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 “技能成就梦想”2017年成都百万职工技能大赛—
第二届成都零售业技能大赛方案

成都零售商协会积极发挥行业纽带作用，在首届成都零售业技能大赛成功举办的基础上，今年将继续举办“技能成就梦想”2017年成都百万职工技能大赛—第二届成都零售业技能大赛。本届大赛得到成都市商务委员会、成都市总工会、成都市人力资源和社会保障局、成都市财贸工委等单位的大力支持。
一、指导思想
在成都市大力建设“国际购物天堂”的形势下，提升零售行业整体服务水平，加强企业竞争力，适应国际化市场需求是行业发展的重要目标。本次技能大赛以“技能成就梦想”为主题，为我市零售企业一线员工提供服务技能培训机会，搭建服务技能交流与展示平台，弘扬行业创新精神和“工匠精神”，挖掘与培育行业内更多专业技能娴熟，服务水平高超的优秀人才，发挥引领示范效应，推动行业健康发展。
二、组织机构
（一）组织机构
1、主办单位：成都市商务委员会、成都市总工会、成都市人力资源和社会保障局
2、承办单位：成都零售商协会、成都市财贸工委
3、支持单位：成都新东方展览有限公司、成都富森美家居股份有限公司   
（二）职能分工
成都市商务委员会：对大赛的组织工作进行指导；委派代表参加大赛启动大会，担任总决赛颁奖嘉宾，协调市商委自媒体平台宣传本届大赛。
成都市总工会：对大赛的组织工作进行指导；协调市总工会自媒体平台宣传本届大赛。
成都市人力资源和社会保障局：对大赛的组织工作进行指导；协调市人社局自媒体平台宣传本届大赛。
成都零售商协会：负责技能大赛整体方案策划、统筹、执行和总结；召开专题会议研讨决定大赛事宜；组织成都各大零售企业参加大赛；负责大赛启动大会暨技能培训、企业内部选拔赛和总决赛的组织和开展；组织参赛企业、大众媒体开展宣传工作；裁判员团队的组织与培训。
成都市财贸工委：对大赛的组织工作进行指导；委派代表参加大赛启动大会，担任总决赛颁奖嘉宾；协调市财贸工委自媒体平台宣传本届大赛。
三、活动宣传
本次活动，组委会将通过电视、报刊、网络等新闻媒体进行大力推广。同时，参赛企业应通过自身媒介宣传本次活动，使企业一线员工了解、参与本次活动，并收集活动图片、视频资料和通讯稿报送给组委会。
拟邀媒体：成都日报、中国商报、新闻现场、成都电视台新闻中心、大成网、今日头条等
微信公众号资源：成都零售商协会微信公众号、参赛企业微信公众号
网站资源：成都零售商协会网站、市商委网站、市财贸工委网站、参赛企业网站
其它资源：协会简讯、参赛企业专刊、通知、海报、横幅等
    四、活动方案
本届大赛定于5月24日开幕，6月30日总决赛。大赛面向零售行业四个一线服务岗位：收银员、营业员、生鲜工、前台接待员。大赛分为启动大会暨技能培训，企业内部选拔赛以及总决赛三个阶段。组委会将组织行业内多家购物中心、百货、超市、专业卖场等零售企业参赛。
（一）启动大会暨技能培训
本次培训课程主要针对四个工种的服务技能和岗位专业技能展开。同时，组委会将对总决赛的比赛项目和规则进行现场说明和答疑。因培训场地限制，每家企业可安排领队1人，收银员、营业员、生鲜工和前台接待员各2-3人参会。
1、启动大会时间：5月24日（星期三）9:00 
2、参会人员：领队、收银员、营业员、生鲜工、前台接待员代表。
3、启动大会和技能培训地点：富森美家居城北建材市场行政办公楼2楼大会议厅（蓉都大道将军路68号） 
4、技能培训安排



