《学员学习手册》
1、 企业文化
· 1.四个利他（利消费者、利加盟商、利供应商、利员工）
· 2.聪明人做蠢事
· 3.一线有神灵
· 4.长期主义
· 5.打造铁军精神（铁的纪律、贴心追随、铁般过硬的专业技能）
二、运营四大核心要素
· [bookmark: _GoBack]保质保鲜，先进先出
· 品类丰富，陈列饱满
· 干净卫生，明亮整洁
· 亲切待客，唱收唱付
三、公司红线
· 门店不得私自开展活动 
· 商品价格无异常 
· 无商品、物料等外采情况 
· 无商品过期情况
· 
1

四、商品四级分类
	一级分类

	品牌有鸣
	散称零食
	酒水乳饮
	耗材物料
	冷冻冷藏

	二级分类

	品牌有鸣
	坚果炒货类、蜜饯果干类、鱼肉豆制品类、膨化糕点饼干类、面包烘焙类、糖巧果冻类、固体冲调类、方便熟食类

	散称零食
	散称坚果炒货类、散称蜜饯果干类、散称鱼肉豆制品类、散称膨化糕点饼干类、面包烘焙类、散称固体冲调类、散称糖巧果冻类
注: 6.5、8.8系列散称包含在散称膨化糕点饼干类中，13.8、17.8、豪士系列散称包含在面包烘焙类中。



【陈列标准】
一、陈列标准顺序【纵向陈列】
1.按类别（大类-中类-细类）
2.按系列（系列商品集中陈列）
3.按形状（从左到右，从小到大，从轻到重）
4.按价格（定量装，从低到高）
5.按色系（彩虹色系，白 灰 红 橙 黄 绿 青 蓝 紫 黑，针对同一排货品进行陈列调整。）
注：散称若同一种有不同口味，则该商品放在下层，上层商品根据价格从低到高摆放。
二、陈列八大重点原则
1. 先进先出2. 显而易见3. 易拿易取4. 垂直集中5. 丰富饱满6. 关联性陈列7. 黄金位置8. 分类陈列
NB商品：_____________商品           BE商品：_____________ 商品【新品、高毛利商品放黄金位置】

三、陈列方法及步骤
1.散称补货技巧：
先补满抽屉，再拿货找框，最后拿框找货。【若有空框，先补完空框，再使用补货技巧。】
（1） 缺货时用上下邻近商品补满。
（2） 每一排货框的商品高度在同一水平直线。
（3） 外包装无生产日期的产品需展示合格证，在售有旧日期都需保留旧合格证。
2.定量陈列六步法：
第1步：擦拭货架，保持层板干净无灰尘；
第2步：检查商品日期，遵循先进先出；
第3步：商品正面面向客户，最外层商品紧贴价签条，商品与商品之间不能留缝隙；
第4步：按照商品包装确定落位及层高；
第5步：商品不能漏出背板，与上层层板留出二指距离；
第6步：保持满排满量，价签牌统一摆放在第一个商品的左下角。
3.挂区
（1） 只陈列定量鱼肉豆制品类商品。素食和肉食左右分开陈列，价格从低到高。
（2） 底部陈列盒内商品单价不超过3元。（蛋、肠、腿翅、豆干等，包装火腿肠除外。）
4.端头
（1）同产品若有不同口味，需要纵向陈列，不能以一层一种口味进行陈列。
（2）每季度公司会更新端架陈列产品清单，门店按时进行配合更换。且在更换前先准备好价签牌。
5.地堆
（1）地堆高度控制在80-100cm。
（2）地面需放置防潮垫。建议：规格宽度40×60cm；60×80cm。高度10-15cm。
6.低温奶
（1）每天早上营业前检查日期。
（2）冷藏柜温度保持不高于5°，室温超过30°时调至3°，每隔2小时检查一次。
（3）一体机风幕柜需要定时倒掉因为制冷产生的水。风幕柜倒水夏天2-3小时一次，冬天4-6小时一次，且每日上下班时需要倒水。
（4）陈列时与背板留一拳距离（5-10cm），以免堵住冷风。

【食品安全】
一、翻框标准
1.每个产品日期出现跨月跨年的情况必须翻新，相差一天都要求翻新；
2.产品保质期4个月以下(不含4个月的产品)的，要求每来一次货必须进行一次翻新；
3.产品保质期有4-6个月(含4、6个月的产品)的,日期相差一个星期必须翻；
4.产品保质期6个月以上(不含6个月的产品)的，日期相差15天必须翻新。
二、商品临期下架标准
	产品保质期
	报备日期（店长、商品报损群）
	下架日期

