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购物中心文明消费服务指引
1 [bookmark: _Toc12282][bookmark: _Toc1126166999][bookmark: _Toc10060][bookmark: _Toc13126][bookmark: _Toc25834][bookmark: _Toc29956]范围
本标准规定了购物中心文明消费服务的基本原则、总体要求和服务引导。
本标准适用于浙江省购物中心文明消费指引工作。
2 [bookmark: _Toc1715371182][bookmark: _Toc6547][bookmark: _Toc4947][bookmark: _Toc18385][bookmark: _Toc14142][bookmark: _Toc24724]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本标准必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本标准，不注日期的引用文件，其最新版本(包括所有的修改单)适用于本标准。
GB／T 19095      生活垃圾分类标志
GB／T 10001.1    公共信息图形符号 第1部分：通用符号
GB／T 10001.5    公共信息图形符号 第5部分：购物符号
GB 25201         建筑消防设施的维护管理
GB 37487         公共场所卫生管理规范
GB/T 24435       中国手语基本手势
3 [bookmark: _Toc275494899][bookmark: _Toc10006][bookmark: _Toc14055][bookmark: _Toc28655][bookmark: _Toc544][bookmark: _Toc2535]术语和定义
[bookmark: _Toc26986532]下列术语和定义适用于本标准。
[bookmark: _Toc17600][bookmark: _Toc31761][bookmark: _Toc1563]3.1
购物中心
是多种零售店铺、服务设施集中在由企业有计划地开发、管理、运营的一个建筑物内或一个区域内，向消费者提供综合性服务的商业集合体。
[GB/T 18106-2004，定义4.1.11]
[bookmark: _Toc24038][bookmark: _Toc13417]3.2
文明消费服务
将社会主义核心价值观的要求融入购物中心硬件配置和服务流程，全方位开展文明宣传、文明提示和文明引导，为消费者增强文明理念创造良好环境。
4 [bookmark: _Toc561297638][bookmark: _Toc13281][bookmark: _Toc18973][bookmark: _Toc24172]硬件配置
[bookmark: _Toc1981224242][bookmark: _Toc20848][bookmark: _Toc3651][bookmark: _Toc10380]4.1 标识标语设置
4.1.1 应设置公益广告，公益广告主题宜包括但不限于：
a) 社会主义核心价值观；
b) 诚信；
c) 垃圾分类。
4.1.2 公益广告宣传突出思想性，兼顾艺术性、观赏性、耐久性。
4.1.3 在收银台和电梯位置设置秩序引导标识：
a) 收银台前设有“一米线”提示标识；
b) 乘坐轿厢式设置“先出后进”提示标识；
c) 扶手式电梯并设置“左行右立”提示标识。
4.1.4 卫生间设置有节水用水、文明如厕等宣传标语。
4.1.5 设置无障碍设施提示标识。
4.1.6 为母婴室设置足够的路径服务牌。
4.1.7 在餐饮区域显著位置和每个餐桌上（10桌以上餐饮店）设置文明用餐、杜绝餐饮浪费等提示标识。
4.1.8 设置明显禁烟标识。
4.1.9 垃圾桶设置垃圾分类标识，并符合GB／T 19095的相关要求。
4.1.10 标识标语的设置应图文清晰，位置醒目，公共信息图形符号的使用应符合GB／T 10001.1和GB／T 10001.5的相关要求。
[bookmark: _Toc1701888559][bookmark: _Toc29776][bookmark: _Toc11678][bookmark: _Toc31969]4.2 卫生设施设置
4.2.1 公共卫生间应及时清扫保洁，做到无积水、无积垢、无异味，不应有蚊蝇、蛆虫，通风、采光、照明应保持完好，不应堆放杂物。