	培训日期
	培训时间
	培训课程
	培训对象

	5月24日 上午
（星期三） 
	9:30 —12:00
	《五星服务法》（通用课程）
	收银员、营业员、
生鲜工、前台接待员

	5月24日 下午
（星期三）
	13:30— 15:15
	收银员专业课程
	收银员

	
	15:30— 17:15
	生鲜工专业课程
	生鲜工

	5月25日 下午
（星期四）
	13:30— 15:15
	营业员专业课程
	营业员

	
	15:30— 17:15
	前台接待员专业课程
	前台接待员


（二）企业内部选拔赛
企业开展内部选拔赛，推选出代表企业参加总决赛的选手，于6月9日前报送组委会。因总决赛场地限制，每家参赛企业每个工种可选派1-2名选手。
企业内部选拔赛时间：5月26日— 6月8日
（三）总决赛
总决赛分为理论知识笔试和专业技能实操两个部分。笔试成绩占总成绩30%，实操成绩占总成绩70%。两项成绩相结合，评定比赛名次。
1、笔试：分为单选、多选、判断三个类型，满分100分。单选60题，每题1分；多选10题，每题2分；判断20题，每题1分。笔试时间为1小时。
2、实操比赛
收银员：手工点钞及识别真假钞，顾客接待及收银结算模拟，手输条码。
营业员: 情景模拟，顾客接待，商品推介
生鲜工：顾客接待，创意水果拼盘制作
前台接待员：顾客接待、客诉、商品退换货处理等情景模拟，商品包装
（实操比赛细则及评分表详见附件）
3、总决赛时间：
笔试时间：6月27日（暂定）（笔试现场将进行选手总决赛出场顺序抽签）
实操时间：6月30日
五、奖项设置
	奖项
	名次
	奖金
	       证书
	 评选标准

	收银员
营业员
生鲜工
前台接待员
	第一名
	 2000元
	1、授予市总工会和市人社局联合颁发的“成都市技术能手”荣誉证书；
2、授予市总工会和市人社局联合颁发的“收银员/营业员/生鲜工/前台接待员技能比赛第一名”荣誉证书；
	根据总决赛笔试、实操成绩综合评定

	
	第二名
	 1600元
	授予市总工会和市人社局联合颁发的“收银员/营业员/生鲜工/前台接待员技能比赛第二名”荣誉证书；
	

	
	第三名
	 1000元
	授予市总工会和市人社局联合颁发的“收银员/营业员/生鲜工/前台接待员技能比赛第三名”荣誉证书；
	

	
	第四名
	  600元
	授予成都零售商协会和市财贸工委联合颁发的获奖证书
	

	
	第五名
	  400元
	
	

	
	第六名至第十名
	  200元
	
	

	
最佳组织奖
	
3名
	
  800元
	
	根据企业对本届比赛的组织宣传情况评定

	所有参加总决赛的选手均可获得成都市零售商协会和成都市财贸工委颁发的技能大赛荣誉证书


六、活动要求
1、企业参加总决赛报名表报送至组委会后，企业不得私自更换参赛选手。如有特殊原因需要更换者，企业需提前向组委会报告并取得同意，否则取消其参赛资格。
2、参加总决赛的选手，需着工装，携带本人身份证和参赛证（笔试现场抽签后领取），如未携带本人身份证和参赛证的选手，将无法参加比赛。
3、笔试迟到15分钟禁止入场。选手按指定位置入座，笔试时选手手机需关机，不得抄袭、舞弊。一经发现，取消参赛资格，并通报批评。选手答卷完毕后，可提前交卷，交卷后不得停留在考场，必须马上离开，不得将题目擅自公开。
4、实操比赛迟到15分钟禁止入场。比赛过程中（含休息时间）选手的手机等通讯工具必须关机，不得使用，一经发现，组委会将取消参赛选手成绩。选手必须服从组委会现场工作人员指挥，尊重裁判和其他选手。比赛结束后，到指定场地休息，不得干扰和影响其他选手比赛。
5、如有选手对比赛结果有异议，请由企业领队礼貌向组委会反映。严禁选手与其他参赛选手、裁判、现场工作人员有争吵、冲突等不文明行为。
6、参赛选手请注意遵守现场秩序，维护现场卫生，爱护比赛用具。比赛中讲道德、讲文明、讲安全、讲礼貌、讲友谊，遵守规则，认真参赛，坚持友谊第一，比赛第二！
7、请各参赛企业和选手注意安全问题，如在参加比赛活动期间（含往返路途中）出现任何意外事故，由各参赛企业和选手自行负责。
8、成都零售商协会拥有本次比赛的最终解释权。 

附件：实操比赛细则及评分表

成都零售商协会
2017年5月5日












附件：实操比赛细则及评分表
一、收银员
（一）比赛细则
1、快速点钞、识别真假钞比赛
（1）选手点算200张钞票，其中混有若干张假钞。钞票面值分别为100元、50元、20元、10元、5元、1元。   
（2）裁判确认选手身份后，选手进行准备。选手准备好后，自行开始秒表计时；选手点钞完毕后，将真、假钞分别叠放，填好《收银员点钞比赛记录表》，自行停止计时。
（3）裁判对照选手《收银员点钞比赛记录表》和钞票实际金额，依据评分标准，为选手评分。
	收银员点钞比赛记录表

	选手姓名：
	
	选手号码
	

	

真钞
	100元
	         张
	

假钞
	100元
	张

	
	50元
	张
	
	50元
	张

	
	20元
	张
	
	20元
	张

	
	10元
	张
	
	10元
	张

	
	5元
	张
	
	

	
	1元
	张
	
	

