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[bookmark: _Toc96698801][bookmark: BookMark2]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。
本文件代替SB/T 10831—2012 《百货店购物环境设施要求》、SB/T 11054—2013《百货店配套服务设施配置规范》，本文件与SB/T 10831—2012、SB/T 11054—2013相比，除编辑性修改外主要技术变化如下：
——以《百货店购物环境设施要求》为基础，与《百货店配套服务设施配置规范》进行内容合并，并对总服务台、收银台、试衣间、会员服务中心、停车场等相关内容进行了完善；
——将“购物环境设施”修改为“服务设施”（见3.2，2012版2.2）；
——将“周到完善”修改为“科学设计”（见4.1，2012版3.1），并对内容进行修改；
——将“便捷舒适”修改为“科技智能”（见4.2，2012版3.2），并对内容进行修改；
——增加了“4.5 定期消杀”； 
——将“客用卫生间”修改为“卫生间”（见9，2012版8）；
——将“会员俱乐部”修改为“顾客休息区”（见10，2012版10），并对内容进行修改；
——增加了“12 母婴室”；
——删除了“商品陈列设施”；
——增加了“15 广播室”；
——增加了“16 自助存包柜”。

本文件由商务部流通业发展司归口。
本文件由中国百货商业协会负责具体技术内容的解释。
本文件起草单位：中国百货商业协会、和桥邦睿商业顾问（北京）有限公司、南京新悦商业管理有限公司、加得商业管理咨询（北京）有限公司、华为技术有限公司、武商集团股份有限公司
本文件主要起草人：夏琳、苏有余、李晨晨、王玮、窦丹、王文婷、余凌
本文件所代替标准的历次版本发布情况为：
——SB/T 10831—2012。
——SB/T 11054—2013
本次为第一次修订。
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百货店服务环境设施要求
[bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc96698802][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc17233325]范围
[bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884219]本文件规定了百货店面向顾客的各项服务设施的要求。
本文件适用于百货店的服务环境中各项设施的规划及管理。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc96698803][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772]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 37488-2019  公共场所卫生指标及限值要求
GB/T 27916  百货店等级划分及评定
GB 9670 商场(店)、书店卫生标准
JGJ 100-2015 车库建筑设计规范
[bookmark: _Toc96698804]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

百货店 department store
以经营品牌服装服饰、化妆品、家具用品、箱包、鞋品、珠宝、钟表等为主，统一经营，满足顾客对品质商品多样化需求的零售业态。
[GB/T18106—2021，定义4.1.5]

