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为何有这些工程
• 传达公司的核心价值：

– 设身处地推己及人 Treat people how you like to be treated

– 没有人比我们更为顾客尽心尽力 No one tries harder for customers

目前的状况
因为开机数不适当,常造成顾客排队顾客抱怨,甚至业绩流失,另外因为开机台不
适当使店里的人事费用较。 

我們可以改善的地方 :
开机数未符合来客数需求: 收银员太忙or闲置无聊
顾客排队管理: 可以改善顾客排队状况  

手输货号较高:设备没有适当维护或人员需加强训练
收银员接受适当培训:增加参与感与被关心感觉
收银机台配置可以加强 (Simple Checkout)

目标 

透过收银顾客排队工程推广，我们可以改善目前的状况，以提高顾客满意度,提
高收银员参与度,降低人事费用。
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专柜磅秤机 Rollout

• 总公司商品部将
要求专柜厂商自
行购置寺冈磅秤
机在门店使用,  
以便维护

• 2006/7/15以后所
有的新开店 

• 2006/7/15以后所
有的Refit店

• Refits店里如果专
柜磅秤机是好的
商品部不会强求
更换成寺冈磅秤
机



2006~7年工程推广/ Rollout介

绍
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先开前收银机台标准

目的: 便于管理顾客排队

• 每家店都必须实施
• 2006Hymall的收银排队标
准Two in Front  (Queue 2)

• 2005/11以后, 以新标准店
规划的: 

– 新店
–  Refit的店

–  Refresh 的店

都不会有问题

前

后

收
银
台

收
银
台

前 前

货架 货架 货架

3.7~4米

出
口

一
米

卖场

Scheduling

7



顾客排队管理标准

• 为了方便外勤与收银主管在收银线执勤时，
做好顾客排队管理

–疏导顾客到较空机台
–增开机台: 当Q≥2

• 外勤与收银主管在收银线执勤时，必须在
收银线的前方 
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顾客排队管理



排班工具 

收银员排班目的

• 提供给顾客最好的收银效劳—不排队(Q<2)

• 任何时候都能提供足够/适当的收款机台数

• 足够— 顾客不排队(Q<2)

• 适当— 费用控制
• 请参考光新与三门实际案例〔附件〕

• 提升收银员士气
• 不会太忙或都没事做
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收银排班工具
使用与本卷须知

• 排班工具预测是根据过去的销售趋
势〔主收银线的业绩、来客数、销
售品项数，不含专柜机台〕为根底
,再用门店当周的来客数预估，依
比例的调整，排出一周每天每30分
钟需要开出的收银机台数。                   

•     *已经给予每个机台每小时的闲
置时间: 30%〔18分钟〕

• 操作方式
• 填入开档周期数
• 预估主收银线来客数
• 天气变化
• DM促销力度〔短时间/ 整周〕
• 参考过去历史资料
• 咨询营业经副理
• 排班应该尽量符合预估曲线
• 假设有天气或DM促销力度的差异
要做适当调整

报表自动产生
• 每30分钟开机数
• 每日最高需要机台数

填写
• 预估与实际开机数量
• 预估/实际收银员工时比例PI

• 建议PI: 预估/实际 每周开机时数
– G: 95%以上
– A: 90~94.9%

– R: 90%以下
– 包含新开店
(国外G: 100%以上)

• 营运部每季度会发布新的排班工具
(根据各地气候调整)

*团购不要在主收银线 Key-In
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排班分析表提供的功能

• 根据过去历史资料, 提供预测的每30分钟  

应有的收款机台数(主收银线)

• 提供图形(人数安排曲线) 

–建议排班图形
–当次排班图形(自行添入)

See Appendix: 1-6 12



收银排班  季节变化

店群客服专员应该针对季节改变，向营运支援部吴燕婷申请新的排班工具。

这些季节/月份正确吗?

门店如何提供历史数据给总部制作每季度收银排班表

See Appendix: 7-8 13



收银排班
门店客服经理工作

• 每周排班:收银员排班
表〔主收银线的排班〕

• 差异观察与记录
• 每周实际与预测差异
• 每天差异原因
• 调整明天排班: 

• 根据天气变化与来客状
况

• 可善用MS/ PT人员

• 每周一次

• 每天

• 每天中午12:00前

內容 何時
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收银排班
资料回报

• 每周收銀机台数记录 〔
店群内每家店汇总〕 

• 每周排班收银员工时预
估与实际比例                             
〔店群内每家店汇总〕 

內容 何時/ R

• 每周三/ 店群客服专员

• 每周三/ 店群客服专员
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收银员排班表公布方式
(负责人: 收银课长)