	以下信息裁判填写

	用时：                 秒
	用时得分
	分

	真钞错数、漏数
张数
	张
	真钞错数、漏数扣分
	分

	假钞错数、漏数
张数
	张
	假钞错数、漏数扣分
	分

	总分
	

	裁判签名
	


2、顾客接待及手工输入
（1）裁判扮演顾客向选手递交一张付款单（支付金额100元以内），支付100元现金，选手根据准备好的零钞，完成对现金收银结算过程的模拟操作。顾客接待及结算时限3分钟；
（2）收银结算环节结束后，选手手输商品条码板，条码板上有30个条码（13位国际条码）
（3）选手准备好后，自行开始秒表计时；选手输入完毕，按下“打印键”后，自行结束计时。
（4）裁判核对收银小票和实际条码，依据评分标准，为选手评分。
收银员实操评分标准
	评分大类
	比赛方式
	评分细项
	具体分值
	分值小计

	


手工点钞及识别真假钞
	

选手现场点算200张钞票，其中包含有若干张假钞
	1、速度：100秒完成比赛得50分，每多用1秒扣0.5分，以此类推，超过200秒（包含200秒）得0分；
	



50分
	



50分

	
	
	2、准确度：真钞每少数或多数一张扣5分，扣至0分即止；
	
	

	
	
	3、识别真假钞：假钞每少数或多数一张扣5分，扣至0分即止。
	
	

	


顾客接待及收银结算模拟






	


选手现场模拟顾客收银结算过程
	4、仪容仪表
（1）面容整洁
（2）工装整洁
（3）头发整齐
	
3分
	





15分






	
	
	5、迎客：
（1）问候  （2）微笑
（3）目光到位
	
3分
	

	
	
	6、问询：
（1）是否是会员/有无会员卡，
（2）使用普通话
（3）确认商品
	
3分
	

	
	
	7、三唱：
（1）唱收 （2）唱付
（3）唱找
	
3分
	

	
	
	8、道别：
（1）提醒顾客带好物品
（2）道别语
（3）微笑
	
3分
	

	


手输条码
	
选手对照条码板手输30个条码（13位国际条码）
	9、（1）110秒完成比赛得35分，每多用1秒扣0.5分，以此类推，超过180秒（包含180秒）得0分；
（2）少输、错输一个条码扣5分，扣至0分为止。
	


35分
   
	


      35分

	
	     100分


二、营业员
（一）比赛规则
1、选手自行准备比赛推介商品。组委会提供现场陈列、展示道具。
2、选手与顾客（由企业自行安排人员扮演）进行商品推介模拟，整个推介环节限时6分钟。模拟情景由选手自行提前编排。
3、商品推介环节结束后，选手现场抽取情景模拟题并作答，限时2分钟。
4、现场5位裁判依据评分表为选手打分，取平均分作为选手实操分数。
营业员实操评分标准
	评分大类
	比赛方式
	评分细项
	具体
分值
	分值合计

	仪容仪表

	现场展示
	1.面容整洁，头发整齐
	2分
	
10分

	
	
	2.男士不蓄须、女士化淡妆
	2分
	

	
	
	3.工装整洁，工牌规范
	2分
	

	
	
	4.穿戴得体，无佩戴夸张饰品
	2分
	

	
	
	5.精神饱满
	2分
	

	情景模拟
	
现场抽题作答

	6.思维敏捷、反应迅速、语言表达流畅
	5分
	
15分

	
	
	7.条理分明、逻辑性强
	5分
	

	
	
	8.顾客满意度
	5分
	

	


顾客接待



	选手现场向顾客进行商品推介（顾客由参赛企业自行选派，商品由选手自己准备。推介情景提前自行编排）
	9.微笑服务
	3分
	
15分

	
	
	10.礼貌问候，礼貌道别
	3分
	

	
	
	11.目光注视到位，音量适度
	3分
	

	
	
	12.普通话标准
	3分
	

	
	
	13.站姿标准，肢体语言运用得体
	3分
	

	商品推介

	
	14、对顾客消费需求的了解、消费心理的把握
	10分
	
60分

	
	
	15、商品卖点、特性的准确介绍
	25分
	

	
	
	16、商品的推销技巧和推销能力
	25分
	

	时间：商品推介限时6分钟，每超过5秒扣1分
	 100分


三、生鲜工
（一）比赛规则
1、选手自带水果、刀具、果盘、摆盘装饰品，现场进行创意水果拼盘制作；限时20分钟。
2、选手现场展示顾客接待礼仪，由裁判担任顾客。
3、选手制作完水果拼盘后，阐述创意主题；
4、裁判评分
比赛按轮次进行，每轮2-3名选手进行比赛。现场5位裁判依据评分表为选手打分，取平均分作为选手实操分数。
生鲜工实操评分标准
	评分大类
	比赛方式
	评分细项
	具体分值
	分值小计

