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 前 言 

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。 

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。 

本文件由山东省学校后勤协会高校商贸管理分会提出。 

本文件由山东省学校后勤协会归口。 

本文件起草单位：山东纳博士经贸有限公司、山东大学、中国海洋大学、山东农业大学、山东师范

大学、山东财经大学、山东建筑大学、山东科技大学、山东第一医科大学、济南大学、聊城大学、烟台

大学、鲁东大学、山东工商学院、山东交通学院、山东商业职业技术学院、山东舜迪实业有限公司、山

东寰慧信息科技有限公司。 

本文件主要起草人：王汉领、张亚楠、张义山、杨绍山、毕磊、郝迎伟、刘少宝、李永贵、韩汝军、

夏立军、郭亮、仵延谊、张树大、章志勇、丁光亮、李晖、姜小宇、李迎军、邹晓、姜旭、王磊。 
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校园商贸服务规范 

1 范围 

本文件规定了校园商贸服务的基本要求、服务内容、安全与应急、监督投诉和服务评价与改进等内

容。 

本文件适用于高等学校校园商贸服务（中小学可参照执行）。 

2 规范性引用文件 

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；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 2894 安全标志及其使用导则 

GB 5749 生活饮用水卫生标准 

GB/T 10001.1 公共信息图形符号 第1部分：通用符号要素 

GB/T 10001.5 公共信息图形符号 第5部分：购物符号 

GB 13495.1 消防安全标志 第1部分：标志 

GB 13511（所有部分） 配装眼镜 

GB/T 13869 用电安全导则 

GB/T 17242 投诉处理指南 

GB/T 18760 消费品售后服务方法与要求 

GB/T 19249 反渗透水处理设备 

GB/T 33170（所有部分） 大型活动安全要求 

CJ 94 饮用净水水质标准 

SB/T 10622 超市现场加工食品经营规范 

T/JYHQ 0001 校园快递服务站建设与服务规范 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

 

校园商贸服务 

在学校校园内提供满足师生日常生活、学习、办公、庆典活动等需求的商业性服务。 
注： 校园商贸服务分类参照GB/T 4754中对生活性服务业的分类方法，主要包括零售和互联网销售服务、生活服务、

数码产品维修服务和其他服务等。 

4 基本要求 

服务机构要求 

4.1.1 应具有独立承担民事责任的能力。 

4.1.2 应取得合法有效的经营资质及相关许可证书。 

4.1.3 应具有良好的商业信誉和健全的财务会计制度。 

4.1.4 应具有履行合同所必需的设备和专业技术能力。 

4.1.5 应具有完善的质量保证体系和良好的售后服务能力。 

4.1.6 应具有依法缴纳税收和社会保障资金的良好记录。 

4.1.7 应具有明确的经营目标、管理制度、工作流程及岗位职责，组织机构健全，人员配备合理。 

4.1.8 应具有一定的经济实力，能够承担相应的经济责任。 
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4.1.9 应具有规范的仓储和物流系统。 

