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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。
本文件由湖南省烟草专卖局提出并归口。
本文件起草单位：
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卷烟放心消费环境建设规范 第2部分：终端
[bookmark: _Toc208565042][bookmark: _Toc208565085][bookmark: _Toc208498484][bookmark: _Toc208498355][bookmark: _Toc208484254][bookmark: _Toc208498303][bookmark: _Toc206683438][bookmark: _Toc205219477][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc17233325]范围
[bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233326]本文件规定了卷烟放心消费终端建设的总体要求、建设要求、服务要求、管理要求与建设程序。 
本文件适用于卷烟放心消费终端建设。
[bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc206683439][bookmark: _Toc208484255][bookmark: _Toc208498304][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc205219478][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc208565086][bookmark: _Toc208565043][bookmark: _Toc208498356][bookmark: _Toc208498485]规范性引用文件
本文件没有规范性引用文件。
[bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc205219479][bookmark: _Toc206683440][bookmark: _Toc208484256][bookmark: _Toc208498305][bookmark: _Toc208498357][bookmark: _Toc208498486][bookmark: _Toc208565044][bookmark: _Toc208565087]术语和定义
……界定的术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc206683441][bookmark: _Toc208484257][bookmark: _Toc208498306][bookmark: _Toc208498358][bookmark: _Toc208498487][bookmark: _Toc208565045][bookmark: _Toc208565088]总体要求
经营主体资格合法，具有良好信誉、诚信经营。
卷烟零售终端宜积极、自愿参与卷烟放心消费环境建设。
卷烟零售终端宜打造让消费者省心、舒心、动心、安心的“四心”为内核的放心消费环境。
[bookmark: _Toc208565046][bookmark: _Toc208565089]建设要求
[bookmark: _Toc208565047][bookmark: _Toc208565090]消费场景
空间布局
应方便服务周边消费人群，宜位于消费人群聚集地。
应为消费者提供专业的烟草零售服务。
应为消费者提供宽敞的购物环境，经营面积（不含仓储区域）宜不少于20㎡。
环境氛围
应为消费者提供干净、整洁、无异味的购物环境，吊顶、墙面、地面宜无污渍、开裂、破损。
应为消费者提供有安全保障、无安全隐患的购物环境，终端消防安全布局规范，应设置相关安全警示标志或配备相关消防设备，且设施设备及商品摆放应不阻挡消防通道。
应配备方便消费者自助了解卷烟产品信息、自主选择卷烟产品的陈列设施。
卷烟前背柜应为陈列卷烟的有效陈列柜，单组宽度宜在0.6～1.2m之间，数量宜不少于3组。
卷烟前柜宜配备专门转角柜，无破损、无污渍、开裂。
卷烟陈列设施、非烟区域货架货 柜等宜干净整洁、无破损、无污渍。
卷烟陈列区域宜配备灯箱广告，渲染终端消费氛围，且无违反广告法情形。
积极展示自身诚信荣誉情况，宜为消费者提供终端的诚信经营、放心消费的证明，如在诚信、守法经营等方面获得政府相关部门颁发的荣誉证书、奖励等。
[bookmark: _Toc208565048][bookmark: _Toc208565091]支付设备
宜为消费者提供完好、便捷的支付设施设备，包括但不限于收银台、支付收银盒、球形扫码枪、扫脸支付设备等。
宜为消费者提供多种便捷支付方式，提供聚合支付等渠道。
[bookmark: _Toc208565049][bookmark: _Toc208565092]公共服务设施
宜在终端醒目位置展示店铺所在街区文明吸烟点、室、区的位置地图。
宜为消费者提供便民服务，设置“公益港”“便民服务区”等相对独立、标识清晰的便民服务功能区域，或设置“乡村振兴展销专柜（架）”或“乡村振兴区”等公益设施。
配备完好保存烟草政策、卷烟营销等相关资料，方便回复和解答消费者疑问。
[bookmark: _Toc208565050][bookmark: _Toc208565093]服务要求
[bookmark: _Toc208565051][bookmark: _Toc208565094]诚信服务
终端信息展示
