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[bookmark: _Toc100825524][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
DB43/T ×× 《农村卷烟营销网络》分为8个部分：
第1部分：服务乡村振兴指南；
第2部分：零售终端建设规范；
第3部分：零售终端数字化建设指南；
第4部分：零售终端星级评定；
第5部分：零售终端服务与管理规范；
第6部分：零售终端商品陈列指南；
第7部分：零售客户培训指南；
第8部分：营销服务规范。
本文件为DB43/T ×× 的第5部分。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由湖南省烟草专卖局提出并归口。
本文件起草单位：
本文件起草人：


[bookmark: BookMark4]

农村卷烟营销网络 第5部分：
零售终端服务与管理规范
[bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc100137200][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc100825525][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc100263120][bookmark: _Toc100262032][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc100262714][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc99790420][bookmark: _Toc26986771]范围
[bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26648466]本部分规定了农村卷烟零售终端服务与管理的总则、服务人员、服务要求、日常管理、服务管理、诚信管理、监督评价、档案管理等内容。
本部分适用于全省农村卷烟卷烟零售终端服务与管理工作。
[bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc100262033][bookmark: _Toc99790421][bookmark: _Toc100137201][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc100262715][bookmark: _Toc100263121][bookmark: _Toc100825526][bookmark: _Toc26986772]规范性引用文件
本文件没有规范性引用文件。
[bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc99790422][bookmark: _Toc100262716][bookmark: _Toc100137202][bookmark: _Toc100263122][bookmark: _Toc100262034][bookmark: _Toc100825527]术语和定义
本文件没有需要界定的术语和定义。
[bookmark: _Toc100263123][bookmark: _Toc100137203][bookmark: _Toc99790423][bookmark: _Toc100262717][bookmark: _Toc100825528][bookmark: _Toc100262035]总则
遵守国家等相关法律法规，严格自律、信守承诺、规范经营、不得虚假宣传，接受社会公众的监督，维护消费者合法权益。
[bookmark: _GoBack]严格执行《中华人民共和国产品质量法》、《中华人民共和国价格法》等规定，商品质地优良，价格公道，明码标价，交易遵循公开、公平、自愿、诚实信用原则。
提供与经营活动相适应的安全的商业服务设施，购物环境舒适、商品品种齐全、陈列美观，销售符合国家质量和卫生安全的商品。
文明礼貌服务，对顾客谦恭和气、文明有礼，建立完善的服务制度。
[bookmark: _Toc100825529][bookmark: _Toc100263124][bookmark: _Toc100262036][bookmark: _Toc100262718][bookmark: _Toc99790424][bookmark: _Toc100137204]服务人员
[bookmark: _Toc100137205]基本要求
熟悉相关法律法规。
应持有效健康合格证。
应具有符合岗位要求的文化知识。
应经卷烟、食品销售等相关专业培训。
应遵守岗位职责，恪守商业职业规范。