4.1.10 应具有风险防范意识和处理能力，建立突发事件应急制度和预案。 

4.1.11 应建立专业的团体客户服务部门，具有提供定制服务的能力。 

4.1.12 3 年内在经营活动中未发生责任纠纷，无重大违法记录。 

4.1.13 线上服务平台经营应： 

a) 取得增值业务电信经营许可证（ICP 许可证、EDI 许可证）和自主软件著作权或取得合法的增

值电信经营许可业务授权； 

b) 配备自主研发团队及迭代更新、修复的研发团队； 

c) 系统具有资金流水自主分账能力，资金流转应符合国家金融监管要求。 

4.1.14 食品加工商户应取得《食品经营许可证》，并按照食品经营许可证载明的项目经营，不应超出

经营范围。 

服务人员要求 

4.2.1 基本要求 

4.2.1.1 应具有合法的劳动从业资格。 

4.2.1.2 应具有符合岗位要求的文化程度和专业技术资格。 

4.2.1.3 年龄应在 18 周岁以上。 

4.2.1.4 应遵守职业道德规范和校园规章制度，具有良好的服务意识。 

4.2.1.5 应根据岗位要求，经健康体检合格后上岗。 

4.2.1.6 应无犯罪记录、未参加邪教或其他非法组织。 

4.2.1.7 从事食品餐饮行业的服务人员应持有有效健康证明及从业资格证书。 

4.2.2 仪容仪表 

4.2.2.1 应统一着工装，服装整洁、大方、得体。 

4.2.2.2 仪容应端庄大方，女员工化淡妆。 

4.2.2.3 态度应亲切、友好，礼貌、热情，言行有度。 

4.2.3 服务技能 

4.2.3.1 应讲普通话，使用文明用语，熟悉业务环节。 

4.2.3.2 能正确介绍所经营商品（服务）的品种、性能、价格和使用方法等。 

4.2.3.3 结合不同客户需求提供针对性服务，不过度推销。 

4.2.3.4 能熟练使用本岗位配备的设施设备。 

4.2.4 营业纪律 

4.2.4.1 不在工作岗位闲聊、串岗、吸烟等。 

4.2.4.2 不因盘点、交接班、闭店等怠慢、催促顾客。 

设施设备要求 

4.3.1 应配备与营业面积及客流量相适应的设施设备和信息系统，如电器、办公设施、商品管理系统、

收银系统、物流系统、财务系统、支付系统、安全监控系统和消防设施等。 

4.3.2 应设置坡道及无障碍设施，并为顾客提供必要的服务设备和用品，如休息座椅、紧急救助药品

用具、存包柜等。 

4.3.3 特殊情况下应配备人脸识别系统、体温监测系统等设施设备。 

环境要求 

4.4.1 营业环境应满足便捷、舒适、美观、卫生和安全的总体要求，并与学校文化氛围相协调。 

4.4.2 营业场所应保持门窗干净、地面整洁，货架、柜台及其他陈列配件无胶印、无脏污。 

4.4.3 营业场所应保持消防通道畅通，不应乱堆乱放物品。 

4.4.4 广告、标语及宣传视频内容应符合学校要求，无虚假宣传。不应在宣传栏以外的区域张贴广告、
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标语等。 

4.4.5 “门前三包”责任区应有专人负责卫生清洁工作，应及时清除雨水、冰雪等。 

4.4.6 广播及背景音乐的选择应积极健康，与经营业务相匹配。 

标志标识 

4.5.1 经营商户标识应统一明显，字号牌匾应书写规范，图片内容健康，外型美观。 

4.5.2 标志用公共信息、图形符号应符合 GB/T 10001.1 和 GB/T 10001.5 的规定。 

4.5.3 应使用规范文字，涉及外文的标识应译文准确。 

4.5.4 营业场所内应设置疏散标志、导向标志、警示标志以及告知性标志，主要通道地面应标有紧急

疏散方向的指示符号，导向标志应保持衔接。 

培训要求 

4.6.1 应具有系统完整的培训体系及针对性的培训课程，培训内容应符合法律法规要求。 

4.6.2 应制定登记、汇报、抽查等制度，对培训效果进行监督。 

4.6.3 应制定科学合理的考核评估办法，并保存完整的培训和考核记录。 

5 服务内容 

零售和互联网销售服务 

5.1.1 超市零售服务 

5.1.1.1 超市功能区域及设备配置标准 

5.1.1.1.1 功能区域配置应满足表 1的要求。 

表1 功能区域配置要求 

标准校园超市 

功能区配置 

功能区域配置 配置要求 备注 

收银区 必选 位置及面积根据门店实际情况 

商品陈列区 必选 位置及面积根据门店实际情况 

鲜食设备及加工区 必选 位置及面积根据门店实际情况 

仓储区 必选 位置及面积根据门店实际情况 

办公区 必选 位置及面积根据门店实际情况 

休闲区 可选 简易食品食用及师生交流休息 

师生服务区 可选 应急用品服务 

卫生间 可选 根据实际情况设置 

智能服务区 可选 智能设备、共享设备等 

5.1.1.1.2 校园超市设备应包含：门店招牌灯箱、收银台及收银设备、陈列货架及配套设备、鲜食加

工设备、风幕柜、保险柜、监控设备、仓储设备等。使用设备应符合相关国家、行业标准规范，无安全

隐患。 

5.1.1.1.3 校园超市设施设备的配备应符合表 2的要求。 
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表2 设施设备配备要求 

