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内容概要

本书分营业员上岗须知、零售业职场常识、基础知识、营业员工作技能四个部分，内容包括营业员岗
位职责、营业员岗位要求、良好的职业态度等。
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书籍目录

导读  就业导向的上岗培训  一、何谓就业导向  二、为何要以就业为导向  三、营业员的就业导向目标
第一部分  营业员上岗须知  须知01  营业员岗位职责    一、营业员工作项目    二、岗位职责    三、每日
工作内容  须知02  营业员岗位要求    一、职业素养    二、基本素质    三、专业素质要求    四、从业要求
第二部分  零售业职场常识  常识01  良好的职业态度    一、认知和理解零售企业目标    二、面带微笑    
三、服务从我开始，到我为止    四、把每一次顾客投诉视作改善服务的机会    五、运用授权解决顾客
的困难    六、不要把责任推给其他部门或同事    七、爱护零售企业财产    八、严守秘密  常识02  规范的
职业礼仪    一、仪容仪表    二、行为举止礼仪    三、服务语言  常识03  每日当班工作要求    一、步入超
市时    二、上岗时    三、在工作时    四、接听电话时    五、上司对下属布置工作时    六、接受任务时    
七、向上司汇报工作时    八、遇到顾客或同事时    九、行走中遇到顾客或上司时    十、顾客向工作人
员询问时    十一、准备下班时    十二、营业结束后的清场工作    十三、自觉接受防损员的安全检查第
三部分  基础知识  知识01  商品基础知识    一、食品标志    二、家用电器常见的标志    三、中国环境标
志    四、商品价格标志  知识02  常用设备    一、打价机    二、封口机    三、手包机    四、打码机    五、
电子秤    六、购物车    七、促销车    八、平板车    九、手动叉车    十、人字梯第四部分  营业员工作技
能  技能01  商品陈列    一、商品陈列方法    二、商品陈列基本原则    三、商品摆放规则  技能02  商品管
理    一、商品缺货登记    二、补货、理货    三、商品调货    四、商品验收及储存    五、商品调价    六、
商品报损、退货    七、商品盘点  技能03  顾客接待    一、招呼顾客    二、观察顾客    三、接近顾客    四
、探询顾客需求  技能04  商品展示    一、为顾客准确拿递商品    二、针对顾客需要介绍商品    三、商品
展示的方法  技能05  商品成交    一、成交时机    二、做好成交准备    三、让顾客进行确认    四、填写销
售单据与安排顾客付款    五、为顾客包装商品    六、送客  技能06  顾客服务    一、为顾客办理退换货    
二、预订购物    三、邮购服务技能测试参考书目

Page 3



《营业员上岗手册》

编辑推荐

这本《营业员上岗手册》由刘军和王云胜主编，根据国务院关于加强职业培训促进就业的意见编制，
十二五规划加快发展服务业岗位培训推荐用书，中国大学生就业促进工程项目推荐用书。本书既适用
于职业院校、商业零售业(商场、超市、连锁店、便利店、药店)和职业培训机构大力开展订单式培训
、定向培训、定岗培训、劳动预备制培训，也适用于大学生、农民工等求职者、待业者、从业者通过
自我阅读和学习，提升自己的从业技能和管理技能。
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