应掌握卷烟等销售商品内在质量保管方法、售货程序、食品安全等各种基本知识。
应熟练使用本岗位服务工具，做好日常维护。
[bookmark: _Toc100137207]仪容仪表
上岗应统一着装，佩戴胸卡，胸卡应标注零售终端名称、工号。
应按照服务规范相关要求，女性不化浓妆，不留长指甲；男性不留长发，不蓄胡须。
应站姿规范，举止得当，端庄大方。
应保持个人卫生。
疫情期间应规范佩戴口罩。
[bookmark: _Toc100137208]服务态度
礼貌待客，微笑服务，耐心周到，有问必答。
尊重顾客的民族习俗和宗教信仰，以礼待人。
尊重顾客的个人隐私和人格尊严。
迎来送往应问候、致谢。
[bookmark: _Toc100137209]服务用语
接待顾客宜使用普通话。
接待顾客应使用文明礼貌用语,并简明、通俗、清晰。
[bookmark: _Toc100262719][bookmark: _Toc100825530][bookmark: _Toc99790426][bookmark: _Toc100262037][bookmark: _Toc100137217][bookmark: _Toc100263125]服务要求
[bookmark: _Toc100137218]基本要求
应按规定提前上岗，做好营业前的准备工作。
在顾客近柜时，应热情相迎，主动招呼，适时适度。
对不同需求的消费者，应注重快捷便利、贴切到位。
应熟练掌握各类银行卡、购物卡及其他支付形式的结算方式。
[bookmark: _Toc100137219]咨询接待
顾客近柜或进入服务区域，应适时适度提供服务，不诱购、不误导、不强买强卖。
应据实向顾客介绍商品，协助顾客比较、挑选商品、验看商品外观和内在质量或调试商品，核对商品配件、附件。
不得因促销活动、成交与否、数额大小等原因降低服务质量。
应考虑老年人、儿童、不同文化背景顾客及患病残疾或行动受限等特殊顾客的需求，为其提供便利。
特殊商品不能退换货的，应事先向顾客明示。
[bookmark: _Toc100137220]结算服务
商品销售计量准确，不得短秤缺两。除必要的外包装外，散装商品的销售计量不得包含附加外包装。
有条件的零售终端可备POS机，并提供银行卡结算服务。
收银时应唱收唱付，提供有效的购物凭据、发票。
开具发票时，内容应准确、真实、规范。
付货时应核对票货准确无误，并请顾客验收。
[bookmark: _Toc100137221]售后服务
应设置咨询电话，有人员接听，对用户提出的问题不推诿，耐心解答，并公布咨询电话号码。
需提供送货服务时，应实行预约登记，按约定时间、地点、承诺上门服务。
采用网络、电视、电话、邮购等方式提供商品或者服务时应符合中华人民共和国消费者权益保护法的规定。
对符合国家三包规定的产品，应执行国家“三包”规定，对消费者的承诺高于产品三包责任时，应履行承诺。
其他服务
有条件的零售终端宜提供金融服务、医疗服务、便民服务、特色农产品展销等其他服务，并符合有关主管部门的规定。
[bookmark: _Toc100825531]日常管理
采购管理
卷烟进货采购应符合烟草部门有关规定。
采购的商品和原材料应根据供应商提供的资质、供货能力等资料文件进行查验和评价，严把进货质量关，做好相应备案建档工作。
收货时应对每批商品应进行验货，并对每批商品进货日期、数量、索证及审核等情况进行登记，建立台账。
采购验收中发现质量问题商品退货时应如实记录，分区隔离或标示，确保退货商品不与其他商品混淆或污染。
零售管理
在商品销售过程中应建立动态的商品质量信息监控制度和相应的商品采购淘汰制度。
建立现场巡查制度，定期检查商品质量，及时处理不符合质量要求的商品，记录处理结果。
对有保质 (保存)期的限期商品，入店时应予以控制，并作好记录。对临近保质(保存)期的商品，内部应有预告警示制度，限期内无法出售的商品应进行撤库和下架处理。
商品陈列
商品陈列应符合《农村卷烟营销网络   第9部分：零售终端商品陈列指南》有关规定。
商品信息管理
应使用卷烟零售终端店铺管理系统，建立包括商品购进、配送、补货、销售、收款等环节的信息台账。
商品标价签应采用符合国家物价部门规定的式样、相关标准及规定的要求。
应主动收集来自各级政府、有关媒体及互联网络的问题商品信息，积极组织对照检查，确保问题商品及时退市。
库存管理
应保持储存区、库房等相关区域的清洁卫生，阴凉干燥，通风良好，有防尘、防鼠、防虫、防蝇等防范措施。
应做到商品分类贮存，有清晰的标志。
贮存的商品应隔墙离地，食品与非食品分别摆放，并按保质期先进先出原则存放。
应设立专门的残损商品区域，及时清理残损过期商品和问题商品。
应有消防设施、防盗装置和严禁火种等安全标志。
库房钥匙专人管理，严格做好出入库管理。
[bookmark: _Toc100825532]服务管理
应建立消防安全管理制度，保障消防设备完好，制定突发事件应急处理预案，定期进行应急处置演练。