• 公布: 每周一次

–正常排班(吃饭/休息顶机)

–专柜机台排班
–休假人员表
*需给多技能员工(MS)部门一份排班，以保证这些人员清楚自己的工作
时间

• 修正过的班表
–马上通知每一位更动人员
–马上张贴出来
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顾客排队人数人工统计
Manual Queue Length Counting 

• 目的: 
• 导入Tina B “顾客排队统计〞 作业观念，帮助将来工程顺利

导入 

• 帮助收银排班分析
• 衡量收银课长工作绩效的指标
• 收银外勤每30分钟做一次记录
• 所有主收银线的开机机台平均值
• 每周三回报店群
• R: 门店客服经理
• A: 店群客服专员
• 店群回报营运支援部:每周三 
• R: 店群客服专员
• A: 吴燕婷
• 当Tina B June/2007 引进 

•        “顾客排队记录/ Queue Length Entry〞  停止  人工统计
作业

Measurement

2006年标准: Queue 2 ( 2 in front )
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顾客排队人数人工统计



顾客排队人数人工统计
Manual Queue Length Counting
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如何测量Queue-Length ?

• Queue-Length测量是每日由收银线的外勤来执行

• Queue 2的标准根底上来衡量门店的绩效

• Queue-Length 登录

• 收银线的外勤每30分钟将当时的排队状况登记下来, 
收银课将会汇总所有数据, 每日/周将会有一个整合
报告, 得知每日状况让收银排班更合理化, 对顾客提
供更好的效劳

• 对门店绩效表现的衡量
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Queue-Length 是如何测量的

应该要计算排队的人里有几个手提篮与手推车,而不是
有几个人在排队。  

• 举例:
– 一个4个成员的家庭来购物只有一个手提篮,                   

Queue Length就是 1

– 一个母亲与一个女儿来购物,排队时是排在一起,母亲有一
个手推车,女儿有一个手提篮,  Queue-Length应该是 2.

• 但如果一个人没有手提篮与手推车, 但把商品拿在手
上，这也要算是一个Queue ?

Yes
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Queue-Length登录

• 图中显示的状况，Queue-Length是 0

• 因为已经完成客人的收银，而且没有人排队
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图中显示的状况，Queue-Length是?

1
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Queue-Length登录

• 图中显示的状况，Q-Length是 3

• 因为之前没有客人收银，一个妈妈带着一个小孩正在将
物品放在收银台上但还没开始收银，  虽然排队的有4

个大人1个小孩，但只有2个手推车1个手提蓝
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这个Queue-Length是多少？
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减少手输货号 (Key Entry)的目的

原由:

由于众多原因致使顾客结帐时商品扫描率偏低

收银速度慢

顾客抱怨

人事费用增加

目的:

藉由报表开掘各店问题

再依据各种解决方案提高扫描率

增快收银速度

减少顾客抱怨

降低人事费用

解决上述问题以提高收银生产力
See Appendix: 9-11 26



手输货号 (Key Entry)

目前问题与对应方案
• 商品无法扫描出来的原因与对应方案:

• 商品条形码问题: 不标准, 不清晰, 断线
• 打印头须清洁或更新: 磅秤机保养与检测制度
• 磅秤机标签条形码不标准: 按正确标准设置
• 印刷不良(不经磅秤机的商品) : 请门店纪录经店群整合后

, 反映给商品总部/Commercial

• 扫描仪问题
• 激光头退化: 需更新扫描仪〔由IT找厂商检测〕
• 扫描仪玻璃磨损: 更换
• 扫描仪玻璃脏污: 清洁
• 人員問題: 建议每3个月一次教育训练
• 标签没有贴好: 加强训练与倡导
• 标签脏污: 保持干躁清洁

• 以上所有总体结果会反映在  Key Entry 报表

27



正确的扫描的方法
Scan Techniques

Training
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如何正确扫描    

增快收银速度？

单手抓取物品
29



.

1. 双手扫描
2. 条形码面向扫描仪

如何正确扫描    

增快收银速度？

双
手
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扫描成功后一只手放好物品，同时另一只手继续抓取物品 

如何正确扫描    

增快收银速度？
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x
错误在哪里？

如何正确扫描    

增快收银速度？
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正确的扫描方法
Scan Techniques

成效追踪:

• 外勤/收银主管值勤时观察收银员

• 时常叮咛
• 每季度最少训练一次
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以上内容仅为本文档的试下载部分，为可阅读页数的一半内容。如要下载或阅读全文，请访
问：https://d.book118.com/775122223033011244
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