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前    言

一．适用范围

本手册供收银部新进员工学习收银知识及工作职责，以便能迅速投入到工作中,并作为现有员工学习超市收银系统参考指南。

二．目的

本手册作为收银标准工作程序，旨在加强员工对收银流程更加了解，工作更为效。

三．作用

（1） 缩短培训时间

（2） 提高效率

（3） 统一的专业术语

（4） 采用正确的工作流程而减少损失

（5） 对于收银系统更好的了解
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1． 0目的

为明确收银工作的重要性，特制定本管理规定。

2． 0适用范围
公司全体员工适用。
3．0相关文件

     （无）

4．0名词解释

     （无）
5．0职责

（无）
6．0工作程序

6．1收银的重要性

收银作业是商场销售服务管理的一个关键点。收银台是商场商品、现金的“闸门”，商品流出，现金流入都要经过收银台，因而，稍有疏忽就会使经营前功尽弃；收银台是商场的“掌门人”，在短暂的收银结账服务中，集中体现了整个商场的服务形象；收银作业也不只是单纯的结账服务而已，收取了顾客货款，并不代表整个销售行为的结束。收银作业是商场销售的一个重环节。

6．2收银员是干什么的

收银员是将公司的货款收取回笼汇总，并将销售数据正确输入收银机，将正确销售信息提供给公司的专职人员，（即在什么时间销售了哪些商品，卖了多少，币种是什么等）公司根据这些信息对商品的种类、数量、价格进行数据归纳和分析，是整个公司信息网络的重要组成部分。
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1.0目的

为明确收银工作的行为规范，特制定本管理规定。

2.0适用范围
公司全体员工适用。
3．0相关文件

     （无）

4．0名词解释

     （无）
5．0职责

（无）
6．0工作程序

6．1收银员服务规范

服务态度是对顾客的思想情感及其行为举止的综合表现，包括对顾客的主动热情程度，敬重和礼貌程度，服务态度是衡量服务质量的重要标准和内容。

服务的八字方针是：“主动、热情、耐心、周到”。

十字文明用语：“您、请、欢迎、对不起、没关系、谢谢、再见。”

服务规范是指在服务工作中，把商业服务人员应当自觉遵守和执行的标准、制度、措施用科学的行为准则确定下来，并以此作为监督检查工作的依据。

6．2收银员礼仪规范

6．2．1头发

6．2．1．1保持头发清洁整齐，经常洗头，剪发。

6．2．1．2剪发不可遮及眉毛，发型造型不得过于夸张、怪异，不得将头发染成黑色以外任何其他颜色。

6．2．1．3头发应整理得体，过肩长发必须束扎盘结，头饰造型不得过于夸张，颜色不得鲜艳。

6．2．2化装服饰

6．2．2．1收银员上班必须化装，口红、眉毛需涂描得体，不得浓妆艳抹。

6．2．2．2指甲须短而干净，不得留长指甲。使用指甲油时，只可涂无色或肉色，且每只指甲均应按涂上相同的颜色。

6．2．2．3工作时间不得有戴色眼睛。

6．2．2．4除了手表以外，可佩戴无镶嵌物的戒指一枚，不得佩带大圈或带坠耳环，不得戴项链、手链或脚链，以免妨碍工作。

6．2．2．5制服需清洁、整齐、发现破损应及时修补。

6．2．2．6工装拉链必须拉上，长袖衬衣需扣紧袖口，衬衣下摆应扎放在裤、裙内，着长裤是要用皮带。

6．2．2．7着裙装时，应穿长袜，长袜不得短于裙子的下摆，并一律为肉色。衬衣钮扣必须扣好。

6．2．2．8胸卡添写的内容需规范齐全，外套和内芯无破损、污渍。

6．2．2．9胸卡一律佩带于制服外衣的左胸，不得佩带无照片或经涂改的胸卡。

6．2．2．10不得穿拖鞋、凉鞋、草鞋或雨靴。

6．2．3站姿

要求：头端目正，下颌微收，双肩平正并稍向后张，右手放在左手，虎口交叉相握，自然垂直放于体前。挺胸、收腹、提臀；双膝尽量靠拢，脚尖成30度张开（其间距以一拳为宜）脚跟并靠，身体中重心自两腿间垂直向下，全身重量均、均匀分步于双脚，不集中爱脚跟或脚尖。

6．2．4坐姿

要求：关部端正，上身平直，上鄂稍向前送，目光目视前方；挺胸，直腰，身体重心集中在腰部，双手自然放于腿上，两腿并拢，双膝相靠，腿自然弯曲，小腿与地面垂直，双脚并拢平放于地面，两脚前后放置是相差不超过半个脚长。

6．2．5步姿

要求：上身平直端正，稍向前倾（3—5度）双手平视前方，两肩左右相平，不前后左右摇晃，行走时，双手五指自然并拢，两臂一肩为轴自然摆动，请摆是肘关节稍微弯曲，后摆是幅度不宜过大（30—35度）不用力甩腕，双腿在行走过程中直而不僵，走步时，脚尖方向要端正，双脚沿直线平行向前，步幅不宜过大大，步频不宜过快。