	保质期≥360天
	90天
	30天

	180天≤保质期＜360天
	30天
	20天

	90天≤保质期＜180天
	20天
	15天

	16天≤保质期＜90天
	7天
	5天

	保质期≤15天
	5天
	2天


（低温奶：保质期最后1天早上营业前下架）
三、全民质检
1.产品上架时检查质量问题，有问题一律不能上架。
2.如遇：有异物、发霉、脱氧剂破裂、无生产日期等问题，会奖励同批次首个发现者相应金额。
[image: C:\Users\成都凌雄\Desktop\食品安全二维码（广东&海南）.png食品安全二维码（广东&海南）]3.保留问题产品，且填写质检二维码申报、报备<商品报损群>。一周左右会收到是否申报通过通知。食品安全小组联系人：
食品安全负责人1号：夏丽红 18228176860（微信同号）
食品安全负责人2号：刘乃瑛 13388387163（微信同号）
食品安全负责人3号：李玮晟 19130845539（微信同号）

四、客诉问题处理（由产品质量问题所致）
1.礼貌用语、态度友好地维护顾客情绪。
2.退货/换货，商品补偿，以一赔十，整单全退，金额赔偿。（100元内）
3.若100元内不能处理，及时上报OFC。保留样品。
4.涉及金额赔偿需与顾客签下<谅解协议书>，以免后续要求追加赔偿。门店提前打印以备不时之需。

【收银】
一、会员四权益
1. 会员免费注册，不充值也是会员。
2. 每月6号会员日，全场88折。(特价产品除外)。
3. 门店多款商品，专属超低会员价。
4. 会员信息推送，优惠早知道。
二、会员注册话术
1.收银话术：
①您好，现在为您结算。请问有会员吗？请出示会员码 ②一共多少钱 ③稍等小票 ④慢走。
2.会员注册话术：
您好！新店开业免费注册会员，会员享受特价商品，每月6号还可以享受商品88折。

三、收银特殊情况处理
1.补打小票
(1)点击收银界面“重打上单”。（仅上一单）
(2)点击左侧菜单栏“查询”，找到相应单据（可扫顾客手机已支付凭证码），点击“重打印”。
2.退货【检查是否有支付凭证（小票/手机支付凭证），检查商品日期及包装，不影响二次销售都可退】
(1)有手机支付凭证退货（原单据退，一般约1个月内都可以扫出原单据）
点击“查询”，扫顾客手机已支付凭证码，核实单据与查询订单商品是否一致，点击右下角“退货”，定量商品修改份数/散称商品上称并点击“应用”，点击“确认退货”，钱原路返回或转全现金退款-退货小票自留，并在背后留消费者的联系方式。
备注:①退货数量小于等于可退数量；②一张小票只能退货一次

（2）无手机支付凭证退货（直接退，只能退现金）
点击收银界面“更多操作”，点击“退货模式”，定量商品扫码/散称称重，点击“退货”，点击“确认退货”，退现金，退货小票自留，并在背后留消费者的联系方式。
3.异常单处理
点击收银界面“异常单据”，选择对应单据，点击“复制为新单”，点击“在线支付”重新结算。
4.混合支付
点击“结算”，输入收取的现金金额（比应收少），点击“确定”后，再点“在线支付”。
5.数据同步——新品扫码不出/搜索不出
点击左侧菜单栏“系统”，点击“数据同步”；如数据同步不出来，拍照商品正面、商品条形码，反馈给到商品部。
6.交班
(1)早班下班交班。选择“交班并打印”。
(2)晚班下班交班。点击“交班”，先“打印交班汇总”，点击“交班并打印”。
四、收银注意事项
1.收银系统归零。每次结算时，必须检查收银界面是否归零。（以免错收商品，造成消费者投诉。）
2.门店员工不能自己为自己结账，务必另找员工收银。
3.现金50元、100元必须过验钞机。
4.发票：法人在微信上，关注【广东税务】，做税务登记，申领发票。每月有2-3万额度可开发票。
5.卫生管理。收银台准备一条干毛巾，随时保持收银台卫生。
6.服务意识。亲切的回答客户的问题：
（1）试吃：微笑提醒顾客不能试吃。
（2）营业结束客户进场：微笑提醒顾客已营业结束，欢迎下次光临。
（3）禁止代替顾客用手机结账，找零必须递到顾客手上。（如果顾客需要操作帮助，可以语言指引，不能触碰顾客手机。）
所有店员不允许拿收款二维码收取消费者的钱，或加微信接收转账，不接受任何理由。
7.网络检查。【门店备无线网卡】
（1）若出现网络异常或慢（收款时间长），则及时检查宽带是否欠费，避免出现断网情况。
（2）若出现断网等特殊情况，必须先报备上级。（加盟店报备店老板，直营店报备公司上级。）

