上海市认证协会团体标准

商品销售服务认证要求编制说明

一、背景说明和起草过程：
按上海市认证协会团体标准管理办法规定团体标准复审周期一般为 3年，
T/SCA120008-2018 “上海品牌”评价认证依据：商品销售服务标准实施近三年；同时新版 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》于 2020年 10月 1日实施；另外在团体标准实施过程中出现个别新的情形需要复审，因以上3个理由故对 T/SCA120008-2018“上海品牌”评价认证依据：商品销售服务团体标准进行复审确认修订。
主要起草单位为上海质量体系审核中心、东方商厦有限公司、上海张小泉刀剪总店有限公司、上海质量管理科学研究院、上海市认证协会。
二、核心条款说明及与原标准主要差异情况
本文件主要分 6章，除了3、4.1.3、5.1、5.2.2、5.2.4、5.2.6、5.2.7、5.2.8、5.2.9、6.1条款没有修订外，其他都有修改，主要内容如下：
（一）范围
介绍本文件的主要内容以及本文件所适用的领域。
本文件规定了商品销售服务“上海品牌”认证的规范性要求，包括服务要求涉及的信息发布、咨询服务、业务办理、客户维护；管理要求涉及的通用要求和特定要求，以及服务认证评价涉及的认证准则、认证模式和认证结果等内容。本文件适用于商品销售服务“上海品牌”认证活动，也适用于商品销售服务“上海品牌”经营者规范其服务活动。
（二）规范性引用文件
本文件引用 1项地方标准。新增：商场、超市疫情防控技术指南（商务部2020年12月发布）；上海市商场、超市疫情防控技术指南  沪肺炎防控办[2021]4号
（三）术语和定义
给出了“商品销售服务”、“规范”、“顾客满意行为规范” 、“顾客满意”、“投诉”、“服务投诉率”、“投诉处理率” 、“VIP贡献率”、“商品抽检合格率”、“顾客提袋率”、“服务认证” 11个术语及其定义。
（四）服务要求
服务要求包括、接待服务、现售/专属服务、送货服务、后续服务五大部分。
其中环境营造包括店招和广告、标识布局、商品陈列、卫生与照明、设施与安全；接待服务包括员工要求、仪表言行；现售/专属服务包括商品选购、收银服务、包装提交；送货服务包括送货预约、送货交付；后续服务包括售后服务、服务改进。
（五）管理要求
管理要求分为通用要求和特定要求。通用要求给出了商品销售服务基本通用的一些管理要求。特定要求部分包含建立服务要求的管理目标；建立并实施采购管理制度；制定并实施工作于服务接触面的从业人员职业化培育规划；建立并实施商品销售服务设计和开发控制规划；建立并实施贯穿于商品销售服务全过程的风险与应急管理机制；建立并实施客户关系管理制度；建立、实施面向顾客的投诉处理机制；建立、实施和保持商品销售服务的补救措施；制定并实施服务改进措施，以满足顾客要求和增强顾客满意。
（六）服务认证评价
该部分是供开展商品销售服务认证活动的测评依据，分为认证准则、认证模式、认证结果三个部分，其中认证准则包含服务要求测评准则（附录 A商品销售服务要求测评工具）、管理要求审核准则（附录 B商品销售服务管理要求审核工具）；认证模式包括适用的服务认证模式、服务认证模式选用及组合；认证结果分为通过和不通过两种。
与原文件主要差异点如下：
1） 原文件主体为“商场”。现文件改为“商场（店）”。理由：增加专营商店服务。
2） 原文件条款“4.1.2.1商品销售应按确定的项目及内容合理划分服务区域。宜设立顾客等候休息区、试衣室等体验区。休息区域面积宜不低于整个营业所面积的0.5%。试衣室面积适宜符合消防规定。”现文件增加“商店宜设立售后服务区”，改为“4.1.2.1 商品销售应按确定的项目及内容合理划分服务区域。a)商场宜设立顾客等候休息区、试衣室等体验区。休息区域面积宜不低于整个营业所面积的0.5%。试衣室面积适宜符合消防规定。b）商店宜设立售后服务区。”理由：商店与商场的不同要求。
3） 原文件条款“4.1.2.6商场内外应设置残疾人无障碍专用通道，标志明确”。现文件增加“商店内外应有确保残疾人通行的通道”，改为“4.1.2.6商场内外应设置残疾人无障碍专用通道，标志明确；商店内外应有确保残疾人通行的通道。”理由：商店与商场的不同要求。