标准门店 

设施设备 

配套 

面积 配置设备名称 规格标准 

以 

100 m
2
～

300 m
2
为

例 

给水设备 管径不低于25 mm给水管 

排水设备 管径不低于110 mm排水管 

电力设备 提供380 V三组5线式电源 

电源配置 65 kv，120 A以上 

消防设备 具备消防系统，应符合消防安全要求 

其他 原则上店内需有或可建卫生间 

5.1.1.2 经营商品范围 

校园超市经营商品范围宜以学校师生生活、学习和办公类为主，宜引进安全、优质的知名品牌产品。

不应采购和销售“三无”产品，不应出售过期和变质商品。 

5.1.1.3 商品陈列 

5.1.1.3.1 商品陈列应符合显而易见、伸手可取、丰满陈列、分区域陈列、先进先出、关联性陈列、

垂直陈列等原则，多方位满足顾客需求。 

5.1.1.3.2 价格标牌应与商品位置一一对应，价格清楚醒目。 

5.1.1.3.3 商品包装应保持清洁、整齐，不应有脱落。 

5.1.1.3.4 商品缺货时，应放置“缺货标签”并尽快补货。 

5.1.1.3.5 商品堆放时应遵循安全性原则，限制摆放高度。 

5.1.1.4 商品销售 

5.1.1.4.1 工作人员应定期对商品进行清点，及时将过期产品下架，将临期产品设立专柜进行处理。 

5.1.1.4.2 散装商品应由工作人员负责计量秤重，工作人员应熟悉商品条码，并在称重时确认商品名

称及单价，称重完毕后将外包装袋封口。分装袋（盒）应标明分装日期、品名、保质期、最佳使用日期

等信息。 

5.1.1.4.3 收银员在扫录商品条码前应咨询顾客是否需要购物袋，商品扫录完成后应准确告知顾客商

品总金额，并在顾客支付费用后为顾客开具购物凭证、发票，提醒顾客带走购买的商品，避免丢失遗忘。 

5.1.1.4.4 超市应具备现金、微信、支付宝、银行卡、校园卡等多种支付方式，有条件的超市可增设

人脸识别支付系统等智能化设备。 

5.1.1.4.5 出现顾客争议时，工作人员应保持态度平和、礼貌，耐心为顾客解答并快速、妥善处理问

题。 

5.1.1.5 售后服务 

5.1.1.5.1 应配备售后服务专兼职人员，掌握商品退换等售后服务流程，售后服务方法与要求应符合

GB/T 18760 的规定。 

5.1.1.5.2 对承诺送货上门和安装服务的商品，应做好预约登记，按约定的时间和地点上门服务，服

务结束后由顾客验收并填写回执单。 

5.1.1.5.3 “三包”商品应执行国家有关规定，超出国家和行业有关售后规定的服务，应做好售后服

务和记录并存档。  

5.1.1.6 团体采购服务 

5.1.1.6.1 接到学生团体或学校集体采购订单后，应检查商品库存情况。若库存充足，应按顾客要求

进行配货；若缺货，应及时采购商品，并按订单要求完成配送。 

5.1.1.6.2 配货过程中应对商品的数量、质量、包装等进行检查，配货完成后提供送货上门服务，必

要时应按照防疫要求采取措施。 

5.1.1.6.3 商品装车前应对车厢进行检查，确保车厢无潮湿、无漏洞、无尖锐棱角、无垃圾。 
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5.1.1.6.4 商品送达后应对质量进行检查，若因运输途中造成商品损坏，应及时登记并补换货。 

