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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
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内外贸产品"同线同标同质"门店服务规范

1 范围

本文件规定了内外贸产品“同线同标同质”（简称“三同”）门店在经营管理制度、营业场所、产

品及陈列、设施设备、从业人员、顾客服务、服务评价与改进等方面的要求，描述了对应的证实方法。

本文件适用于内外贸产品“三同”门店顾客服务的实施与管理。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。

GB/T 17981 空气调节系统经济运行

RB/T 157—2017 同线同标同质 出口食品企业实施指南

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

同线同标同质 Same line Same standard Same quality；3S

出口企业的内外销产品在同一生产链条、按相同的标准生产，从而达到相同的质量水平。

[来源：RB/T 157—2017，2.1]

4 经营管理制度

应建立员工管理制度，对日常考勤、岗位要求、绩效考核等做出明确规定。

应建立产品管理制度，对产品陈列、产品调货、产品退货、产品盘点等提出明确要求。

应建立现场管理制度，对日常清洁打扫、办公用品放置、广告标语更换等提出明确要求。

应建立设备管理制度，对设备检查、维护、购置等做出明确规定。

应建立财务管理制度，对财务处理做出明确规定。

应建立售后管理制度，对产品售后服务做出相关规定。

应建立消防安全管理责任制，销售门店主要负责人为第一责任人。

5 营业场所

门店的店面标识统一采用“日照市三同产品示范店”字样，做到标识整洁，汉字书写准确、清晰、

醒目。

应在门店内显著位置悬挂或张贴“三同”宣传标识、营业执照、便民措施和投诉电话。

应根据产品销售需求合理规划布局，装饰环保，色彩搭配协调。

应保持环境整洁，空气清新，温湿度适宜。

应做到店内灯光明亮，照明应符合 GB 50034 的相关要求。

安全疏散通道应保持畅通，并具有明显标志。

广告宣传和标语应符合相关法律规定。

6 产品及陈列

产品要求



T/SDAS XXXX—XXXX

2

6.1.1 店内销售产品均应满足“三同”要求：

——“同线”指企业供应国内市场和国际市场的产品应在同一场地，同一生产环境，按照同样的

加工工序和生产方式，经过同一生产线或相同配置和流程的生产线生产加工。提供产品生产

企业的符合性自我声明、第三方机构检测报告等证明材料。

——“同标”指企业供应国内市场和国际市场的产品按照统一标准生产，且遵循“从严”原则，

即国内国际标准不一致时，按最严格的标准要求执行。

——“同质”指企业供应国内市场和国际市场的产品使用相同的原材料或同等成分和质量水平的

原材料，产品品质达到相同的质量水准，经检验检测机构检测，检测结果符合“从严”标准

要求。

6.1.2 提供相应生产企业的符合性自我声明、第三方机构检测报告等能够产品证明满足“三同”要求

的材料。

陈列要求

6.2.1 产品应分类陈列，做到科学规范，美观醒目，搭配有序。

6.2.2 产品陈列应稳固，不易滑落或掉落。

6.2.3 产品陈列应方便顾客观看，拿取和放回。

6.2.4 产品陈列实行一品一签，明码标价，品价对位。

6.2.5 陈列产品类别、名称、价格等标识应正确清晰，特殊产品应标有警示语。

6.2.6 不得阵列过期、变质、损坏等不合格产品。

7 设施设备

门店内经营场地面积应在 100 ㎡以上。

应配备货架、冰柜、展示柜等产品存放设施。

应配备购物车、购物篮、物品寄存柜等设备，方便顾客使用。

应配置空调系统，且符合 GB 50189 的相关要求，中央空调系统应采用智能化控制，达到 GB/T 17981

的相关要求。

应配备照明设施和智能控制系统，并根据使用场景设置多种照明模式。

应配置安防监控设施，做到完全覆盖整个经营场所并定期检查维护。

应设置消防安全标志，配备消防安全管理规定的消防设施，并每年至少检测 1次，发现问题及时

进行维修和更换。安全标志设置要求见 GB 2894，消防设施的维护管理要求见 GB 25201。

应配备电脑、打印机、收银台等相关配套设备。

应设置便民服务箱、产品需求登记簿等便民设施。

应建立门店信息管理系统，实现产品销售数字化管理。

8 从业人员

应接受市场营销、商务礼仪、职业道德等相关知识培训，考核合格后上岗。

应熟练掌握店内产品类别、特点、价格等内容，便于向顾客进行产品介绍。

应严格按照岗位工作要求开展工作，并自觉遵守门店各项管理制度。

应熟练使用岗位配备的工具、设备和设施。

应统一着装，工作服干净整洁，佩戴工作牌。

应精神饱满，面带微笑，仪容得体，仪表端庄。

应具有较强的服务意识，积极主动，周到细致，态度和蔼，举止文明。

做到不怠慢顾客，不以貌取人，不与顾客发生争执，不讲不文明语言。

9 顾客服务

接待服务

9.1.1 应树立以顾客为中心的服务理念，做好接待服务。
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9.1.2 接待顾客宜使用普通话。

9.1.3 顾客进店时热情招呼，顾客离店时礼貌道别。

9.1.4 根据顾客需求，如实介绍产品的品种、价格、特点等重要信息。

9.1.5 辅助顾客进行产品比较和挑选，不得强制推销商品。

9.1.6 根据产品特点和顾客需求，对产品进行包装、包扎，方便顾客携带。

9.1.7 需送货上门的产品，应做好预约登记，按时送货，做好后续服务。

结算服务

9.2.1 从业人员应指引顾客到收银台付款结算。

9.2.2 应支持现金、银行卡、微信、支付宝等多种付款方式。

9.2.3 顾客较多时应实行按照排队顺序结算，逐笔逐清。

9.2.4 发票或销售凭证交付顾客时，应提请顾客核对。

信息化服务

9.3.1 宜建设信息管理系统，对产品库存、产品销售、顾客资料等实现数字化管理。

9.3.2 宜借助信息管理系统，建立顾客信息数据库，对顾客的购买行为、特征等数据进行统计分析，

以制定有针对性的营销策略。

9.3.3 宜借助信息管理系统，对月度、年度销售情况进行汇总分析，指导门店提升经营效益。

9.3.4 信息管理系统相关数据宜保存 2 年以上。

投诉处理服务

9.4.1 应公布服务监督电话，设置顾客意见箱，畅通顾客反馈渠道。

9.4.2 应安排专人负责处理顾客投诉，填写《投诉记录》（见附录 A）做好处理过程的跟踪管理，及

时反馈处理结果，建立完整的投诉档案。

10 服务评价与改进

应定期开展顾客满意度调查，填写《满意度调查表》（见附录 B）及时查找问题并进行改进。

应建立企业自查、行业监督、社会第三方调查的监督和评价机制，提高门店服务质量。
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附 录 A

（资料性）

投诉记录表

顾客姓名 顾客联系方式 日期

投诉方式

投诉事项

部门： 记录人： 日期：

接待单位意见

部门： 接待人： 日期：

处理改进意见

部门： 签字： 日期：

备注
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附 录 B

（资料性）

满意度调查表

序号 项目
评价 备注

非常满意 满意 一般 较差

1 服务环境

2 员工着装

3 服务用语

4 服务态度

5 业务熟练程度

6 产品质量

7 产品价格

8 结算方式

9 售后服务
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