4.2.2 应设置独立的无障碍卫生间，内设无障碍厕位、无障碍小便池和无障碍洗手池等，并符合GB 50763的相关要求。
4.2.3 配置卫生相关用品（包括消毒产品、消毒剂、杀虫剂和供消费者使用的洗手液等）应符合GB 37487的相关要求；
4.2.4 垃圾清运及时、分类收集，无积存垃圾、纸屑、烟蒂、污物现象，消防安全通道内无积存垃圾、纸屑、烟蒂、污物现象。
4.2.5 垃圾收集站、垃圾转运站设施干净，周围无垃圾污水污迹、无明显异味。
[bookmark: _Toc1306316720][bookmark: _Toc32762][bookmark: _Toc14744][bookmark: _Toc1588]4.3 公共设施设置
4.3.1 设置轮椅通道、扶手或缘石坡道等无障碍设施，停车场设置无障碍停车位。
4.3.2 宜对视力残疾人和听力残疾人提供手语、服务帮扶等信息无障碍方面的志愿服务。
4.3.3 设置独立的母婴室，母婴室应能满足哺乳、集乳、休憩等使用需求。
4.3.4 消防设施和器材位置固定，不随便挪用和移动位置，设施和器材周围无遮挡和阻塞，不妨碍正常使用，维护管理符合GB 25201的要求。
4.3.5 自动扶梯和客用直梯设置在显眼位置，与货用直梯分开设置。直梯轿厢内明示特种设备合格证、检修日期、装在最大重量、最大装载人数、紧急救援电话、故障保修电话、停靠楼层等信息。
[bookmark: _Toc1539789759][bookmark: _Toc2895][bookmark: _Toc3900][bookmark: _Toc15350][bookmark: _Toc289687912][bookmark: _Toc1362911284]4.4 外观建筑维护
4.4.1 建（构）筑物及依附于建（构）筑物的玻璃幕墙、展板等安全牢固、完好无损。
4.4.2 保持建筑物外立面整体干净、无大面积破损污损。
4.4.3 空中缆线整齐规范、无乱拉乱设、飞线充电现象。
4.4.4 户外广告设施招牌高度、大小适宜、牢固可靠。
4.4.5 引导机动车、非机动车有序规范停放、不占用绿化带、不影响行人通行，共享单车文明使用、规范停放。
4.4.6 引导购物中心经营行为在购物中心规划范围内进行，无占道经营现象。
5 [bookmark: _Toc31937][bookmark: _Toc14190][bookmark: _Toc14988][bookmark: _Toc2068533163]服务人员要求
[bookmark: _Toc21193][bookmark: _Toc10521][bookmark: _Toc30975]5.1 仪容仪表
5.1.1 上岗统一着工作装，工作装保特整洁，无异味。
5.1.2 头发干净整洁，不染怪异发色，不留怪异发型。
5.1.3 保持面部整洁，男士不落须。
5.1.4 女士宜着清新自然淡妆，保持肤色均匀，不浓妆艳抹。
5.1.5 化妆或补妆时，应在更衣室，洗手间或个人办公室内进行，不在消费者面前进行。
5.1.6 眼神自然，柔和，稳重，正视服务对象，不上下打量，不左顾右盼。
[bookmark: _Toc25484][bookmark: _Toc27752][bookmark: _Toc14798]5.3 仪态举止
5.3.1 站姿自然挺拔，双肩舒展，双目平视。
5.3.2 站姿时，不宜歪脖、斜腰、屈腿、靠墙，不宜将手插在裤袋里或交叉在胸前。
5.3.3 入座要轻且稳，头部要端正，双目平视，下颌微收。
5.3.4 坐姿时，双腿不抖动，不跷二郎腿。
5.3.5 行走时，上体保持正直，步伐利落。
[bookmark: _Toc733][bookmark: _Toc17031][bookmark: _Toc5187]5.3 服务用语
5.3.1工作时应使用普通话，如遇特殊情况宜使用方言，英语，手语等其他消费者宜理解的方式进行交流。手语使用符合GB/T 24435的要求。
5.3.2 与消费者交谈时，以“您好”开头，“谢谢”或“请慢走”结束，在交谈中多使用“请”字，
做到有问必答。
[bookmark: _Toc29658][bookmark: _Toc11081][bookmark: _Toc20878]5.4 餐饮节约要求
5.4.1 根据每日餐饮消费人数、使用天数等统计数据核定菜品种类和数量。
5.4.2 宜推行以小份、半份、小碗、半个、半根、单个等多种计量方式核准定价的售餐模式。
5.4.3 当日剩余食物应做到能用尽用。
5.4.4 厨余垃圾分类回收应符合生活垃圾分类标准要求，做到分类减量以及无害化、资源化处理。