5.1.1.7 便捷餐饮服务 

便捷餐饮服务质量控制应符合SB/T 10622的要求。 

5.1.2 超市线上服务 

5.1.2.1 宜根据校园超市应用情况，开发线上超市 APP 或小程序。 

5.1.2.2 线上服务流程包括： 

a) 将超市商品信息分类录入线上服务平台供顾客选择，并在平台首页提供商品优惠信息； 

b) 顾客将拟购买的商品加入购物车后发起线上结算； 

c) 平台应派专员根据顾客订单内容，按照规定的配送时间和配送地点，提供配货、打包和送货

服务； 

d) 应定期对线上服务平台进行更新、维护，并建立信息反馈机制，优化服务流程。 

5.1.2.3 应向顾客提供个性化服务，包括但不限于： 

a) 推荐线上销量最高的商品； 

b) 推荐购物清单中相似顾客购买的其他商品； 

c) 根据搜索、浏览记录推荐相应商品； 

d) 推荐特价促销活动。 

5.1.3 智能售货 

5.1.3.1 自动售货 

5.1.3.1.1 自动售货机内所售商品宜以预包装食品为主，其质量应符合相关法律、法规及标准的要求。 

5.1.3.1.2 自动售货机应具有食品流通许可证。 

5.1.3.1.3 自动售货机应由管理方及专人负责，及时补货，并定期更新商品。 

5.1.3.1.4 应在自动售货机醒目位置公示故障处理服务电话。 

5.1.3.1.5 自动售货机设备应具备合格证书，设备制造商应获得质量管理、环境管理和职业健康安全

管理体系认证证书。 

5.1.3.2 无人售货店 

5.1.3.2.1 顾客应能通过智能识别系统进入无人售货商店。 

5.1.3.2.2 店内应有醒目的商品分类指引、购物流程及注意事项等服务信息。 

5.1.3.2.3 店内应设置自助收款机、安全监控装置及防盗报警装置。 

5.1.3.2.4 应定期清点并补充店铺内商品，及时更换滞销商品。 

5.1.3.2.5 应定期对店铺进行维护清洁，保持环境卫生，商品整洁。 

生活服务 

5.2.1 洗浴服务 

5.2.1.1 基本要求 

5.2.1.1.1 前台应为顾客提供咨询、接待、寄存物品、刷卡缴费等服务。应明示洗浴费用计费方式，

洗浴用水计量应准确。 

5.2.1.1.2 应在醒目位置提供服务时间、联系方式及洗浴注意事项等信息。 

5.2.1.1.3 应定期对浴室设施设备进行检测和维护保养，一般性故障维修时间不应超过 8 h。 

5.2.1.1.4 洗浴用水水质应符合 GB 5749 的要求。 

5.2.1.1.5 浴室内应： 

a) 设置独立浴位，保障个人隐私； 

b) 设置干湿分区，干区主要配备储物柜、更衣凳、吹风机等设施设备，湿区主要配备更衣柜、

肥皂架、脚蹬等设施； 

c) 配备防滑、排水、照明、通风设备及独立配电箱，照明灯及通风设备均应采用防水设备； 
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d) 做好防水、防凝露处理，电器线路应有防漏电装置，保障人身安全。 