4） 原文件条款“4.1.4.6等候休息区，试衣室环境整洁、安全、无杂物，试衣室门锁完好、试衣鞋干净无异味。”“4.1.4.7盥洗室内设施齐全完好，排风良好、无异味。免费提供纸巾、洗手液。应设置残疾人专用盥洗室，宜设置儿童小便斗、母婴护理台/室。”现文件将以上两个条款合并为一个条款，并新增“便民常用应急物品。”与“商店应设置距离最短的公共卫生间指示牌，改为“4.1.4.6服务台应提供免费纸巾、洗手消毒液、便民常用应急物品。商场等候休息区，环境整洁、安全、无杂物；盥洗室内设施齐全完好，排风良好、无异味；应设置残疾人专用盥洗室，宜设置儿童小便斗、母婴护理台/室。商店应设置距离最短的公共卫生间指示牌。 ”理由：增加便民措施，以及商店与商场的不同之处。
5） 原文件条款“4.1.5.3 升降电梯、自动扶梯运行正常，维保符合相关规定”“4.1.5.4空调系统运行正常，空调通风系统应符合DB31/405《公共场所空调通风系统运行卫生要求》的规定，温湿度执行国家有关标准。空调运行等动力设施宜采用节能装备。”现文件将以上两个条款合并为一个条款，删除“升降电梯、自动扶梯”，新增“应设置与产品要求相关的安全防范设施。”改为“4.1.5.3 商场（店）设施设备运行正常，维保符合相关规定，应设置与产品要求相关的安全防范设施。空调系统运行正常，空调通风系统应符合DB31/405《公共场所空调通风系统运行卫生要求》的规定，温湿度执行国家有关标准。空调运行等动力设施宜采用节能装备。 ”理由：设施设备进行了归类，新增“应设置与产品要求相关的安全防范设施。
6） 原文件条款“4.1.5.4广播系统设备完好，播音员用语规范、亲切，音量适中，播放内容、乐曲符合相关规定。”现文件删除“播音员用语规范、亲切，音量适中”，改为“4.1.5.4广播系统设备完好，播放内容、乐曲符合相关规定。”理由：现在的公共环境提倡不打扰，因此去除“播音员用语规范、亲切，音量适中”。
7） 原文件条款“4.1.5.9消防广播、消防灭火设施配置完整、定位适当，消防通道畅通，防火卷闸门下方无障碍。应急照明系统中的灯具、蓄电池及相关设备应完好有效。”现文件删除“消防广播、消防灭火设施”，新增“相关联动设施有效”，改为“4.1.5.8消防设施配置完整、定位适当、相关联动设施有效，消防通道畅通，防火卷闸门下方无障碍。应急照明系统中的灯具、蓄电池及相关设备应完好有效。”理由：用语更准确。
8） 原文件条款“4.2.2.2在迎客、送客期间员工应规范列队、行注目礼。营业期间应定岗定位，特殊情况应摆放告知牌。”现文件新增“开门”“关门”，改为“营业期间应定岗定位，特殊情况应摆放告知牌。商场员工应在开门迎客、闭门送客时规范列队行注目礼。”理由：明确列队行注目礼的具体时间，以符合实际情况。
9） 原文件条款“4.3.1.1 营业员接待顾客时宜站在顾客右侧，应根据顾客需要准确地介绍商品，当好顾客的参谋。”现文件删去“宜站在顾客右侧”，改为“4.3.1.1 营业员接待顾客时应根据顾客需要准确地介绍商品，当好顾客的参谋。”理由：某些店面及专柜，营业员的站位无法规定。
10） 原文件条款“4.3.1.7 在商品选购过程中应明示或提醒顾客注意人身、财产安全，发生顾客财产的遗失应及时报告，并保存相应记录。”现文件新增“应明确告知顾客是否提供承运业务”，改为“4.3.1.7 在商品选购过程中应明确告知顾客是否提供承运业务，应明示或提醒顾客注意人身、财产安全，发生顾客财产的遗失应及时报告，并保存相应记录。”理由：
11） 原文件条款“4.4.2.1 商品送货人应与顾客确认交付的商品，对顾客的疑问应礼貌细致、耐心解释。如发现商品质量问题应与商场联系协调解决。”现文件新增“送货时间和送货地点，及时沟通变更情况”，改为“4.4.2.1 商品送货人应与顾客确认交付的商品、送货时间和送货地点，及时沟通变更情况。对顾客的疑问应礼貌细致、耐心解释。如发现商品质量问题应与商场（店）联系协调解决。”理由：新增部分，更准确表达。