	



仪容仪表

	



现场展示
	1.面容整洁，头发整齐
	2分
	


10分

	
	
	2.男士不蓄须、女士化淡妆
	2分
	

	
	
	3.工装整洁，工牌规范
	2分
	

	
	
	4.穿戴得体，无佩戴夸张饰品
	2分
	

	
	
	5.精神饱满
	2分
	

	


顾客接待
	


现场展示
	6.微笑服务
	2分
	1

1 10分

	
	
	7.礼貌问候，礼貌道别
	2分
	

	
	
	8.目光注视到位，音量适度
	2分
	

	
	
	9.普通话标准
	2分
	

	
	
	10.站姿标准，肢体语言运用得体
	2分
	

	


创意水果拼盘制作



	

选手现场制作一份水果拼盘，并对水果拼盘的创意进行解说
	11. 整体观感 
（1）色彩搭配
（2）刀工、摆盘技巧
	（1）15分
（2）20分
	
35分

	
	
	12. 创意主题 
（1）新颖、独特、有创意
（2）创意与主题搭配
	（1）15分
（2）10分
	25分

	
	
	13. 营养搭配
	10分
	10分

	
	
	14. 卫生清洁
	10分
	10分

	时间要求：水果拼盘制作时间限时20分钟，每超过5秒，扣1分
	 100分


四、前台接待员
（一）比赛规则
1、情景模拟
选手可选择客诉处理、商品退换货处理等日常顾客接待场景，根据企业规范的服务流程进行情景模拟。顾客角色由企业自行选派员工担任，模拟情景由选手自行提前编排。比赛重在表现选手处理客诉时的服务态度、处理客诉的能力。
2、商品包装
（1）选手自行设定比赛商品包装的主题；
（2）选手自带商品、包装素材、工具，现场对商品进行包装，包装过程限时12分钟；
（3）选手在包装完毕后需要对包装创意进行阐述。
3、裁判评分
比赛按轮次进行，每轮2-3位选手进行比赛。现场5位裁判依据评分表为选手打分，取平均分作为选手实操分数。
前台接待员实操评分标准
	评分大类
	比赛方式
	评分细项
	具体分值
	分数合计

	


仪容仪表

	


现场展示
	1.面容整洁，头发整齐
	2分
	


10分

	
	
	2.简洁淡妆
	2分
	

	
	
	3.工装整洁，工牌规范
	2分
	

	
	
	4.穿戴得体，无佩戴夸张饰品
	2分
	

	
	
	5.精神饱满
	2分
	

	



顾客接待



	



由选手和顾客（由参赛企业安排）现场进行情景模拟
	6.微笑服务
	3分
	


15分


	
	
	7.礼貌问候，礼貌道别
	3分
	

	
	
	8.目光注视到位，音量适度
	3分
	

	
	
	9.普通话标准
	3分
	

	
	
	10.站姿标准，肢体语言运用得体
	3分
	

	
客诉、商品退换货处理

	
	11、语言表达能力
	5分
	

15分

	
	
	12、客诉、退换货处理能力
	5分
	

	
	
	13、服务态度、顾客满意度
	5分
	

	



商品包装
	


选手现场包装商品，并对包装创意进行阐述
	14、整体观感
（1）整体美感
（2）色彩搭配
	
30分
	
    30分

	
	
	15、创意主题
（1）新颖、有创意
（2）主题与创意相搭配
	  
20分
	
    20分

	
	
	16、材料运用
（1）材料简洁、环保
（2）包装纸张使用公司标配。如无公司标配，包装纸张要求在10元以下
	 
（1）5分
（2）5分

	
    10分

	时间要求：商品包装限时12分钟，每超过5秒，扣1分
	    100分



附件2：
“技能成就梦想”2017年成都百万职工技能大赛
 —第二届成都零售业技能大赛企业参赛报名表
	企业信息

	企业名称
	

	                        领队信息

	   姓名
	
	 部门
	
	职务
	

	   手机
	
	座机
	
	QQ
	

	参加培训人员信息

	   类别
	   姓名
	性别   
	   手机
	所在门店

	
收银员
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
营业员
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	  
生鲜工
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
前台营业员
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	



附件3：
“技能成就梦想”2017年成都百万职工技能大赛—
第二届成都零售业技能大赛启动大会暨技能培训
交通路线图

培训地点：富森美家居城北建材市场行政办公楼2楼大会议厅（蓉都大道将军路68号）
1、地铁：地铁3号线 熊猫大道站（A出口步行约15分钟）
2、公交车：18路终点站富森美家居 （步行约5分钟）
[image: C:\Users\Administrator\Desktop\富森美家居指示图 - 副本_副本.png]3、自驾：可定位富森美家居招商处
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