5.2.1.2 卫生保洁 

5.2.1.2.1 应及时清理垃圾，保持更衣室和浴室清洁。 

5.2.1.2.2 应及时清理排水口头发、塑料袋等杂物，保证排水管道通畅。 

5.2.1.2.3 应定时对公共用品进行清洗消毒，对浴室、更衣室等公共场所进行紫外线杀菌。 

5.2.2 直饮水供应 

5.2.2.1 应在校园适宜地点设置直饮水设备并标明收费价目表，为学校师生提供直饮水服务。 

5.2.2.2 直饮水设备应为反渗透水处理设备，并符合 GB/T 19249 的要求。经离子交换和杀菌后的直饮

水水质应符合 GB 5749 和 CJ 94 的要求。 

5.2.2.3 应定期对水质进行检测，更换滤芯等耗材，并建立台账。应由专人负责直饮水设备的清洁和

消毒，保证水质安全。 

5.2.2.4 直饮水设备应具有防拆、防投毒、防漏电、防干烧等保护功能，防触电保护应为 I类。 

5.2.2.5 应在醒目位置提供直饮水使用说明、注意事项和故障报修电话等信息。 

5.2.2.6 发现设备故障后应在 24 h 内完成维修。 

5.2.3 自助洗衣 

5.2.3.1 应在校园宿舍区域配置一定数量的自助洗衣设备。 

5.2.3.2 洗衣设备应为节能节水产品，符合国家能耗等级要求。 

5.2.3.3 应定期对洗衣设备进行清洁消毒、维护和保养，设备出现故障时应及时维修。 

5.2.3.4 自助洗衣区应标明收费标准、设备使用说明、注意事项等信息。 

5.2.4 共享服务 

5.2.4.1 宜在校园内人流量大的场所投放充电宝、充电桩、单车、打印机等共享设备。 

5.2.4.2 学校师生可通过扫码、注册、充值后使用共享设备。 

5.2.4.3 共享设备使用后可归还至校园同类型租赁点，并按使用时长或使用次数进行缴费。 

5.2.4.4 共享设备应定期进行管理和维护保养，出现故障时应及时维修或更新。 

5.2.5 图文制作 

5.2.5.1 应在校园适宜地点设置独立的图文制作室，并配备电脑、打印机、照相机、扫描仪、装订机

等专业设备。 

5.2.5.2 可提供打字、复印、展板设计、照相等图文制作服务，制作内容应文明、健康，无非法内容。 

5.2.5.3 对于制作周期长、体积大的展板，可提供上门配送及安装服务。 

5.2.5.4 可按需求拓展网络远程打印、自助打印等服务。 

5.2.6 美容美发 

5.2.6.1 应有固定和相对独立的服务场地，配有美容美发专用设施、设备和符合卫生要求的用具、用

品。 

5.2.6.2 服务人员应掌握推、剪、烫、洗、吹风、修面和化妆、美容、护肤等基本技能，能满足顾客

洗、理、烫、吹等一般发型的服务需求。 

5.2.6.3 应在店内醒目位置提供服务种类、服务价格和优惠服务等信息。 

5.2.6.4 宜建立线上、线下预约服务渠道，提供预约服务。 

5.2.6.5 服务结束后应征求顾客意见，改进服务。 

5.2.7 验光配镜 

5.2.7.1 应有固定和相对独立的服务场地，并配备验光所需验光机、验光镜片、试镜架、视力表、检

影镜等设备，验光技术人员应取得相关职业资格证书。 

5.2.7.2 验光应出具验光处方，包括但不限于屈光度、散光轴位、隐（斜）视、瞳距、裸眼视力等数

据和内容。 
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5.2.7.3 验光技术人员可根据验光处方，给出顾客推荐的配镜或选镜方案，提供选购建议。 

