附件一
2019年成都百万职工技能大赛
 第四届成都零售业技能大赛
    活动方案

为贯彻落实党的十九大精神及习近平总书记来川视察时的重要讲话精神，建设知识型、技能型、创新型劳动者大军，弘扬劳模精神和工匠精神，营造劳动光荣的社会风尚和精益求精的敬业风气，成都零售商协会将举办“2019年成都百万职工技能大赛—第四届成都零售业技能大赛”。本次大赛以“建功新时代·追梦新天府”为主题，旨在弘扬我市零售行业工匠精神，为零售企业之间、职工之间搭建切磋技艺、交流技术、展示技能的平台，进一步激发广大零售企业职工的劳动热情和创造活力，为行业培养高素质的技能人才，助力我市打造具有国际竞争力和区域带动力的工匠型技能人才聚集新高地，奋力实现新时代成都“三步走”战略目标筑牢技能人才基石，同时推动行业整体服务水平提升，加快推进我市建成国际消费中心城市。按照《成都市总工会和成都市人力资源和社会保障局关于举办2019年成都百万职工技能大赛的通知》精神,特制定活动方案如下：
一、组织机构
     主办单位：成都市总工会、成都市人力资源与社会保障局、成都市商务局
承办单位：成都零售商协会
支持单位：成都富森美家居股份有限公司、成都未来中心
成立2019年成都百万职工技能大赛——第四届成都零售业技能大赛组委会。
主 任：欧建瓴   成都零售商协会秘书长
组委会下设办公室。办公室设在成都零售商协会，负责大赛的组织协调及日常工作。
     二、比赛工种
（一）收银员
（二）营业员
（三）生鲜工
（四）客户服务管理师（前台接待员/客服专员）
三、比赛场地及时间
（一）参赛企业内部选拔赛
时间：8月15日— 9月9日
（二）总决赛
 笔试：
 1、时间：9月11日（星期三）
     2、地点：富森美家居城北建材市场行政办公楼2楼大会议厅（成华区蓉都大道将军路68号）
实操：
1、时间：9月19日（星期四）
     2、地点：成都未来中心（成华区东风路26号）
     四、比赛方案
（一）比赛形式
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%。两者成绩相结合，评选出优胜者。
（二）总决赛笔试
 1、笔试满分100分，题型分为单选题、多选题、判断题，笔试时间为1小时。单选共30道题，每题2分，共60分；多选共10道题，每题3分，共30分，判断题共10题，每题1分。
2、组委会将发给每家参赛企业一份笔试复习提纲，复习提纲内容约涵盖70%笔试试题。
3、笔试现场抽取选手总决赛实操出场顺序。
（三）总决赛实操（比赛细则及评分标准详见附件二）
1、收银员
（1）快速点钞和识别真假钞
（2）模拟收银
2、营业员
（1）商品推介（自带商品推介和现场抽选商品推介）
（2）服务情景模拟问答（顾客购物、顾客问询等）
3、生鲜工
创意水果拼盘制作及推介
4、客户服务管理师
（1）创意商品包装及推介
（2）商场主题活动宣介
（四）总决赛参赛名额
1、每家参赛企业根据内部选拔赛成绩，可以选派3位选手代表企业参加每个工种总决赛。
2、根据总工会文件要求，之前获得过成都零售业技能大赛第一名的选手原则上不再接受报名。
（五）比赛报名
参赛企业在9月10日前将参加总决赛的选手名单报送给组委会。 
五、奖项设置
组委会将按照公平、公正、公开的原则，根据总决赛中赛选手总成绩和企业组织参赛情况评选出个人奖和团队奖，并设置以下奖项：
	奖项
	名次
	奖金
	     证书
	   评选标准

	收银员
营业员
生鲜工
客户服务管理师

	第一名
	 2000元
	由市总工会和人社局颁发“行业技术能手”荣誉证书； 
	根据总决赛笔试、实操成绩加权总成绩评定

	
	第二名
	1500元
	由成都零售商协会颁发获奖证书

     
	

	
	第三名
	 1000元
	
	

	
	第四名
	  600元
	
	

	
	第五名
	  500元
	
	

	
	第六名至
第十名
	 300元
	
	

	



最佳组织奖
	



3名
	



 1000元
	
	根据企业对本届比赛的组织和宣传情况评定（包括参赛企业提供给组委会的内部选拔赛图片、文字；企业对大赛的宣传信息；企业参赛选手人数和工种数目；企业推荐的节目表演和技能展示项目；企业推荐的评委人数等）

