


初级、中级、高级商业营业员

n 文化基础
n这些是必
须具备的

n 业务技术基础知
识

n 经营管理知识
知识

n 商品知识

n 工具设备知识

n 质量标准知识

n 安全防护知识



初级、中级、高级商业营业员

n 领会应用能力
n这些是必

n 实际操作能力
须具备的n 应用计算能力

技能n 语言文字能力



初级、中级、高级商业营业员

n （初级）具有初中文化程度，有
自学能力

n （高级）具有高中文化程度，有
自学能力



初级、中级、高级商业营业员

n 初级

n 了解商品养护、统计、公共关系、营销方面
的知识

n 掌握商业职业道德、服务规范、售货程序

n 中级

n 熟悉顾客心理、广告、公共关系、商品养护、
统计、市场营销知识

n 高级

n 掌握心理、美学、广告、公共关系、会计、
统计、商品养护、市场营销、价格知识



初级、中级、高级商业营业员

n 初中级

n 经营管理知识

n 了解本岗位的经营计划和经营指标

n 熟悉主营商品核价、标价、结算、销
卡、提货、盘点等工作环节

n 熟悉商业有关政策、制度和法规

n 高级

n 除了上述之外掌握全面质量管理知识



初级、中级、高级商业营业员

n 商品知识

n 初级、中级

n 了解主营商品的编号、品号、规
格、产地、质量、性能、价格、
使用和保养方法

n 高级

n 精通主营商品的特点、工艺、使
用保养方法和鉴别方法



初级、中级、高级商业营业员

n 工具设备知识

n 初级、中级

n 了解本岗位所使用的工具设备的
特点、用途和保养方法

n 高级

n 精通本岗位所使用的工具设备的
特点、用途和保养方法



初级、中级、高级商业营业员

n 质量标准知识

n 初级、中级

n 了解主营商品质量标准

n 高级

n 掌握主营商品质量标准和检验方
法



初级、中级、高级商业营业员

n 安全防护知识

n 初级、中级

n 懂得主营商品的防盗、防火、防
腐和卫生知识

n 高级

n 熟悉主营商品和场地的安全防护
和卫生知识



初级、中级、高级商业营业员

n 领会应用能力

n 初级、中级

n 能识别简单商品组装图和使用图，
了解顾客心理

n 高级

n 能熟练准确地识别商品组装图和
使用图



初级、中级、高级商业营业员

n 实际操作能力
n 初级、中级
n 能独立拿、称、包、扎、量，
并能填写单据、发票（账务
手册）

n 高级
n 能综合运用知识和艺术熟练
的为顾客提供咨询服务，并
能融洽气氛，解决与顾客发
生的纠纷

n 能按照整洁、美观、丰满、
定位的要求陈列商品

n 能提供咨询服务，帮助顾客
挑选商品

n 能对主营商品的质量、等级
和货币的真伪进行鉴别

n 能根据商品的性质，选择不
同的方法，对其进行养护

n 能对特殊商品进行组装、加
工、简易维护

n 能搜集市场信息，分析市场
变化趋势

n 能对主营商品进行演示、展
示、突出商品的特点(激发谷
歌购买欲望）

n 能按照整洁、美观、丰满、
定位的要求陈列商品

n 能收集市场信息，为柜组决
策提供依据

n （能对主营商品的质量和货
币的真伪进行鉴别） n 能编制进货、销售、库存计

划，并能对商品流转的盈亏
进行核算

n 能发现经营中的问题，并提
出整改意见



初级、中级、高级商业营业员

n 应用计算能力

n 初级、中级、高级

n 珠算6级、5级、4级



初级、中级、高级商业营业员

n 语言文字能力

n 初级、中级

n 具有一定的语言艺术，能较好的
接待顾客

n 高级

n 能起草工作计划、协议、合同

n 具有较高的语言艺术与修养



初级、中级、高级商业营业员

n 其他相关能力

n 初级、中级不做要求

n 高级

n 能总结和传授业务知识和技能，
培训中级营业员



营业员的岗位职责及服务规范

n 一、营业员守则要求



营业员的岗位职责及服务规范

n 二、柜台纪律规范
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