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	标准名称
	《中国珠宝行业销售人员及服务流程要求》

	任务来源
	中国珠宝玉石首饰行业协会团体标准化管理委员会

	起草单位
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一、 工作简况
本标准研制基于中国珠宝玉石首饰行业协会团体标准制订计划下达通知。2018年12月，中宝评（北京）教育科技有限公司申请立项制作《中国珠宝行业销售人员及服务流程要求》团体标准，获中国珠宝玉石首饰行业协会团体标准化管理委员会批准编写《中国珠宝行业销售人员及服务流程要求》团体标准的工作。2019年1月底，中宝评（北京）教育科技有限公司开始开展本项目研制工作。
二、制订标准的必要性和目的
必要性：得益于国内经济的蓬勃发展，各行各业都得到了长足进步。而服务业又是我国现今经济中增长最快的行业。在这期间，珠宝服务行业也历经变革，从传统经营模式转变为现代经营服务行业。现代服务业加快发展不仅可以增强城市综合竞争力、扩大就业、提高人民生活水平和生活质量，同时，现代服务业的发达程度已成为衡量一国现代化和国际竞争力的重要标志之一。其本身也已成为新经济的驱动力，可以降低交易成本、提高经济效率，对推动经济总量的扩张和经济结构的调整，实现经济跨越式发展具有重要意义。目前我国珠宝行业没有一套适配于现代服务管理规范、服务质量良好、顾客满意度高的标准体系。虽然各珠宝品牌都有符合企业发展需求的服务标准，但都未能做到与行业发展要求相结合，不足以体现行业特点，未能满足行业发展需求，也远远达不到国家对服务业标准化的期许。
目的及意义：本要求规范了珠宝行业销售人员和服务流程要求，涵盖了珠宝销售服务人员从业要求、仪容仪表、服务礼仪，及服务流程售前、售中、售后、电话接听、增值服务、特殊需要人士服务、服务补救等方面的标准规范本标准适用于珠宝行业各类零售店铺。
三、主要过程
（1）讨论阶段
——2018年11月，完成讨论稿；
——2019年1月，在北京通过立项审查；
——2019年2底，在北京对《中国珠宝行业销售人员及服务流程要求》进行讨论，对标准草案进行第一轮修改；
——2019年4月，根据多方讨论、研究，形成征求意见稿。
（2）征求意见阶段：
——2019年5月我们将征求意见稿发送至行业品牌。
——2019年5月～6月，收集行业上的专家意见资料。
（3）送审、报批阶段：
——汇总意见形成送审稿
四、团体标准制订原则和依据，与现行法律、法规、标准的关系
本标准编制遵循“科学性、统一性、协调性、适用性、一致性和规范性”的原则，在广泛调查研究的基础上，参照国内有关标准和规范要求，注重标准的可操作性，严格按照GBT 28222-2011 服务标准编写通则及GBT 36733-2018 服务质量评价通则的编写格式，在广泛征求业内意见的基础上，制定了本标准。   
目前，我国境内没有与本团体标准有关的法律法规，无强制性国家标准。本团体标准的制定将填补国内相关团体标准的空白，并珠宝服务行业规范、政府监督、法律和法规的制定有基础支撑的作用。
五、主要条款的说明，主要技术指标、参数、试验验证的论述
本部分规定了珠宝店铺人员服务规范性的标准，经过长时间实地调查，走访了国内近一百家珠宝店铺。从服务人员的着装、妆容、标准服务话术、标准接待礼仪（售前、售中、售后）、并依据GB/T 16552-2017《珠宝玉石名称》对珠宝产品的介绍等方面进行说明和规定，通过服务人员软性服务的规范，提高服务水平，强化行业健康有序发展。
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