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前  言

  本标准按照GB/T1.1—2009给出的规则起草。
本标准由中华人民共和国商务部提出并归口。
本标准起草单位:中国百货商业协会。
本标准主要起草人:楚修齐、夏琳、李家佳、严旭华。
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百货店服务人员等级评定规范

1 范围

本标准规定了百货店服务人员的等级划分原则和等级评定指标。
本标准适用于百货店导购员、收银员、客户服务员岗位人员的评级管理。

2 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

2.1
百货店 departmentstore
在一个建筑物内,经营若干大类商品,实行统一管理,分区销售,满足顾客对时尚商品多样化选择需

求的零售业态。
[GB/T18106—2004,定义4.1.7]

2.2
导购员 saler
在店中直接面向顾客销售商品的服务人员。

2.3
收银员 cashier
在店中面向顾客收取现金(含现钞、支票、各种金融支付卡)的服务人员。

2.4
客服人员 receptionist
在店中面向顾客提供咨询解答等综合性接待服务的人员。

3 等级划分原则

3.1 等级划分

百货店服务人员划分为三个等级:一级、二级和三级。三级为最高级。

3.2 等级划分依据

以职业资格、服务意识、岗位知识、业务技能、无障碍服务能力、业绩绩效、服务特色与创新性等七项

指标为等级划分的依据。

4 等级评定指标

4.1 一级

4.1.1 职业资格

应具备以下两项及以上者:
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