	注：奖金超过800元由协会代缴20%的个人所得税


六、活动宣传
本次活动，组委会将通过电视、网络、报刊等新闻媒体，大力宣传，扩大行业影响力和社会影响力。同时，参赛企业也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，收集活动图片、视频、文字材料报送给组委会。
拟邀媒体：成都日报、四川日报、成都商报、成都电视台等
新媒体资源：锦观、川观、红星新闻、成都零售商协会微信公众号、各参赛企业微信公众号
网站资源：成都零售商协会网站、市总工会网站、市人社局网站、市商务局网站、各参赛企业网站
其它资源：协会简讯、参赛企业专刊、通知、海报、横幅等
七、总决赛评委和节目征集
（一）评委征集
总决赛四个工种比赛需要众多评委，组委会特向所有参赛企业征集评委，要求如下：
1、评委需客观公正，秉公执法；
2、评委应具备相对应工种的丰富岗位实操经验，建议是主管及以上级别；
3、为保证公平原则，评委将不会被安排在有自身企业员工参赛的该工种比赛中；
4、评委需服从组委会的统一安排。
（二）表演节目征集
总决赛现场将安排2-3个节目表演，组委会特向所有参赛企业征集节目，要求如下：                                                                           
1、节目要求团队表演，表演人员为参赛企业职工（可以不是参赛选手）；
2、节目内容健康向上，彰显企业文化；
3、参赛企业将节目上报给组委会，经组委会统一评选，优胜者列为总决赛表演节目；
4、节目表演项目列为最佳组织奖评审标准之一。
（三）技能展示节目征集
 总决赛现场拟安排2-3个技能展示项目，组委会特向所有参赛企业征集节目，要求如下：    
 1、技能展示项目非本次大赛比赛项目，项目主要展现企业文化和服务技能；
2、技能展示项目所需要的物资自行准备；
3、技能展示如涉及试吃，需按照《食品安全法》保证食品安全；
4、技能展示项目列为最佳组织奖评审标准之一。
八、比赛要求
1、每个参赛企业需安排一名领队，领队需参加大赛启动大会和总决赛，及时将组委会的通知传达给每位参赛选手；
2、参加总决赛的选手务必携带本人身份证准时入场，迟到15分钟将取消比赛资格；
3、参赛选手需严格遵守比赛秩序，维护比赛场地卫生，爱护比赛道具，服从组委会工作人员的安排，如对比赛规则和评分有异议，请由领队与组委会协商处理。
4、请各位选手注意参赛期间的交通安全、人身安全、财物安全；
5、成都零售商协会具有对本次技能大赛的最终解释权。


组委会联系人：王老师  联系电话：13518141239 （微信同号）                     

成都零售商协会
                                  2019年8月
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附件二
2019年成都百万职工技能大赛
 第四届成都零售业技能大赛
比赛细则及评分标准

一、收银员
（一）比赛细则
1、比赛场地分为点钞区和收银区。选手按照抽签顺序，分组比赛。
2、快速点钞项目中，选手做好准备后自行按动秒表开始计时，点钞完毕后，将真、假钞分别叠放，填写好《收银员点钞比赛记录表》提交给评委后，自行停止计时。评委根据选手提交的《收银员点钞比赛记录表》进行评分。选手如未填写，裁判不予评分。选手填写记录表的时间计入比赛时间。
3、模拟收银项目中，评委将选购好的商品递交给选手，选手进行模拟收银。比赛重点考察选手的收银接待流程和服务技能，不实际操作收银设备。
（二）评分标准
	评分大类
	比赛方式
	评分细项
	具体分值
	分值小计

	

快速点钞及识别真假钞
	
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60分，每多用1秒扣0.5分，以此类推，用时超过240秒得0分；
	


70分
	


70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分）
（2）工装整洁（2分）
（3）头发整齐（2分）
	
6分
	










30分






	
	
	5.迎客
（1）问候  （2分）
（2）微笑  （2分）
（3）目光到位（2分）
	
6分
	

	
	
	6.问询
（1）是否是会员/有无会员卡（2分）
（2）使用普通话（2分）
（3）确认商品（2分）
（4）支付方式（现金/刷卡/微信/支付宝等）
（2分）
	


8分
	

	
	
	7.支付过程（三选一）
（1）现金（三唱）
（2）刷卡（输入密码确认）
（3）微信/支付宝（扫描确认）
	

 3分
	

	
	
	8.道别：
（1）提醒顾客带好物品（2分）
（2）道别语（2分）
	
 4分

	

	
	
	9.顾客满意度
	 3分
	

	收银员比赛如出现选手总分相同，快速点钞得分高者排名靠前。



二、营业员
（一）比赛细则
1、比赛分为商品推介和服务情景模拟两个环节。商品推介环节分为自选商品推介和现场抽选商品推介。自选商品推介由选手自带一件商品到比赛现场进行推介；现场抽选商品推介由选手现场随机抽取号牌（每一个号牌对应一件商品）, 选手对号牌对应的商品进行推介。自选商品推介无准备时间，推介过程不超过6分钟；现场随机商品推介有10分钟准备时间，推介时间不超过6分钟。
2、顾客角色可由选手自行安排人员担任，也可由现场评委担任。
3、自选商品推介重点考验选手对商品特性、卖点的掌握及推销；现场抽选商品推介重点考验选手引导顾客消费和推销技能的水平。
4、服务情景模拟环节，选手现场抽取情景题作答。情景包括：顾客购物情景，顾客投诉情景，顾客寻求帮助情景等。
（二）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
	3分
	10分

