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 加工食品销售服务要求 肉制品     
1　 范围

本标准规定了肉制品销售服务要求的术语和定义、要求和服务等内容。

本标准适用于肉制品在销售时的服务要求。

2　 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所注日期的版本适用于本文件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。

GB 5022          建筑内部装修设计防火规范

GB/T 26604-2011  肉制品分类

3　 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

销售服务  sell-service
为满足顾客的需要，提供有形产品及相关无形服务的活动。
肉制品 meat products
以畜禽肉等或其可食副产品为主要原料，添加或不添加辅料，经腌腊、酱、蒸、煮、熏、烤、烘焙、干燥、油炸、成型、发酵、调制等有关工艺制成的生或熟的肉类制品。
[GB/T 26604-2011,术语和定义3.1]

4　 要求
4.1　 经营场所

4.1.1　 资质
销售肉制品的企业应取得工商营业执照、税务登记证、食品流通许可证等证件。
4.1.2　 环境设施和企业标识

4.1.2.1　 营业厅照明适度，通风良好，通道无障碍。

4.1.2.2　 营业厅内企业标识明显，服务标志设置、安装等应符合《城市市容和环境卫生管理条例》的规定。
4.1.3　 安全设施
门店的消防设施应符合GB 5022的规定，并应建有效的安全通道和出口。

4.1.4　 卫生设施

4.1.4.1　 有提供销售人员清洗消毒的设施。

4.1.4.2　 有垃圾收集设施，设专人收集和清理。

4.1.4.3　 有防虫害、防污染、防尘的设施。
4.1.5　 配备设备

4.1.5.1　 应根据门店的销售量和销售品种配备相配套的冷藏、冷冻陈列柜。

4.1.5.2　 应配有短期暂存肉制品的冷冻库和冷藏库。

4.2　 人员
4.2.1　 基本条件

4.2.1.1　 以顾客为本，具有良好的职业道德。

4.2.1.2　 身体健康，具有能上岗从事食品经营工作的体检合格证。
4.2.2　 业务技能

4.2.2.1　 具有高中及以上文化水平。

4.2.2.2　 经有关“肉制品”专业培训，掌握所售肉制品的性状及指导消费者加工食用的专业知识。

4.2.2.3　 应具备正确操作使用门店配备的冷藏设备的技能。

5　 服务
5.1　 售前服务
5.1.1　 进入销售门店的预包装肉制品应符合相关产品标准的规定；每批应附有产品出厂检验报告并应定期提供型式检验报告。
5.1.2　 销售未预包装肉制品前应检查但不限于：
a．出厂的未预包装肉制品应采用符合卫生标准要求的包装材料和容器进行密封包装并在标签上标明：食品名称、配料表、生产者和地址、生产日期、保质期、保存条件和食用方法等，并附产品检验合格证。

b．应有独立的销售柜，配有夹持（提取）工具等。

5.1.3　 检查销售门店配备的冷藏、冷冻设备应保持良好的工作状态。
5.2　 售中服务
5.2.1　 服务用语
熟练使用文明服务用语，发音清晰、语气亲切、说普通话。

5.2.2　 接待
主动招呼，适时、适度、适人提供服务。
5.2.3　 销售

5.2.3.1　 肉制品应在冷藏或冷冻陈列柜内展示销售；经高温杀菌真空包装的肉制品可在常温陈列柜内销售。

5.2.3.2　 向消费者介绍相关肉制品的性状。

5.2.3.3　 向消费者提示相关肉制品的保质期、暂存要求和食用方法。

5.2.3.4　 出售未预包装肉制品应提供符合卫生要求的包装袋。

5.2.4　 辅助服务

为顾客提供但不限于下列服务内容：

——向顾客解答咨询，协助选购；

——商品销售推介；

——邮购、团购和网购；

——预定；

——缺货登记等。

5.2.5　 销售中发现冷藏、冷冻设备有异常情况，应及时组织检修。
5.3　 售后服务
5.3.1　 服务跟踪
根据肉制品中的特点和销售对象，应采取柜台调查、走访顾客，及时做好产品销售后对品质、品种等信息的反馈工作。

5.3.2　 投诉处理
5.3.2.1　 应规定对顾客投诉的处理程序和要求，建立受理客户投诉通道，设立投诉电话，受理顾客投诉。
5.3.2.2　 对售出的肉制品，当顾客对产品的质量提出责疑时。应按《中华人民共和国消费者权益保障法》的规定，予以妥善解决。

5.3.2.3　 对有侵害消费者权益的行为应参照《关于处理侵害消费者权益行为的规定》予以处置。

5.3.3　 服务改进和提高
5.3.3.1　 设有专人收集肉制品销售后消费者对产品质量的满意度的反馈。
5.3.3.2　 消费者对开发肉制品新品种创意的建议的收集。
5.3.3.3　 门店销售业务人员服务到位的评述。

5.3.3.4　 门店销售的服务体系的缺陷的发现。

5.3.3.5　 定期测评服务质量。

5.3.3.6　 查询服务漏洞。

5.3.3.7　 完善服务体系。

5.3.3.8　 定期对职工业务培训，提高服务质量。

参考文献

[1] 《城市市容和环境卫生管理条例》

[2] 《散装食品卫生管理规范》
_______________________

