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	前  言
	适用范围
	规范性引用文件
	术语及定义
	无人值守商店  unmanned store
	无人值守商店运营主体  subject of unmanned store operation

	总体要求
	应用适应无人值守环境的现代化技术手段为消费者提供商品和服务。
	应建立健全各项规章管理制度，保障顾客人身、财产安全，以及商店本身和店内商品安全。
	保持商店环境适宜，设施设备正常运转，为顾客提供舒适、便利的购物环境。
	倡导建立环境友好型无人值守商店，采用环保建材和节能型设施设备，使用绿色电力等，减少对能源资源的利用。

	运营主体需具备的基本运营条件
	具有从事无人值守商店经营活动的合法主体资格。
	涉及特许经营业务的需在政府相关部门进行特许经营备案。
	从事商品销售行为，应符合国家相关规定。
	具有移动支付许可或与拥有移动支付许可的合作方进行合作。所售商品类目应与申请移动支付许可时所涉及类目一致。
	具有与经营范围相适应的专业指导、技术培训和售后服务的能力。

	无人值守商店运营管理模式
	商品管理及售后服务
	商品准入
	所有商品必须符合国家相关法律法规规定，要求特许许可的，必须获得相应特许许可方可经营。
	经营的商品必须符合保障人体健康和人身、财产安全的国家标准、行业标准及相关规定；未制定国家标准、行业标准及相关规定的，必须符合保障人体健康和人身、财产安全的要求，确保适合在无人值守环境下销售。

	理货和商品管理
	运营主体应运用信息管理系统对店内商品进销存情况进行管理。
	定期和不定期进行门店补货、货架整理、效期核验等工作，保障商品正常周转，防止缺货、断货、过期等情况出现，确保具备正常经营售卖的条件。

	商品价格管理
	无人值守商店应建立信息化的价格管理系统，准确记录并完整保存价格资料，价格促销符合国家相关管理规定。

	配送和仓储
	应建立相应的收货查验制度，仓储条件要符合国家法律法规的要求以及商品的存储条件。
	不同类型商品，应根据国家相关标准采用不同的物流方式配送。

	售后服务
	消费咨询和投诉处理
	应张贴服务人员的联系电话或相关联系方式，方便顾客随时联系。
	应设立投诉专线，并在店内明示联系方式。
	面对消费投诉，应依照国家相关法律法规规定进行处理。
	退换货
	7.5.2.1  应根据相关法律法规的规定，制定相应的商品退换货制度。
	7.5.2.2  应根据SB/T11085要求建立退换货流程，并明示消费者。
	7.5.2.3  应设立专门的退换货部组处理问题。

	信息公示

	数据信息管理
	设施设备管理
	宜配备节能型或具有能效等级认证的设施设备，并依据SB/T11086的要求建立能耗管理制度。
	应设立定期和不定期巡检制度，对设施设备进行运行检查和保养维护。

	店内安全及应急处理
	店内安全
	应配备可监控店内所有位置的24h远程监控设备，且设专职24h值班，录像保存期限及安全性符合相关法律法规要求。
	应设置人工应急报警装置并张贴明显提示，装置需与24h值班部门联网。
	应安装温度控制等环境监控及报警装置，并安排专人定期检查维护。

	商品安全
	通过对冷冻冷藏设备的温度监控、商品定期和不定期盘点等多种方式进行管理，避免出现非正常原因的商品安全隐患。
	店内可张贴诚信购物提示，引导顾客诚信购物。

	10.2.3  食品安全
	10.2.3.1  应建立完善的食品安全管理体系，并在运营过程中依据《中华人民共和国食品安全法》健全落实食品安全管理制度，做好相关记录的存档，并定期开展检查自纠工作，造册建档。
	10.2.3.2  应建立事前、事中、事后的三级风险防控体系，并设立风险安全突发事件应急预案。对于已发生的食品安全投诉、事故要有详细的应急处置方案。

	消防安全
	消防管理制度
	消防设施
	无人值守商店应符合国家对防火设计标准的要求。
	应按照《中华人民共和国消防法》以及《建筑设计防火规范》等消防法律法规及相关标准要求配置消防设施设备。
	应在店内明显处张贴消防标识及使用说明。
	不得以任何理由占用消防通道、堵塞消火栓、喷淋头等消防设施。


	应急处理
	应按照《零售店铺应急处理指南》要求，设定各项突发事件处置应对程序，并设立危机处理小组，确保应急处理的及时响应。
	应建立信息系统故障备用程序或应对方案，并在店内通过现场语音提示或粘贴信息系统故障操作指南等方式，引导顾客完成程序操作。
	应具备紧急逃生门或逃生通道，且能实现在紧急状况下不使用任何辅助设施从内部开启。
	在店内明显处张贴紧急情况的处理方法、联系方式及逃生流程。


	选址
	无人值守商店应合理选址布局。
	选址场所包括但不限于商业建筑内、社区、企业园区、办公场所、医院、学校、交通枢纽、加油站等。
	选址位置应选在非法律法规禁止的经营场所，不可占用人行道、步行区、通道等影响通行或消防的场地。

	存案
	鼓励在中国境内的无人值守商店运营主体依据本标准，向中国连锁经营协会提供真实、完整的存案资料。
	存案资料将由中国连锁经营协会留存，用于与无人值守商店相关的政策建议、政府部门查阅、行业分析等。
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