应设置醒目的、方便消费者了解店铺名称的招牌，店面招牌宜设计制作良好，且干净整洁、无破损、无遮挡。
应方便消费者了解终端证照信息，亮证经营，宜设置证照展示栏，营业执照、烟草专卖零售许可证等证照有效展示。
宜在线上开通终端信息展示渠道，在电子地图应用程序上点亮终端信息。方便消费者线上查询、了解终端信息和地理位置等。
宜方便消费者线上查询、了解终端非烟产品信息等。
宜在电商平台开通线上店铺，或依托门店消费群开展社群营销宣传推介店内非烟商品。
商品信息展示
应妥善储存卷烟，避免卷烟失味、霉变或挤压变形等，确保卷烟产品条烟码段、条包二维码等清晰可辨，方便消费者了解卷烟产品来源地、分拣时间等信息。
应方便消费者自助查看了解卷烟产品，宜在前柜、背柜出样上柜卷烟产品；宜将近1次订购的卷烟品规拆零上柜；宜在背柜核心位置设置推烟器陈列等。
应方便消费者选择查找卷烟，前柜零包烟宜按厂家、或按价格、颜色等有序、饱满的有规则陈列，背柜宜开展条包卷烟特色陈列。
卷烟陈列区域应保持干净整洁，保障卷烟陈列效果。
应为消费者提供真实、全面的卷烟产品价格信息，明码标价。
应规范使用卷烟价格标签，标签整齐、美观，无错标、少标现象。
手打价格价签宜颜色统一、整齐美观。
[bookmark: _Toc208565095][bookmark: _Toc208565052]交易服务
扫码零售
应为消费者提供专业的零售服务，提供具有现代感的购买体验，宜使用收银机等扫码设备记录消费者卷烟购买信息。
宜确保终端扫码设备正常运行、无卡顿现象、系统桌面干净整洁，应定期对扫码设备、系统进行维护。
明码实价
应按照诚信原则制定卷烟产品价格。
应按照卷烟标价进行零售，且扫码系统设置价格与卷烟标价一致，不欺瞒、欺骗消费者。
扫码评价
终端扫码宜开展全商品扫码、全方式支付、全店铺管理。
终端宜积极参与终端扫码质量评比，不断提高记录的消费者购买信息质量。
消费记录
宜按规定或商业惯例主动向消费者提供购物凭证，保障消费者求偿权。
应实时、真实、准确的记录消费者在终端的消费信息。
宜可随时为消费者查询卷烟购买记录，并严格保护消费者信息。
[bookmark: _Toc208565053][bookmark: _Toc208565096]行为规范
礼仪着装
经营人员仪容仪表应端庄、大方，着装干净整洁。
经营人员服务态度应积极、友好，微笑服务。
开口营销
经营人员应熟知卷烟品牌特色及特点，主动为消费者提供品牌介绍服务。
经营人员应为消费者如实介绍卷烟产品，无过度促销或欺瞒欺骗等行为
消费体验
宜为消费者提供卷烟产品体验区，环境应干净整洁，面积宜不少于3㎡。
宜在卷烟产品体验区放置烟蒂收集器、标识牌等，可配有空气净化或循环装置。
会员服务
宜向消费者提供会员服务，积极发展会员。
宜为会员提供消费跟踪服务等。
[bookmark: _Toc208565054][bookmark: _Toc208565097]管理要求
[bookmark: _Toc208565055][bookmark: _Toc208565098]权益保障
连锁标识使用
宜有成体系的使用经授权或审核的、让卷烟消费者信赖和放心的零售连锁标识。
店招宜经授权使用连锁标识或加盟标识，统一形象设计；陈列柜宜经授权使用连锁标识。
终端内其他布局宜有明显连锁标识，宜形成连锁统一风格。
[bookmark: _Toc208565056][bookmark: _Toc208565099]消费保障
消费承诺
终端经营者应围绕安全、交易、质量、价格、服务、售后等方面做出诚信经营公开承诺，并在店内醒目位置主动公开展示。
终端经营者应积极主动履行店内承诺。
一码维权
应店内醒目位置展示消费者线上维权渠道。
宜为消费者介绍“一码维权”形式，并在醒目位置公开展示“一码维权”评价二维码。
电话公示
应在终端醒目位置主动公开消费监督电话，包括烟草服务热线、烟草举报热线、卷烟消费维权服务站电话等。
[bookmark: _Toc208565057][bookmark: _Toc208565100]消费监督
维权服务
应为消费者提供卷烟产品维权服务，积极主动与消费者协商解决问题。
终端经营者应知晓“消费维权服务站”等解决渠道，积极配合消费者提出解决渠道。
终端经营者应不隐瞒卷烟产品售后服务渠道，主动帮助消费者维权，或与消费者联合维权。
监督反馈
应自觉主动接受消费者、社会公众及相关部门的监督。
[bookmark: _Toc208565058][bookmark: _Toc208565101]责任履行
培训活动
应主动提升服务消费能力，积极参加烟草部门组织的卷烟零售客户培训以及各类竞赛、评比等活动。
宜积极参加以“诚信经营、明码实价”为主题的诚信互助小组活动。
信息采集
应积极参与或开展消费者信息采集，能根据消费者需求或购买情况，真实反馈相关市场信息。
应积极配合相关部门开展的消费市场调研，客观反馈消费市场信息情况。
[bookmark: _Toc208565059][bookmark: _Toc208565102]公益活动
宜积极参与乡村振兴、普法宣传、助残、献血等公益活动，并有展示相关照片等。
[bookmark: _Toc208565060][bookmark: _Toc208565103]建设程序
卷烟零售客户自愿申请，填写《卷烟放心消费终端申请表》。
烟草主管部门收到卷烟零售客户申请后，客户经理、市管员根据评定要求进行实地核查，提出审核意见，审核通过的，营销部门会同专卖部门组织综合评定；审核不通过的，卷烟零售客户整改后，重新提交申请。
营销部门会同专卖部门组织综合评定，评定合格且经市场监管部门认定同意后，由市场监管部门和烟草部门联合授牌；综合评定不合格的，整改后，重新提交申请。
卷烟放心消费终端建设流程图见图1。
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卷烟放心消费终端建设流程图
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