【巡店四部曲】
1.【人】员工工作着装，服务礼貌用语。
2.【货】卖场陈列饱满。效期检查。价签与产品相对应，产品有无价签。
3.【场】卫生检查。设备。（灯光、灯箱、电视机、小音、空调是否正常开启）
4.【仓】散称存货框调至整齐，抽屉收纳袋不能外露。仓库商品分类一定要明确，卫生检查，防潮工作，效期管控（先进先出，短保商品标注日期）等做到合理储存。


【乐檬下单】
一、营业额查询
1.当日营业额次日达绑定的银行账户，扣除2.5‰（千分之二点五）手续费。现金部分不收取手续费。
2.每天以0点~24点为当日营业额，营业到凌晨（24点后）的营业额会统计到次日营业额里（第二天）。
二、下单方法
1.使用四级分类，按类目一个一个类别去下单，切忌使用搜索的方法。
2.每一个品种务必都要下单，不能选择性，包括新品（保持顾客的新鲜感、毛利点的体现）。
商品毛利率计算方法：=（售价-进价÷规格）÷售价
3.在仓库根据实际库存下单，散称后台库存不能参考，定量后台库存可借鉴，但不一定完全准确。
4.大货、低温奶、冰淇淋务必分开三张单下单。
5.下完单需立马付款，以免库存量少的货被抢无法到货。
三、大货
1.运费：城市______________，运费______________元。
2.起送量：200件起送，建议控制在700件以内（超700件需2辆车运输，则要付2车运费。）
3.截单付款时间为中午12点，货品次日可达（特殊情况除外），超时顺延。
4.任何情况不接受加单、加急。
四、低温奶
（一）注意事项：
1.起送量：500元起送。
2.订货周期以及配送周期：城市______________，_________下单/_________到货，_________下单/_________到货。
3.截单付款时间为早上11点。
（二）收货原则
1.检查清楚到货数量后再签字，否则差异自行承担。
2.如因运输过程导致商品破损，破损数量由物流送货司机以门店零售价进行买赔，门店可按正常数量确认收货。
3.到货清点后第一时间陈列进冷藏柜，如因门店储存不当导致商品脱冷变质，门店自行承担。
4.到货验收后拍照到货单发至<门店补货群>，并且在到货当日进行<调拨收货>，否则下次配送将无法正常进行。
（三）下架损耗政策
1.目前低温奶过期仍由公司承担，前提门店下单量合理。后续根据实际通知会由门店自行承担。
2.公司承担流程：
（1）保质期最后1天早上进行下架（营业前），水印相机拍摄数量、批次给OFC报备。
（2）OFC审核后，门店录制销毁视频。以及做<内部申请单>，备注生产批次、上传照片、销毁视频。
五、冰淇淋
1.起送量：20件起送。
2.截单付款时间为下午18点，两天内送达。
3.下单量务必根据门店冰淇淋柜容量，避免下单过多而容纳不下需要操作退货，或放过满导致上层冰淇淋易融化。上层冰淇淋摆放不要超过间隔线。
六、货品验收
1.在24小时内检查并核对货品问题，超时不予处理。虚报瞒报的罚双倍货品价值。
2.如因运输过程导致商品破损（卡板货倒下等），多角度拍摄保留证据，并立马与司机追责，且与商品部报备。
3.货品不允许拒收，不能私自把货给司机带回，后果自行承担。
4.验收完后在<门店补货群>按文字模板发送到货情况。
5.到货差异：
（1）货品来少：在<调拨收货>修改实际到货数量。（不会扣款）
（2）货品来多：
[留下]：在<门店补货群>按文字模板发送来多情况即可。商品部会制单并自动扣款。
[退回]：在<门店补货群>按文字模板发送来多情况，商品部发退货单给司机，司机下次送货带走来多的商品。
（3）货品来错。如可乐来成雪碧：可乐（来少），雪碧（来多）。
6.大货收货标准：
（1）效期过半可沟通退货。
（2）到货日期比门店在售日期旧，属于正常现象（供应商发货渠道不同导致），门店正常收货。
七、往来账款
1.调出单（要货）：由大仓调出到门店的订单。
2.调入单（退货）：由门店调入到大仓的订单。
3.应付金额：仓库实际发货的调出单金额。正数为扣款金额；负数为退款金额。
八、退货
1.先与商品部沟通。
2.<内部申请单>：“退货申请”，搜索商品，修改数量，上传照片，清单，填写备注：[①质量问题：原因+解决方法（寄回厂家/销毁/公司召回，寄回厂家加上物流单号）②到货操作错误：原因+单据号]
3.退货货品处理：
（1）原箱装好商品，用胶带封箱。
（2）在外箱表面贴上白纸，写上门店全名、商品全名、数量、日期。
退回货品不能影响二次销售。若质量问题需寄回厂家，外箱不可直接做标记，或过多透明胶撕不下来。（否则厂家拒收，该退货不予处理，门店自行承担）
九、商品报损
1.物料出库：购物袋、价签纸、收银纸、运费等。按月在<库存调整>进行调整。
2.
十、其他
1.<库存查询>，门店面积______________，库存金额保持在______________。（需把淘汰、休眠品选上为准）
2.<商品分析>，了解门店销售额排名前十的商品，确保前十商品备货量充足。