	
	
	7.条理分明、逻辑性强
	3分
	

	
	
	8.顾客满意度
	4分
	

	


顾客接待



	商品推介环节由评委扮演顾客
	9.微笑服务
	2分
	
10分

	
	
	10.礼貌问候，礼貌道别
	2分
	

	
	
	11.目光注视到位，音量适度
	2分
	

	
	
	12.普通话标准
	2分
	

	
	
	13.站姿标准，肢体语言运用得体
	2分
	

	自选商品推介
	选手自带商品推介
	14、对顾客消费需求的了解、消费心理的把握
	10分
	40分

	
	
	15.商品卖点、特性的准确介绍
	20分
	

	
	
	16、商品的推销技巧和推销能力
	10分
	

	
现场抽取商品推介
	
选手现场抽取商品推介
	17.对顾客消费需求的了解、消费心理的把握
	5分
	

30分

	
	
	18.商品卖点、特性的准确介绍
	5分
	

	
	
	19.商品的推销技巧和推销能力
	20分
	

	1、自选商品和现场抽取商品推介各限时6分钟，每超过10秒扣1分。
2、营业员比赛如出现选手总分相同，商品推介得分高者排名靠前。
	 100分



三、生鲜工
（一）比赛细则
1、选手自行选取任意种类水果制作创意拼盘，为拼盘命名并向评委阐述拼盘主题创意。准备时间为5分钟，拼盘制作时间为30分钟。
2、选手自带水果、刀具以及其他相关需要物资；组委会准备菜板、果盘、手套、口罩、垃圾桶等物资。
（二）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
	1分
	

5分

	
	
	2. 头发整齐
	1分
	

	
	
	3.工装整洁，工牌规范
	1分
	

	
	
	4.穿戴得体，无佩戴夸张饰品
	1分
	

	
	
	5.精神饱满
	1分
	

	

果盘制作
	

现场展示
	6.微笑服务
	2分
	

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
	

	
	


现场制作
	11.色彩搭配
	15分
	

70分

	
	
	12.刀工、摆盘技巧
	40分
	

	
	
	13、水果健康营养搭配
	10分
	

	
	
	14.卫生清洁
	5分
	

	
	
	15.水果拼盘创意阐述
	10分
	15分

	
	
	16.顾客满意度
	5分
	

	水果拼盘制作时间限时30分钟，每超过10秒，扣1分。
	 100分



四、客户服务管理师
（一）比赛细则
1、商品创意包装项目
（1）选手自带包装商品、包装材料及其他相关需要物资；组委会准备长条桌、裁纸刀、剪刀、胶带、垃圾桶等。
（2）每组选手准备时间为3分钟，商品包装时间为25分钟，每位选手阐述包装主题时间不超过3分钟。
2、商场主题活动宣介
选手现场脱稿宣介一场商场的主题活动。宣介主要内容包括：活动主题、活动时间、活动内容、活动亮点等。


（二）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
	

	商场主题活动宣介

	现场介绍
（演讲时间3分钟以内）
	6.语言表达流利，普通话标准，语速适中，音量适度
	
 20分
	
40分


	
	
	7. 活动宣介内容完整度
	10分
	

	
	
	8.顾客满意度
	10分
	

	商品包装
	选手现场包装商品，并对包装创意进行阐述
	9.整体观感
（1）整体美感
（2）色彩搭配
	
35分
	
35分

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

	1、商品包装限时25分钟，每超过10秒，扣1分；演讲时间3分钟，每超过10秒，扣1分
2、客户服务管理师比赛如出现选手总分相同，商品包装总分高者排名靠前。
	  100分















附件三
2019年成都百万职工技能大赛
第四届成都零售业技能大赛
总决赛参赛企业报名表
	企业名称
	

	领队信息

	 姓名
	
	部门
	

	手机号码
	
	微信
	

	  报名参赛工种（每个工种限报三人,在□后打√）

	收银员
	是否参赛
	是 □
	否 □

	
	报名人数
	

	营业员
	是否参赛
	是 □
	否 □

	
	报名人数
	

	生鲜工
	是否参赛
	是 □
	否 □
	
	
	

	
	报名人数
	
	
	
	

	客户服务
管理师
	是否参赛
	是 □
	否 □

	
	报名人数
	

	评委推荐

	姓名
	
	职务
	
	手机号码
	

	                        表演节目和技能展示节目征集

	节目名称
	
	节目表现形式
	


（请各参赛企业于8月28日17:00前将报名表回传到协会对接人）
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