6．2．6手势

指引手势：五指并拢，掌心朝上，手臂一肘关节为轴，自然从体前上扬并向所指方向伸直（手臂伸直后应比肩低），同时上身前倾，头偏向指示方向并以目光示意。

交谈手势：与人交谈时使用手势时，动作不宜过大，手势不一过多，不要用母指向自（应用手掌轻按左胸），不要击掌或拍腿，更不可手舞足蹈。

6．2．7微笑

甜美，要温和友好，自然亲切，恰到好处，给人以愉快、舒适、动人的感觉。

真诚、微笑要发自内心，是内心喜悦和真实的流露。始终如一，每位员工杂任何时候，任何场合，对任何人都应微笑相待。练习时要培养敬业爱岗、乐业的思想，同时加强心理素质的锻炼，提高自身的素质。

6．3收银员的行为规范

6．3．1六必须

6．3．1．1必须按规定整齐着装。

6．3．1．2必须发型规范、淡妆上岗、坐资端庄。

6．3．1．3必须精神饱满、主动热情、微笑待客。

6．3．1．4必须文明礼貌、使用普通话，文明用语和唱收唱付。

6．3．1．5必须保持款台干净整齐。

6．3．1．6必须保持帐款一致。

6．3．2八不准

6．3．2．1不准在收银台内聊天、嘻小、打闹。

6．3．2．2不准在当班擅自离台、离岗、停台。

6．3．2．3不准在款台内看书、看报。

6．3．2．4不准一点款、结帐为借口，拒收和冷漠顾客。

6．3．2．5不准在款台内会客、吃东西、喝饮料，将水杯放在款台上。

6．3．2．6不准踢、蹬、翘、靠、坐收银台。

6．3．2．7不准未到下班时间私自关闭款台或拒收。

6．3．2．8不准出现对顾客争吵辱骂欧打现象。

6．3．3行为规范

6．3．3．1收银员必须遵守“六必须，八不准”

6．3．3．2收银员必须遵守公司的财务制度和考勤制度。

6．3．3．3收银员到岗后，首先做好款台的卫生。

6．3．3．4每天的着装要得体，上班要穿工装，淡妆上岗。

6．3．3．5收银员当班时不得将私人的钱物带进工作场所。

6．3．3．6每日听到迎宾曲时都要站立迎宾。

6．3．3．7收银员要注意自己的服务态度和服务技巧，不管任何情况，不得和顾客发生争吵。

6．3．3．8熟知商场的布局和三百元以上商品价格。

6．3．3．9当班时，收银员不得无故离台如有事离台必须举手通知邻班机关，关上消磁板，并拦上护栏。

6．3．3．10收受支票信用卡大收银员，对收受银行票据必须清楚明白，对有疑问的，一定要告知主管和总收来决定是否接受。

6．3．3．11信用卡台的收银员每天营业结束后必须打印出结帐单和关掉银行POS机的电源。

6．3．3．12每个收银员必须对所有商品进行清点，保证所扫商品的价格相符，每一件商品进入电脑。

6．3．3．13收银员必须做好商品的消磁工作。

6．3．3．14收银员必须爱护收银工具，如有损坏，照价赔偿。

6．3．3．15交接班要交接物品并签字，结束营业时必须将物品锁进抽屉并把孤儿放在款台上。

    6．4收银员考核上岗标准

       6．4．1点钞

6．4．1．1单指单张点钞三十秒100为合格，二十五秒100张为良好，二十秒100张为最优秀。

6．4．1．2四指点钞十五秒100为合格，十二秒100张为良好，十秒100张为优秀。

      6．4．2电脑操作

电脑操作流程：键盘实行盲打，输入商品货号1分钟10件商品合格，1分钟13件商品为良好，1分钟15件商品为优秀。

      6．4．3扫描

扫描商品速度要求1分钟23种商品为合格，26件为良好，30 件为优秀。

6．4．3．1扫描步骤

A. 顾客把所有的商品放在结帐台上，收银员应该把商品和条形码面对扫描器并处于30度的位置上，把扫描器红外线对准商品条形码，并覆盖其全部。

B. 扫描枪收到条形玛信号时，发出“嘀”的一声响，商品进入POS机。

C. 货号不同的商品应一件一件的扫描。

D. 按总额键，报告顾客总款数。

E. 收银员扫描时应扫一件商品看一件屏幕，以避免错扫和漏扫现象的产生。
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1.0目的

为明确收银工作的行为规范，特制定本管理规定。

2.0适用范围     公司顾客服务部员工适用。
3．0相关文件     （无）

4．0名词解释     （无）
5．0职责（无）
6．0工作程序

6．1收银员必须在收银主管或领班打完班、日结报表后，方可将银箱内的钱币全部装入钱袋，然后离开款台到总收清点、缴款，严禁在款台上清点。

6．2缴款时，收银员需有收银前台防损员陪同到总收室。

6．3主管或领班打印完班结时，收银员不得看班、日结内容。

6．4收银员不允许与主管或领班对班结，只可将备用金和货款交总收后方可与总收人员进行核对。

6．5如发现货款与班结不符时，必须由总收人员清点备用金，或在总收人员在场监督由本人清点。

6．6缴款单上的票面、金额必须字迹清晰、明确，不得涂改。

6．7营业结束前不得在款台上清点货款，清点货款必须在总收室进行。

6．8收银员点款时，防损部需设2名防损到总收室前站岗。