6 [bookmark: _Toc15168][bookmark: _Toc13981][bookmark: _Toc20131]消费者引导
[bookmark: _Toc10694][bookmark: _Toc11975][bookmark: _Toc32404]6.1 文明购物引导
6.1.1 提醒消费者理性消费，理性维权，遵守契约。
6.1.2 提醒消费者遵守购物场所规定，不拥挤加塞、不哄抢喧哗，试吃食品、试用商品应征得同意。
6.1.3 设立消费者维权服务站或公布举报电话等，及时处理消费纠纷。
[bookmark: _Toc224109258][bookmark: _Toc5263][bookmark: _Toc25972][bookmark: _Toc30877]6.2 文明用餐引导
6.2.1 每个餐厅餐桌上每份菜盘放置公筷或公勺，或在每名就餐者桌上摆放公筷或公勺。
6.2.2 鼓励用餐者践行“光盘行动”，做到节约粮食、文明就餐、健康饮食。
6.2.3 提醒用餐者按需点餐/取餐、少量多次。
6.2.4 引导消费者用餐时符合以下要求：
a) 注意用餐礼仪，有序就餐，避免高声喧哗干扰他人；
b) 适量点、取餐，避免浪费；
c) 集体就餐时，应正确使用公筷公勺等公用餐具；
d) 使用自助餐时遵守秩序，依次排队取餐，秉持“多次少取”原则，避免浪费；
e) 就餐时需吸烟的，应到指定吸烟区域。
[bookmark: _Toc2065466015]6.2.5 鼓励自带餐具打包剩余食物，推行可降解打包盒有偿使用。
[bookmark: _Toc17813][bookmark: _Toc23309][bookmark: _Toc19626]6.3 其他引导
引导消费者杜绝以下现象：
a) 争吵谩骂、使用低俗语言；
b) 乱扔杂物、车窗抛物；
c) 随地吐痰、打喷嚏咳嗽不掩口鼻；
d) 弄脏、损坏和侵占现公共设施，道路、绿化等；
e) 不文明养宠；
f) 躺卧公共座椅。
7 [bookmark: _Toc24850][bookmark: _Toc4246][bookmark: _Toc8761]考核评价
[bookmark: _Toc7397][bookmark: _Toc493851256][bookmark: _Toc1256481160][bookmark: _Toc12964][bookmark: _Toc1164521241][bookmark: _Toc10250][bookmark: _Toc18069][bookmark: _Toc1367216854][bookmark: _Toc15075][bookmark: _Toc17264][bookmark: _Toc9175]7.1 考核评价机构
[bookmark: _Toc1445654048]地方商务行政主管部门负责制定购物中心文明消费服务考核评价工作方案，，组建考核评价专家组开展购物中心文明消费服务考核评价工作。
[bookmark: _Toc872526549][bookmark: _Toc1092564384][bookmark: _Toc1905286686][bookmark: _Toc16582][bookmark: _Toc11564][bookmark: _Toc29133]7.2 考核评价专家组
[bookmark: _Toc1920139607]考核评价专家组成员为具备一定购物中心运营经验，熟悉考核评价有关要求的专家。
[bookmark: _Toc27783][bookmark: _Toc13069][bookmark: _Toc17004]7.3 考核评价内容
将购物中心文明消费相关硬件配置、服务人员文明消费服务情况、引导消费者开展文明消费况等作为重要考核评价内容。
[bookmark: _Toc2740][bookmark: _Toc14945][bookmark: _Toc18494]7.3 考核评价评价流程
7.3.1 地方商务行政主管部门建考核评价专家组，制定考核方案和考核评分表。
7.3.2 地方商务行政主管部门及时向购物中心点下发考核评价通知。
7.3.3 购物中心根据考核评价通知要求按时完成考核评价自评估工作。
7.3.4 购物中心自评结束后，考核评价机构组织考核评价专家组开展现场考核，给出专家评分结果和意见，提交地方商务行政主管部门。
7.3.5 地方商务行政主管部门审核认定并公布考核评价意见。
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