5.2.7.4 售出的验配眼镜、镜架、镜片应符合 GB 13511 的质量要求，并在规定期限内实行“三包”。 

数码产品维修服务 

5.3.1 应在校园适宜地点设置数码产品维修点，维修人员应获得数码产品维修职业资质，或经过专业

培训并获得上岗资格证书。 

5.3.2 可提供数码产品维护保养和故障修理等服务。 

5.3.3 能根据顾客描述的产品故障现象，对数码产品进行检查，根据检查结果提供维修周期、存在风

险及服务费用等信息。 

5.3.4 维修完成后，应向顾客说明后续使用注意事项，经顾客试用验收后交付产品。 

5.3.5 无法维修的产品应告知原因。 

其他服务 

5.4.1 快递服务 

5.4.1.1 校园快递服务站应整合校园所有快递物流服务单位，与各家快递公司签订合作协议，代理集

中配送服务，保证校区内无其他快递、物流收发业务。 

5.4.1.2 校园快递服务站设施设备配置应符合 T/JYHQ 0001 的要求，应提供收寄件所需的场地、仓管、

登记及咨询服务，并对快件进行必要监管，避免危险物品的运输。 

5.4.1.3 校园快递服务质量应符合 T/JYHQ 0001 的要求。 

5.4.2 无人送货 

5.4.2.1 条件具备的学校可提供无人送货车送货服务，并按照需求匹配送货车数量。 

5.4.2.2 无人送货车应将订单商品准时、定点送达顾客手中。 

5.4.2.3 应定期对送货车进行维护保养，保障校园内的安全行驶及高效配送。 

5.4.3 校内摆渡车 

5.4.3.1 应在校园乘车站点公示摆渡车运行时间、途径站点、注意事项及乘坐费用等信息。 

5.4.3.2 摆渡车宜选用低碳环保的新能源汽车，行驶速度不应超过 20 km/h。 

5.4.3.3 摆渡车车体和车内环境应干净、整洁，广告宣传应符合学校有关规章制度的要求。 

5.4.3.4 行车途中应保障驾驶安全，夜间行车应打开示宽灯，应及时避让行人和校园内行驶的其他车

辆。 

5.4.3.5 驾驶途中不应私自改变运行路线，不宜超车，如有特殊情况应向主管汇报。 

5.4.4 通讯业务 

5.4.4.1 应有固定的服务场所，并配备办理业务所需的设施、设备。 

5.4.4.2 提供通讯服务前，应告知顾客业务种类、服务时限、资费标准和服务范围等信息。 

5.4.4.3 应建立与顾客沟通的渠道和制度，征求顾客反馈意见，改善服务管理。 

5.4.5 庆典活动 

5.4.5.1 应为学校校庆等庆典活动提供相关服务，包括但不限于制定服务方案、布置活动会场、邀请

新闻媒体、租赁设施设备、设计和制作具有校园特色的文创产品等。 

5.4.5.2 必要时应签订庆典活动服务合同，使用的物品、设施设备应符合国家有关产品质量和安全卫

生的要求，应确保设施设备在服务过程中安全、正常运行。 

5.4.5.3 活动现场应安排专业人员维持现场秩序，安全管理应符合 GB/T 33170 的要求。 

6 安全与应急 

环境安全 

6.1.1 台阶、湿滑路面、玻璃门窗等易发生事故的部位，应有明显的警示标志。 
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6.1.2 货架、柜台、广告牌、店招牌、空调外机等装置应安装牢固，用电应符合 GB/T 13869 的安全要

求。 

6.1.3 雨雪天气应在出入口处采取必要的防滑措施。 

6.1.4 传染性疾病流行期间，应对地面、墙面、柜台、货架、门把手等公共部位进行消毒，并启动相

关应急预案。 

消防安全  

6.2.1 应配备火警监控系统、消防器具和设施，并按照 GB 2894、GB 13495.1 的要求设置安全、消防

标志标识。  

6.2.2 定期对消防器具和设施进行维护保养，消防通道应保持通畅，不堆放物品。  

6.2.3 定期对所有工作人员、服务人员进行消防安全教育和安全知识培训，开展消防演练。  

6.2.4 公共场所及各类仓库内禁止吸烟，明确重点防火区域、安全疏散通道及路线。  

6.2.5 发生险情时，应组织紧急疏散，并启动相应的应急预案。 

食品安全  

6.3.1 超市应制定食品安全管理制度，规范食品原料采购管理、运输管理及食品加工、贮存、上柜销

售等环节，场所应定期消毒。  

6.3.2 发生食品安全事故时应及时向学校主管部门汇报，并采取应急预案。  

信息安全  

执行学校信息安全有关规定，确保服务对象的个人信息安全。 

应急管理 

6.5.1 应建立健全应急预案体系和应急管理制度。 

6.5.2 每年不少于两次培训和演练，做好相应记录并备案。 

7 监督投诉 

对外公布服务监督投诉电话，通过设立意见簿、问卷调查等方式收集顾客意见和建议。 

接到投诉后，应按 GB/T 17242 的要求及时登记、调查、处理和反馈顾客投诉意见，并保留相关记

录。 

应将投诉处理结果报送学校主管部门。 

8 服务评价与改进 

建立顾客满意度调查制度，设计调查问卷，定期对校园商贸服务情况进行调查测评。 

会同学校有关部门定期召开管理者、经营者及师生代表座谈会，听取意见及建议。 

对满意度调查结果进行汇总分析，根据分析结果对校园商贸服务中存在的问题采取纠正措施并改

进。 
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