门店工作流程
1、 早班工作流程
1、 开门 开灯 开设备：
提前十分钟到店（应在到店前吃完早餐），并做好所有准备工作，包括着装。
开门、广宣放置门外、卡板放置门外、开灯、打开收银机（并登录收银系统）、小音、电视、冰柜灯、空调、LED电子屏等。（如遇设备故障，第一时间上报至门店群，寻求支持。）
2、 卫生清扫：
准备卫生清洁工具：毛巾四块（两块干毛巾，一块湿毛巾，一块半干毛巾）；刮玻璃器；大理石清洁粉；鸡毛掸子。
①擦拭收银台台面、收银机（包括屏幕指纹灰尘）、称重框。
（方法：台面使用大理石清洁粉，湿毛巾擦；机器使用干毛巾擦/鸡毛掸子。）
②擦拭橱窗玻璃及底座、展架及底座；
（方法：先半干毛巾擦去污渍，再用干毛巾擦干水渍，至玻璃锃亮，玻璃高处用椅子或刮玻璃器辅助）
③根据周清表，每天清洁不同卫生区域，保证门店卫生达标。
3、 检查低温奶效期
4、 对定量区域进行拉排面量，散称区域空缺厉害的先补满，再补水饮奶。
同时检查所有标价签是否异常并及时打印。
5、 午餐就餐。当早班人员就餐时，应由中班人员顶班。
6、 下午四点补满65/88/138/178区域拍照。
7、 早班与晚班收银员进行账务交班。完成后有短款情况需及时检查处理，未能查出问题由早班收银员暂时补齐。
8、 下班前必须补满水饮、冷柜、所负责区域商品。



二、中班——店长
1、准时到岗（店长班需吃完午餐后上班）
简单了解早班工作情况；巡店、核对前一天账务。
①对门店的卫生、设备开启、店员仪容仪表、唱收唱付、昨日补货情况、效期（抽查）等进行检查。②对空框/缺货商品进行记录，寻找空框原因；缺货商品需每天查看，避免总仓有货，而没及时下单。③核对前一天所有的账务
2、 早班人员午餐，店长需兼顾收银、理货工作。
3、 下单（店长根据昨日登记的缺货情况核实并下单。）
4、 交接班会议（所有人员到店时进行、控制在15分钟内）
①对前一天工作进行总结，重点：补货、账务、门店报损、收货
②工作中注意事项及工作安排
5、 存钱（提前在小程序或手机APP预约取号）。
6、 晚高峰前期参与补货、对空的比较厉害的框进行补货。
7、 晚餐（为了确保营运顺畅，晚班店员必须在晚高峰前就餐结束，每人用餐时间不得超过30分钟，由店长顶班）
8、 高峰区时辅助收银、理货。
9、 督促卫生实行早擦晚拖（早擦各个陈板、角落）。



















三、晚班
一、工作内容
提前十分钟到店，参与交接班会议。
2、 补货
1、先补水饮，冰箱。
2、把各自负责区域陈列空的厉害的散称框按区域划分依次补满；（时间一小时） 
3、散称补货结束后开始补各自定量装的货，一个小时把所有定量装按区域划分依次补满； 
4、早班与晚班交接（早班收银下班前半小时进行交班，核对早班所有账务无误后交于晚班）
5、晚高峰前安排时间，错开时间，每人只有半个小时吃饭时间，超过用餐时间不能用餐。
6、用餐结束后开始补各自区域
7、及时打开招牌灯（冬季17点，夏季18点）
8、晚高峰时，店长辅助收银
9、客流减少时开始对所有区域及散称柜进行补货，下班前提是每天都把货补满下班，不能遗留工作量到第二天，这样导致每天都是在补昨天卖掉的货，会感觉每天都补不满，人也很累，而且店内也是一直较空。（在补货同时，用笔记本记录所补区域的缺货商品或库存不足的商品，及时报备店长，以此辅助店长下单。）
10、晚上11点补满65、88、138、178散称并拍照。
11、晚班闭店前20分钟，对账、核账，账务无误后第二天交付店长。如白班交班未检查账务，出现短款情况由全班收银员补齐。
12、门店卫生实行早擦晚拖。
13、打烊关设备锁门。监控及冰箱不能关！冰箱关灯带拉帘幕。关电闸、插梢、锁门拍照打卡。
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