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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

起草。 

本文件由中国百货商业协会提出并归口。 

本文件起草单位：中国百货商业协会、中国财贸轻纺烟草工会、上海汇金百货有限公司、南京新街

口百货商店股份有限公司、银泰商业（集团）有限公司、杭州有赞科技有限公司、奥特莱斯投资管理有

限公司 

本文件主要起草人：杨青松、李杰、张建芳、胡雪飞、李燕君、赵丹丹、田松、马弢、苏有余、张

蕾 
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 引 言 

导购是促成商品成交的重要因素，在零售业的整体经营过程中起到至关重要的作用。全渠道零售模

式的出现，导购的职能和服务内容产生诸多变化，在商业企业中，特别是百货、购物中心、奥特莱斯等

业态的作用也越来越大。 

加强零售企业导购服务管理，可以有效利用传统的导购员模式，打造全新的数字化智能导购系统，

为商场数字化发展提供重要助力，使之成为实现精准营销服务、打造新体验模式的关键环节。为此，中

国百货商业协会会同中国财贸轻纺烟草工会等单位，制订本团标，以促进零售导购服务工作更加规范、

高效开展。 
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全渠道零售导购服务规范 

1 范围 

本文件规定了零售企业的导购服务过程中，相关的术语定义和规范要求。 

本文件适用于零售企业导购服务工作。 

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。 

SB/T 10832  百货店会员服务体系要求   

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

3.1  

导购 shopping guide 

在零售经营中，通过引导顾客促成购买的过程。 

3.2  

导购员 shopping guider 

与顾客进行沟通，向顾客传递商品（或服务）和企业相关信息，使顾客对商品产生兴趣、好感和信

任，并引发其购买的销售人员。 

3.3  

售前服务 pre-sale service 

企业在顾客未接触商品之前所开展的一系列激发顾客购买欲望的服务工作。售前服务的主要目的是

协助客户做好需求分析，使得企业的商品能够最大限度的满足用户需要。 

3.4  

售后服务 after-sale service 

在商品销售后，企业继续为顾客提供的各项服务，包括商品维修保养、退换货问题处理等。企业通

过售后服务提高信誉，扩大品牌知名度和市场占有率。 

3.5  

全渠道零售 omni-channel retail 

零售企业通过整合线上线下多种渠道，实现一体化的经营闭环的零售形式。 

3.6  

数字化会员 digital membership 

指拥有会员身份，并可被在线识别、可触达的会员。数字化会员是数字化营销的基础，通过数据、

数字来呈现会员的消费情况和消费属性，能够让零售企业更加了解用户需求，从而实现精准营销。 
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3.7  

客户关系管理 customer relationship management（CRM） 

指企业应用数字技术，协调企业与用户间在销售、营销和服务上的交互，从而提升其管理方式，向

用户提供创新式的个性化的用户交互和服务的过程，目标是吸引新用户、保留老用户以及将已有用户转

为忠实用户，增加市场。 

4 服务规范 

4.1 售前准备 

4.1.1 工作内容 

4.1.1.1 保持营业场所干净、明亮、舒适。做好专柜和陈列架及商品的清洁和营业区域卫生。对需要

顾客触碰的辅助导购屏、导购机器人等，进行定期消毒处理。 

4.1.1.2 熟悉与商品有关的专业知识，精通商品的卖点，熟悉陈列技巧和销售方法。 

4.1.1.3 保持陈列商品的品种齐全、搭配合理，如需配备宣传资料，应擦拭干净、摆放整齐。 

4.1.1.4 保证充足库存，核对商品数量和陈列位置，核验价签内容，了解交接班事项。 

4.1.1.5 对有保质期要求的商品，确保在保持期限内，临近保质期的，及时上报处理。 

4.1.1.6 熟悉社群、线上商城等渠道的功能模块和操作方法，借助会员大数据分析等工具，了解顾客

的消费需求，在适当的时机提前向顾客推介相关商品促销信息。 

4.1.2 行为规范 

4.1.2.1 衣着和仪表端庄、整洁，保持站姿。 

4.1.2.2 营业时间内，不在营业区内从事与导购无关的事项。 

4.1.2.3 个人物品单独存放。 

4.1.3 辅助导购 

4.1.3.1 导购屏导购 

是在商场内设置的具有感应、触摸等互动功能的设备，顾客通过触屏操作，可自助了解店铺介绍、

品牌信息、购物线路、活动资讯、楼层导视、公共设备、精彩活动等信息，实现辅助导购的功能。 

4.1.3.2 机器人导购 

是在商场内具有自主行走、自主定位、语音交互功能的智能设备，主要由人工智能系统、机器人显

示界面、迎宾接待、智能导览、人脸识别问候、语音交互、智能娱乐、辅助定制开发等功能模块组成。 

4.1.3.3 VR 导购 

利用虚拟现实技术（VR），将购物场所形成三维虚拟环境，顾客可通过智能终端，在与现实环境隔

绝的虚拟环境中实现跨楼层导航、商铺查询、品牌检索等导购服务功能。 

4.1.3.4 AR 导购 

利用增强现实技术（AR），将现实的购物场所与图像、视频、3D模型等技术交互结合，在智能终端

显示出楼层导览、步行距离、商户信息、优惠等信息，顾客可以通过智能终端与虚拟世界进行互动，实

现导购服务功能。 

4.2 接触顾客 

4.2.1 工作内容 
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4.2.1.1 宜利用社交工具，通过建立社群或以一对一服务方式，在线与顾客互动，作为线下接触的补

