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内容概要

本书由中国就业培训技术指导中心按照标准、教材、题库相衔接的原则组织编写，是国家职业技能鉴
定推荐辅导用书。
书中内容根据《国家职业标准·市场管理员》（试行）要求编写，是四级市场管理员职业技能鉴定国
家题库命题的直接依据。
    本书介绍了四级市场管理员应掌握的技能要求和相关知识，涉及专业市场服务、商品管理、市场监
督、市场调研等内容。
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章节摘录

　　5）商品标志不符。
顾客对标志不符的抱怨，包括进口商品未附有中文标志，中文标志上的制造日期与原装商品上打印的
制造日期不符，商品本身外包装上的说明不清，没有制造日期、用途说明等或存在其他违反《中华人
民共和国商标法》的情形。
　　6）标签。
商品的价格标签模糊不清或有数个价格标签。
　　7）价格。
商品的所标价格与宣传单上的价格不一致。
　　8）缺货。
专业市场常发生特价品或降价品的缺货。
因销售情况佳，会出现商品卖完不及时补货的缺货现象，或专业市场没有销售顾客想要购买的商品。
　　（2）对服务质量的抱怨投诉　　1）工作人员服务态度不佳。
例如，不理会顾客的询问要求，回答顾客的语气有不耐烦、敷衍，或是出言不逊等现象。
　　2）食品工作人员不遵守卫生规章操作，操作速度太慢或称重计价发生错误。
　　3）促销人员有过激促销行为或误导顾客购买的言语。
　　4）退换货不能满足顾客的要求。
　　5）收银作业不当。
收银人员不熟练，速度太慢，商品登录错误造成多收货款，少找钱给顾客，不找零钱给顾客，遗漏消
磁，遗漏扫描顾客的商品，或者排队过长使顾客等候结账的时间过久等。
　　6）服务项目不足。
顾客要求提供送货服务、提货服务、换钱服务，或其他形式的额外服务，却得不到满足。
　　⋯⋯
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