
商场收银员培训手册
 

制作人：制作者ppt

时间：2024年X月



目录
第第11章章    简介简介
第第22章章    收银系统操作收银系统操作
第第33章章    客户服务技巧客户服务技巧
第第44章章    安全防范知识安全防范知识
第第55章章    培训考核与评估培训考核与评估



●● 0101

第一章 简介

 



商场收银员培训手册简
介

商场收银员培训手册旨在帮助收银员全面掌握工作内容和流

程，提升服务质量和效率。



收银员的角色和职责

热情周到地为顾客

提供服务

服务顾客

准确处理货品结账

和款项收取

结账收款

及时准确地与其他

岗位沟通信息

信息沟通

保持工作区域整洁

有序

保持收银台



收银员的礼仪与形象

着装得体，仪表端

庄

穿着整洁

面带微笑，态度友

好

微笑服务

用语得体，避免粗

话

语言规范

主动问候，礼貌待

客

待客礼仪



收银流程概述收银流程概述

商场收银员的工作流程包商场收银员的工作流程包
括接待顾客、扫描商品、括接待顾客、扫描商品、
结账收款和打印小票等一结账收款和打印小票等一
系列操作。收银员需要熟系列操作。收银员需要熟
练掌握这些基本操作以提练掌握这些基本操作以提
供高效服务。供高效服务。

 



扫描商品扫描商品

准确扫描条形码准确扫描条形码

核对商品信息核对商品信息

结账收款结账收款

计算找零计算找零

收取款项收取款项

打印小票打印小票

核对小票信息核对小票信息

递交顾客递交顾客

收银员的工作流程

接待顾客接待顾客

热情问候热情问候

指引购物方向指引购物方向



倾听顾客需求，清晰表达信息

倾听表达01

03

耐心解决顾客问题，提供帮助

解决问题

02

使用礼貌用语，亲切待客

礼貌用语
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第2章 收银系统操作

 



详细介绍如何进行结账操作

操作步骤01

03

 

 

02

解决常见的POS机故障和问题

常见问题



电子支付方式

收银员如何使用支

付宝进行收款

支付宝支付

介绍微信支付的操

作步骤

微信支付

处理电子支付时出

现的异常情况

异常处理

 

 



注意事项注意事项

详细介绍退换货时需要注意的详细介绍退换货时需要注意的

事项事项

顾客权益保护顾客权益保护

  

  

  

  

退换货流程

处理请求处理请求

收银员如何接受顾客的退换货收银员如何接受顾客的退换货

请求请求

如何核实商品信息如何核实商品信息



促销活动处理促销活动处理

促销活动是商场吸引顾客促销活动是商场吸引顾客
的重要方式，收银员需要的重要方式，收银员需要
掌握促销活动的操作流程，掌握促销活动的操作流程，
同时正确使用优惠券和折同时正确使用优惠券和折
扣，提高销售额和顾客满扣，提高销售额和顾客满
意度。意度。
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第3章 客户服务技巧

 



顾客投诉处理顾客投诉处理

在日常工作中，收银员经在日常工作中，收银员经
常会面对顾客的投诉和纠常会面对顾客的投诉和纠
纷。如何应对这些挑战，纷。如何应对这些挑战，
保持良好的服务态度和解保持良好的服务态度和解
决问题的能力至关重要。决问题的能力至关重要。
通过有效的沟通和解决方通过有效的沟通和解决方
案，可以有效化解纠纷，案，可以有效化解纠纷，
提升顾客满意度。提升顾客满意度。
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