12） 删除原文件条款“4.4.2.2当顾客未在约定地，商品送货人应重新约定送货时间，保持与商场联系，及时沟通变更情况”。理由：合并进4.4.2.1。
13） 在原文件条款4.4.2中新增条款“4.4.2.2 若委托第三方送货，应明确告知顾客第三方名称及运单号，对运单进行跟踪，与顾客确认签收。”理由：目前现状，第三方送货情况较多，因此增加。
14） 在原文件条款4.4.2中新增条款“4.4.2.3 送货人员到达顾客家中时，做好个人清洁防护、礼貌用语、将商品放至指定位置，核对商品清单及完好，撤离现场时做好相关清洁工作。”理由：新增送货人员的要求。
15） 原文件条款“4.5.1投诉服务”改为“售后服务”。理由：售后服务更准确，包括投诉。新增对品牌方的要求。
16） 原文件条款“4.5.2.3 定期进行顾客满意度调查，建立第三方服务监测测评机制。”现文件将“顾客满意度”更改为“顾客满意程度”。更改后条款为“4.5.2.3 定期进行顾客满意程度调查，建立第三方服务监测测评机制。”理由：顾客满意程度包括顾客满意度和顾客满意率，多一种测试手段。
17） 原文件条款5.2.1中：“a）顾客满意率/度（如购物环境、服务态度等）不低于80%/分”；更改为“a）顾客满意度/顾客满意率（如购物环境、服务态度等）不低于80分/90%”。理由：顾客满意率较顾客满意度高，因此提高目标值。
18） 原文件条款5.2.1中：“d）VIP贡献率不低于50%”；更改为“d）VIP贡献率不低于52%”。理由：持续改进，目标值较上一版上升2%。
19） 原文件条款5.2.1中：“e）商品抽检合格率不低于95%”，更改为“e）商品抽检合格率：抽检数量大于40，不低于96%，抽检数量小于40，不低于95%；专营商品：不低于99%”。理由：持续改进，目标值较上一版上升。
20） 原文件条款5.2.3中：“b）建立并实施员工信息交流和满意度定期测评制度”。新增“/或”，更改为“b）建立并实施员工信息交流和/或满意度定期测评制度”。理由：多描述一种测试手段。
21） 原文件条款5.2.5中：“b）制定处理各种商品销售服务异常情况的应急预案。异常情况包括但不限于：单证不齐全、产品质量问题、消防事故、社会治安事件、供电故障等”。新增“公共卫生安全事件”，更改为“b）制定处理各种商品销售服务异常情况的应急预案。异常情况包括但不限于：单证不齐全、产品质量问题、消防事故、社会治安事件、供电故障、公共卫生安全事件等”。理由：基于目前的社会环境——新冠疫情。
22） 原文件条款5.2.5中：“f）重要服务场所应安装视频安防监控系统，实时录像，资料保存时间不少于15天；”。现文件将“15天”改为“90天”，更改后文件为“f）重要服务场所应安装视频安防监控系统，实时录像，资料保存时间不少于90天”。理由：《中华人民共和国反恐怖主义法》要求。
23） 原文件条款5.2.5中新增条款“h）根据《商场、超市疫情防控技术指南》、《上海市商场、超市疫情防控技术指南》，建立疫情防控制度及应急处置预案，做好动态管理”。理由：基于目前的社会环境——新冠疫情。
24） 原文件条款6.2.1.2中：删去“c）公开的服务特性检测，即模式C”、“d）神秘顾客（暗访）的服务特性检测，即模式D”、“服务能力确认或验证，即模式G”，新增“c）顾客调查（功能感知），即模式E”。
25） 原文件条款6.2.2.2认证模式组合，相应变化，用模式E替代。
附录 A：拆分为附录A.1商品销售服务要求测评工具（商场）和附录A.2商品销售服务要求测评工具（商店），细化规模不同的服务差异；因4.3.3.2与4.3.3.1合并，该分值归入 4.3.3.1项的相应内容。
3、 主要试验（验证） 的分析
无
四、采用国际标准、国外先进标准的程度或与国内同类标准水平的比较
本文件引用 2项地方标准，但文件中的服务要求和管理要求是以东方商厦有限公司商品销售服务规范提炼，部分相关服务要求和管理要求均高于行业标准水平。
五、标准涉及的相关知识产权说明
无
六、重大分歧意见的处理结果及其理由
无
七、其它应予说明的事项
无