零售终端应建立以下服务质量管理制度，包括但不限于：
食品质量管理；
服务规范管理；
经营环境管理；
售后服务管理；
诚信经营管理；
员工培训管理制度。
零售终端应加强现场管理,建立值班长现场管理负责制,负责现场监督，现场咨询。
零售终端应按经营管理需要安装防范设施，报警装置应与属地区域报警联网中心实行联网。
零售终端应设置消费者意见簿,建立来信来访、社会监督等机制。
[bookmark: _Toc100825533]诚信管理
专卖管理
零售客户提交的办证资料（身份证、营业执照、其他证明文件）应真实有效，遵守烟草专卖法律、法规、规章；名称、法定代表人、经营地址、经营方式与范围、期限等登记事项必须与烟草证相符合。
零售客户不得涂改、伪造、变造烟草证；不得买卖、出租、出借或以其他形式非法转让烟草证；及时办理停业申请、恢复营业申请、歇业等手续。
零售客户不从非法渠道进货，坚持从当地烟草公司购进卷烟，不销售假冒伪劣卷烟、走私烟、电子烟、样品烟，不向未成年人销售烟草制品。
标价、计量与结算
商品价格标签应标明品名、产地、规格、等级、计价单位、价格等内容，并与商品实际相符。
商品应明码标价，标价应做到价签价目齐全、标价内容真实、字迹清晰、货签对位、标示醒目。商品价格应用阿拉伯数码，人民币为计量单位。
零售客户宜对预包装食品标注单位重量/积价格，方便消费者进行比较。
当商品销售价格发生变动时，零售客户应及时更换价格标。宜提供“公平秤"方便消费者复秤，复秤结果与计量结果不一致的，以低者结算。
零售客户出具的结算单据内容应与消费者购买的商品一致。对涉及“三包”的商品，应主动提供发票。
宣传管理
不虚假宣传误导欺骗消费者；不垄断货源、哄抬物价，不强买强卖。
零售客户宜建立消费者评价机制，根据消费者的意见对宣传方式与宣传内容进行改进。
零售客户的广告宣传内容应真实、全面、准确、清晰、无误导性。
广告宣传发布后，如因表述错误、片面、模糊或不一致而引起消费者误解的，应向利于消费者的角度解释。
[bookmark: _Toc100825534]监督评价
监督管理
烟草部门应及时跟踪检查日常卷烟进货及到货确认情况，跟踪检查在销售过程中是否做到拆零上柜、明码实价销售卷烟。
应定期和不定期抽查终端卷烟库存，检查卷烟库存是否合理，是否账实相符。
应定期检查卷烟陈列、设施设备、店堂环境、门前环境等是否按照标准要求进行日常维护。
零售终端应自觉接受烟草部门及社会监督，不得出现以下违约及违法行为：
1. 统一的零售终端店铺管理系统一个月内累计7天或者连续5天无特殊原因无销售数据；
单次库存实盘抽查中，有误差的单品牌规格个数超过经营卷烟品规总数10%；
单次库存实盘抽查中，有超过3个品规实际库存条数误差大于20%；
经查实存在数据造假行为的；
经查实存在违反协议或承诺，擅自改变硬件配置的。
违法经营假私非卷烟，被专卖监督管理部门立案查处的；
因违法经营被市场监管、税务、公安等政府职能部门处罚的；
向未成年人销售卷烟等行为；
不服从烟草专卖行政管理、不执行烟草专卖行政主管部门行政处罚决定的。
[bookmark: _Toc100137223][bookmark: _Toc100263126][bookmark: _Toc100262039][bookmark: _Toc99790428][bookmark: _Toc100262720]服务评价
定期和不定期开展商品和服务质量的监督检查。
应自觉接受社会和有关部门的监督，制定投诉处理程序。
定期或不定期进行第三方顾客满意度测评，通过顾客意见反馈表收集顾客相关信息，了解顾客对商品和服务质量的满意程度。
根据日常监督检查和顾客满意度测评结果,及时发现问题，并采取有效措施，持续改进服务质量。
考核评价
评价周期
星级零售终端采用季度积分考核与年度综合评定两个层次相结合的方式，分别在每季度和每年度定期进行评价。
普通终端采取半年综合评价的方式，每半年定期进行评价。
星级终端评价
烟草部门每季度按照《星级零售终端季度 （年度）考核细则》对一至五星现代终端现场考核，主要对其店面形象、经营管理、守法经营和配合程度开展考核。
季度考核实行百分制，80分为合格线，由客户服务（分）部门负责，作为年度考核评价依据。
由烟草部门营销中心组织开展，客户服务（分）部配合。年度综合评价后如有终端星级调整，客户服务（分）部需向营销中心提出申请。
普通终端评价
由烟草部门营销中心组织开展，客户服务（分）部配合。
年度综合评价后如有现代终端资格调整，客户服务（分）部向营销中心提出申请。
[bookmark: _Toc100825535]档案管理
应对在零售终端管理、相关监督检查过程中产生的文件资料、核查资料、影印文件等资料进行整理，建立零售终端管理工作台账。
管理工作台账应分期分类整理归档，做到资料齐全、痕迹清晰。
[bookmark: BookMark8][image: ]
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