标识。
3.便民设施。鼓励经营者在显著位置设置咨询服务台、休息座椅、饮水设施、无障碍通道、卫生间等便民服务设施；鼓励有条件的经营场所设置母婴室，为特殊群体提供便利。
4.营业时间。经营者应当严格遵守公示的营业时间，不擅自提前闭店、延迟开门；赛事期间可根据客流情况适当延长营业时间，同时依法保障从业人员休息休假和劳动报酬权益。
5.支付方式。鼓励经营者支持现金、银行卡、微信、支付宝等多种支付方式；鼓励有条件的经营者配备中英文对照价签和结算单据，为境外游客提供便利。
（四）安全保障
1.消防安全。经营者应当严格落实消防安全责任制，确保消防设施器材齐全有效，疏散通道、安全出口畅通，不占用、堵塞、封闭疏散通道，自觉遵守消防法律法规。
2.治安防范。鼓励经营者配备必要的安保人员和监控设备，加强重点区域巡查，防范盗窃、寻衅滋事等治安事件，营造安全有序的购物环境。
3.食品安全。销售食品的经营单位应当严格落实食品安全管理制度，生熟分开、防尘防蝇，冷链食品按规定存储，定期开展从业人员健康检查，自觉遵守食品安全法律法规。
4.特种设备安全。电梯、扶梯等特种设备应当定期检验、规范操作，设置安全警示标识，安排专人引导，防止发生安全事故，自觉遵守特种设备安全法律法规。
5.应急准备。经营者应当制定突发事件应急预案，配备应急物资，定期开展应急演练，遇有突发情况能够快速响应、妥善处置。
三、服务流程
（一）营业前准备
1.人员到岗。倡导从业人员提前到岗，更换工装、佩戴工牌、整理仪容仪表，召开班前会，明确当日工作重点、促销活动安排及服务要求。
2.环境检查。开启照明、空调、电梯等设备，检查设施运行状态；清扫经营场所卫生，整理商品陈列，补充货源，确保商品丰满、价签齐全对位。
3.设备调试。检查收银机、扫码枪、POS机、电子秤等设备，备好零钞、购物袋、发票等耗材，确保结算系统正常运行。
4.隐患排查。开展消防安全、用电安全、食品安全等检查，及时消除安全隐患，确保营业场所安全达标。
（二）迎宾接待
1.主动迎接。顾客进店时，倡导从业人员主动微笑致意、挥手问候，使用“您好，欢迎光临”等文明用语。
2.引导咨询。主动询问顾客需求，耐心解答商品咨询、价格询问、促销活动等问题，根据顾客需求引导至对应商品区域。
3.特殊帮扶。倡导对老年人、残疾人、孕妇、携带儿童等特殊顾客主动提供帮扶，协助推车、取货、搬运，提供人性化服务。
4.游客指引。对询问赛事场馆、交通路线、旅游景点的游客，耐心解答、准确指引，必要时提供地图或导航信息。
（三）购物服务
1.商品介绍。根据顾客需求，主动、客观介绍商品的性能、特点、使用方法、价格及售后政策，不夸大宣传、不误导消费。
2.试穿试用。鼓励顾客试穿、试用商品，主动提供尺码建议、搭配参考，协助顾客挑选满意商品。
3.促销告知。如实介绍促销活动规则、优惠条件、赠品情况，提醒顾客活动期限及注意事项，保障顾客知情权。
4.缺货处理。顾客所需商品缺货时，主动致歉并告知到货时间，或推荐同类替代商品，做好缺货登记，到货后及时通知顾客。
（四）结算交付
1.快速结算。引导顾客至收银台，准确扫描商品、核对价格，唱收唱付，做到计价准、算得清、找零快。
2.明细告知。主动告知顾客消费明细、优惠金额、实付金额，提供购物小票或发票，确保消费透明。
3.商品包装。根据商品特性妥善包装，易碎品、生鲜品做好防护，大件商品协助搬运或提供配送服务。
4.礼貌道别。结算完成后，将商品双手递交顾客，使用“谢谢惠顾，欢迎下次光临”“祝您购物愉快”等文明用语，微笑送别顾客。
（五）售后服务
1.退换货服务。经营者应当严格执行国家“三包”规定及店铺退换货政策，在醒目位置公示退换货流程。符合退换货条件的，及时办理，不推诿、不拖延；不符合条件的，耐心说明原因并做好解释工作。
2.质量问题处理。顾客反映商品质量问题时，第一时间受理、登记，按照规定予以维修、更换或退货，切实保障消费者合法权益。
3.售后回访。鼓励经营者对大额商品、特殊商品购买顾客适时进行回访，了解商品使用情况，收集意见建议。回访应当依法保护消费者个人信息，未经消费者同意不得收集、使用其个人信息。
4.投诉受理。鼓励经营者在服务台设立投诉受理点，公布投诉电话，安排专人负责投诉处理，做到有诉必接、有接必果、有果必复。
（六）投诉与应急处置
1.投诉处置。接到顾客投诉后，第一时间将顾客引导至接待区，耐心倾听投诉内容，做好记录；核实投诉事实，区分责任，能够当场解决的当场解决；不能当场解决的，明确告知处理时限和联系方式。倡导一般投诉24小时内响应、复杂投诉3个工作日内答复，确保投诉处理闭环；投诉处理完毕后，及时回访顾客，确认满意度。
2.突发事件处置。遇有顾客突发疾病、意外伤害等情况，立即拨打急救电话，安排专人看护，协助送医救治；遇有火灾、停电、设备故障等突发事件，立即启动应急预案，组织顾客有序疏散，及时上报相关部门；遇有消费纠纷升级、群体性事件等情况，及时报警并上报主管部门，配合做好处置工作。突发事件处置完毕后，做好事件记录、原因分析和整改落实。
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1长春“大冬会”期间商贸购物行业服务接待标准与服务流程（征求意见稿）为做好长春第33届世界大学生冬季运动会期间商贸购物行业服务保障工作，依据《中华人民共和国消费者权益保护法》《中华人民共和国价格法》《中华人民共和国产品质量法》《零售商促销行为管理办法》等法律法规，结合我市实际，制定本服务接待标准与流程。本服务接待标准与流程为行业服务倡导性文件，供全市商超、商圈、特色商铺等商贸购物经营者参照执行。涉及证照、价格、质量、食品、消防、特种设备等监管事项，由市场监管、消防救援等法定部门依法履行监管职责。一、总体要求立足长春冰雪文旅特色和“大冬会”赛事保障实际，坚持问题导向、效果导向，围绕商超、商圈、特色商铺等商贸购物业态，引导经营者自觉遵守法律法规，规范经营行为，提升服务品质，将文明礼仪、规范用语融入购物服务全流程，打造安全有序、诚信透明、温暖贴心的购物消费环境，保障赛事期间游客及市民购物安心、消费舒心、体验暖心。二、服务标准