服务设施 service facilities
百货店为满足到店顾客需求而在公共区域设置的服务设施和空间场所。
[bookmark: _Toc96698805]总体要求
科学设计
应充分考虑消费者在购物及体验过程中对服务配套设施的各种需求，各项服务配套设施应规划科学，设计合理，体现人性化。
科技智能
利用数字技术为消费者提供便捷、良好体验。
安全可靠
各项服务设施应确保安全性，防火、防盗、防爆措施齐备，避免任何可能对消费者造成人身伤害、财产损失的因素，保障安全。
绿色低碳
所用材料环保、无污染，设计规划讲求使用效率，体现绿色低碳。
定期消杀
设施及卫生应符合GB/T 27916、GB 37488-2019要求，按有关规定进行消杀，并予以公示。
[bookmark: _Toc96698806]标识
标识设置
标识应设置于各入户门、各楼梯、电梯、扶梯口、各主通道、卫生间、收银台、服务台等醒目位置。
标识种类
公共项目  
包括主要疏散通道、安全出口、直梯、扶梯、步行梯、服务台、收银台、卫生间等。
特色服务项目  
包括会员服务、自动取款机、手机充电、礼品包装、物品寄存、休息区、社会团体服务、无线网络服务、代客泊车等。
通用禁止项目  
包括请勿吸烟、请勿溜冰、宠物禁入等。
乘扶梯禁止项目  
包括儿童乘梯需有成人带领、请靠右侧站立、小心衣物被夹、请勿将湿物置于踏板上、请勿坐卧、请勿攀爬等。
经营布局标识  
设置在主要入户门及垂直交通明显位置，标注各楼层主要经营项目及服务项目，宜辅以智能化平面布局图。
安全与救治标识
包括消防通道、消防器材等。
[bookmark: _Toc96698807]总服务台
总服务台设置
总服务台应设置于百货店首层明显位置，易于辨识。
总服务台要求
应根据百货店定位、服务功能确定总服务台面积，原则上不小于5m2。
总服务台配备包括但不限于：电话、可租借充电宝或手机充电设备、轮椅、雨伞，以及医药箱、针线包、便签纸、公用笔、方便绳等便民物品。
[bookmark: _Toc96698808]收银台
收银台设置
应根据百货店的营业面积、商品销售类别、客流量及销售方式，合理配置收银台及移动收银设施数量，并不应占用通道。
收银台要求
收银台门锁应为双重防护锁,收银台内应安装报警器。
应设置POS机遮挡板，保证顾客结算安全便捷。
应设置置物板，方便顾客放置随身携带物品。
应配备当前通行的银行收款机具，并提供数字货币、移动支付等多种支付方式。
应配置光纤网络、电话、UPS应急电源，操作区后上方应设置监控摄像头，能同时拍摄收银人员操作及顾客正面。
[bookmark: _Toc96698809]试衣间
试衣间设置
应根据各品牌服装卖场的面积和穿着类商品要求配置试衣间数量，宜在儿童服装销售区设置儿童试衣间。
试衣间要求
应为独立、具有私密性的空间，避免直对电梯、楼梯等公共空间。
应配备座椅（或凳子）、挂衣钩、试衣镜、搁架以及鞋、一次性袜套等物品等设施，供顾客使用。
设施及卫生应符合GB/T 27916要求。
定期检查试衣间，不应装置影像拍摄设备。
[bookmark: _Toc96698810]卫生间
卫生间设置
应根据百货店单层建筑面积和使用人数设置客用卫生间，原则上每层配置一个。
卫生间要求
应通过专用通道，将卫生间与销售区进行有效分隔。
卫生间应设置前室，门不应直接开向销售区、电梯厅、顾客休息区等公共空间。
男女卫生间面积比为1:2，女卫生间厕位应多于男卫生间厕位。
卫生间内应配有卫生纸、洗手液、烘干器或擦手纸、镜子等物品。
宜在每个厕位安装挂衣钩、手机托盘。
宜设置儿童卫生间，女性卫生间内宜设置化妆区。
应单独设置污洗、清洁工具间。
应有良好通风排气装置，宜采用自然通风，无自然通风的应采用机械通风。
设施及卫生应符合GB 9670、GB/T 27916的规定。
[bookmark: _Toc96698811]顾客休息区
顾客休息区设置
应在每楼层商品销售区外设置顾客休息区，可以设置在大堂、中庭区的内凹处、转角处、通道处、节点处等。
顾客休息区要求
应配备休息设施，如椅、凳、沙发等，供顾客短暂停留休息使用。
应配备基础服务设施，如饮水机、饮料自动售卖机、可租借充电宝等。
应在休息区座椅或临近区域提供免费的电源接口，配置高速无线网络接入点。
应做到设施规范齐全，陈列美观时尚。
会员服务中心
会员服务中心设置
会员服务中心面积应根据百货店的实际需求确定，面积不小于30㎡。
会员服务中心要求
应设置接待区、休息区、活动区。
配备包括但不限于休息椅、电视、电脑、饮水机、一次性纸杯、手机充电设备等。
应在会员中心座椅或临近区域提供免费的电源接口，在公共空间安置高速无线网络接入点。
环境应整洁明亮，光线适宜，温度适宜，通透性好，空气流动性好。
母婴室
母婴室设置
应根据百货店的实际情况配置，选择位置便利、具有私密性、环境安静的区域设置母婴室。
母婴室要求
12.2.1  应为封闭式独立空间，应设专门的哺乳区，与其他区域分隔并设置遮挡装置。
12.2.2  应配备有婴儿护理台、座椅、茶几、饮水机、洗手台、洗手液、容量大的垃圾桶等，宜配备婴儿床、暖奶器等。
12.2.3  环境应温馨、舒适，具有一定童趣。
停车场
停车场设置
百货店应设置顾客专用停车场所。
停车场要求
应设置数量充足的停车位，设计应符合城市规划和交通组织管理的要求，便于车辆停放。
出入口位置应避开主干道和道路交叉口，出口和入口应分开，合用时，应符合JGJ100-2015的规定，其宽度应不小于7m。
停车场内交通路线必须清晰、合理，宜采用单向行驶路线，避免交叉。
停车场内标识应设置齐全，禁停、转弯、减速、消防通道等标识清晰。
停车场车位旁边及主干道应设置独立的人行通道，交叉路口应设置斑马线或司机及行人的警示标识。
应设置明显的入口标识及商场进入指示标识。
应设置护栏、减速垄、挡车器设施，宜设置寻车导航系统。
应设有夜间照明系统，使顾客在夜间也能够安全、准确的停放车辆。
应设置智能自动收费系统，并在明显位置公示收费标准。
应配置电子监控、照明、消防、通讯、排水和通风设施。
[bookmark: _Toc96698813]无障碍设施
无障碍设施设置
应在相应区域设置无障碍设施，包括坡道、无障碍停车位、无障碍电梯、无障碍卫生间、盲文标识等。
无障碍设施要求
坡道
入口设台阶或地面有高差时，应设轮椅坡道和扶手。轮椅坡道应设计成直线形、直角形或折返形，不应设计成圆形或弧形，坡面应坚实、平整、防滑，轮椅坡道的两侧应设扶手。
总服务台
应配备低位服务位置，为使用轮椅及儿童顾客提供便利。
收银台
每楼层收银台至少有一个低位收银台。
停车位
为残疾人士设置的停车位，应靠近入口处或醒目处。多层停车库的，应设在底层或与交通道路同一层面上。无障碍停车位的地面应平整、坚固，在泊位后轮处设置车挡器。
卫生间
面积应大于200cm×200cm，厕位采用座式便器，配有安全抓杆，门向外开或配有滑道门。
无障碍电梯
电梯入口处宜设提示盲道，梯内宜设电梯运行显示和抵达音响装置，轿厢侧壁上应设高度为90cm～110cm且带盲文的选层按钮和扶手，轿厢上下运行与到达时，应有清晰显示和报层音响。 
无障碍标识
应在无障碍电梯门旁、无障碍卫生间或无障碍厕位门旁，以及公共服务设施处，设置相应无障碍标识。
广播室
广播室设置
应设置空间独立的广播室，在物业条件不具备的情况下，可利用消防紧急广播系统。
广播室要求
应设有专人负责广播室设备保养及维护，保证设备正常运行。
如遇火警或其他紧急事件，播放系统可以强制切换为消防广播状态，由百货店所处建筑物的消防控制室集中控制。
自助存包柜
自助存包柜设置
应在适宜的公共区域贴墙面设置自助存包柜。
自助存包柜要求
自助式存包柜一般为钢制，应凭一次性密码或指纹作为寄存凭证开启。
自助存包柜区域上方应设置监控摄像头。
自助存包柜应有明确的使用管理规定，对存放时间、使用方法有明确的说明。
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