充。 

4.2.1.2 按照所受培训的话术进行接待，介绍商品、询问购买意愿。 

4.2.1.3 及时整理和补充货品，更新陈列和标识，保持店面的美观整洁。 

4.2.1.4 及时解答顾客的问题，实事求是。 

4.2.2 行为规范 

4.2.2.1 掌握销售技巧和礼仪，执行规定的顾客接待流程，高水准服务。 

4.2.2.2 接待顾客的过程中，保持社交距离，言语举止得体，主动交流和推荐商品，态度谦和，呈现

专业素养。 

4.2.2.3 衣着配饰类商品协助顾客试穿试戴，适当操作示范。 

4.2.2.4 收集顾客对商品和商场的意见、建议，并及时反馈给相关部门，持续改善商品质量，改善经

营和服务水平。 

4.3 促成交易 

4.3.1 工作内容 

4.3.1.1 运用商品知识和销售技巧，及时把握销售机会促成交易。适时介绍关联商品，争取形成连单

消费。 

4.3.1.2 尊重顾客选择权。有无成交，均感谢顾客光顾。 

4.3.1.3 提示顾客，可以通过线上 APP、小程序商城等全渠道平台下单，商品配送到家或顾客到店自

取。 

4.3.1.4 宜在完成线下顾客接待工作的前提下，尝试利用直播、社群、小程序等线上渠道推介商品，

增加销售。 

4.3.2 行为规范 

4.3.2.1 了解顾客的实际需要，态度不卑不亢，不过度推销，不诋毁同行。 

4.3.2.2 可推荐顾客在线上了解其它顾客对商品的评价，作为选择参考。 

4.3.2.3 尝试推荐关联商品，引导顾客了解和消费。 

4.3.2.4 服务接待，保持团队协同，共同完成绩效目标。 

4.4 完成支付 

4.4.1 工作内容 

4.4.1.1 核实顾客所购商品的规格、价格和总值，为顾客开具购物票据，指引顾客通过移动收银或在

柜台完成付款。 

4.4.1.2 请顾客对本次购物进行服务评价，或者推送线上评价链接，供顾客评价、打分、留言。 

4.4.1.3 有线上商城业务的，告知顾客线上下单和订单履约方式。 

4.4.1.4 告知顾客售后服务要求、发票开具、免费停车等政策。 

4.4.1.5 非会员顾客，引导顾客加入成为数字化会员。 

4.4.2 行为规范 
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4.4.2.1 顾客在决定购买后，协助顾客完成交易，帮助顾客了解优惠卡、券、积分和线上平台的使用

流程，服务快捷稳妥。 

4.4.2.2 保持谦恭礼貌，对所有到店顾客表示感谢之意。 

4.4.2.3 对于未及时解决的问题，告诉顾客准确的回复时间。 

4.5 售后服务 

4.5.1 工作内容 

4.5.1.1 了解《产品质量法》、《消费者权益保护法》的有关规定，售后服务有据可依。 

4.5.1.2 依据企业客户关系管理系统和顾客跟踪服务的相关要求，定期回访顾客，并记录、留存相关

信息。 

4.5.1.3 当接到顾客投诉后，认真记录投诉内容，了解投诉要求与投诉理由。确属商品质量问题的，

根据具体情况，给予退货、换货、维修处理。需要由上级决定的，应承诺解决的时间。 

4.5.1.4 对不符合退换规定的，做好解释工作。 

4.5.1.5 及时协调产品部门、售后维修服务部门，履行服务承诺。 

4.5.1.6 商场宜建立售后服务基金，充分授权直接接待人员，为顾客营造放心的购物环境。 

4.5.1.7 充分利用线上手段，提供便捷服务，提高沟通和解决问题的效率。 

4.5.1.8 做好商品盘点和销售统计工作，及时调换不合格品，按要求及时补货，保持合理库存。 

4.5.1.9 在服务工作中，注意保护顾客隐私。 

4.5.2 行为规范 

4.5.2.1 以对顾客负责的态度，诚恳认真，正面解答，切实帮助顾客解决问题。 

4.5.2.2 不推诿拖延，达成解决方案的，快速处理完成。 

4.5.2.3 创造顾客满意，提升品牌影响，实现重复消费。 
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