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一、竞赛说明
近年来，黄金产品无论是在实物销售还是投资领域表现都十分亮眼，市场不断成长与完善。黄金行业营业员作为黄金产业最前沿的阵地人员，行业内外对营业员全方位的专业素质已经越来越重视。此次技能竞赛，不仅要求营业员熟练掌握行业相关知识，更是通过营业员的专业表现以点概面地反映黄金行业的企业对营业员素质培养的规划及投入情况。旨在通过竞赛，使黄金行业的优秀企业、优秀营业员相互切磋、学习，从而带动整个行业从业人员专业素养的提升。
本次营业员竞赛参赛选手的总成绩由理论知识考试成绩和实际操作考核成绩两部分组成，其中理论知识考试成绩占30%，实际操作考核成绩占70%。参赛选手的最终名次依据理论知识与实际操作操作两项成绩的累加排定，当出现成绩相同时，以实际操作成绩高者名次在前；若最终成绩还相同时，以累计操作时间短者名次在前。
本次参赛选手报名条件：黄金行业各企、事业单位的一线工作人员并具有中华人民共和国国籍的大陆公民。
二、理论知识考试
本次竞赛依据《国家职业标准——营业员》规定的高级工、技师等相关理论知识和技能要求，统一选用由中国大地出版社出版的《国家职业资格培训教程——珠宝首饰营业员》教材并结合北京菜市口百货股份有限公司编写内部学习资料《黄金40问》和中国劳动社会保障出版社出版的《黄金投资分析师:基础知识》作为竞赛理论知识考核命题依据。
1.考核内容：
本次职业技能竞赛决赛将以本职业专业知识为主，相关知识为辅的原则命题。内容包括：
（1）营业员职业道德；
（2）相关规定及法律法规知识；
（3）黄金珠宝首饰特性；
（4）黄金珠宝首饰各品类的产品特征；
（5）黄金珠宝首饰各品类的文化、加工工艺、维修保养常识；
（6）黄金珠宝首饰销售中的相关理论知识和实际操作规范。
2.试题类型：填空题、判断题、选择题、简答题、论述题等。
3.复习参考资料： 

（1）《国家职业资格培训教程——珠宝首饰营业员》国土资源部珠宝玉石首饰管理中心编写，中国大地出版社（2004.9），ISBN：7-80097-468-5/C·BO。
（2）《黄金40问》，内部资料，北京菜市口百货股份有限公司编写。
（3）《黄金投资分析师:基础知识》，中国就业培训技术指导中心组编写，中国劳动社会保障出版社(2007.1)，ISBN:750454639。
（4）《GB/T16552-2010 珠宝玉石名称》；
《GB/T16553-2010 珠宝玉石鉴定》；
《GB/T16554-2010 钻石分级》；
《GB11887-2012 首饰贵金属纯度的规定及命名方法》；
《GB11888-2001首饰指环尺寸的定义、测量和命名》；
《GB/T18043-2008 首饰贵金属含量的测定 X射线荧光光谱法》。
三、实际操作考核
总分100分，共三个项目，其中项目一的成绩占实操总成绩的30%，项目二的成绩占实操总成绩的40%，项目三的成绩占实操总成绩的30%。
（一）竞赛项目一
1.竞赛项目名称：产品描述
2.竞赛项目分值：100分（占实操总分的30%）
3.竞赛项目时间：5分钟 

4.竞赛项目规则：
（1）此项目重点考察参赛选手在商品介绍时对商品全面信息介绍的能力；  

（2）每名参赛选手在考试前5分钟从题库中抽取产品图片；
（3）题库中产品品类为黄金、铂金、K金、钻石、翡翠；
（4）每名参赛选手针对抽到的产品图片，进行产品介绍；
（5）考试进行中将使用倒计时表进行计时，超时即停止描述。
5.评分标准：
	营业员职业技能竞赛实际操作项目一评分细则

	序号
	项目
	评分项
	分数

	1
	语言表达
	1.言语自信，口齿清晰，语言表达流畅；
2.语调稳健大方，附有感染力；
3.语气平和、自然，易与人拉近距离；
4.根据消费者的心理变化，及时适度的调整语速、语调和音量。
	5

	2
	服务礼仪
	仪容自然整洁：
1.保持头发、面部、颈部、手部干净，口腔及身体清洁无异味；
2.发型自然大方，避免怪异的发型和发色，女士盘发，刘海不过眉，无碎发、散发；男士头发不超过衣领，不留大鬓角及胡须；
3.女士化淡妆，不浓妆艳抹或涂抹浓重香水；
4.表情自然，真诚。
	5

	3
	
	仪表端庄大方：
1.服装体现职业优雅感；
2.制服整洁、熨烫平整，美观大方、淡雅、秉承合适合体的着装原则；
3.不佩戴首饰或只佩戴一枚戒指、一对耳饰（仅限于女士）或一条项链，式样不过于夸张；
4.女士着肉色丝袜，无破洞或钩丝现象；
5.女士鞋子为全包脚，独立鞋跟的黑色皮鞋，鞋子无任何装饰物；
6.男士着黑色全包脚皮鞋，内着黑、灰、蓝三色袜子。
	5

	4
	
	1.仪态自然得体，优雅大方：
2.符合服务礼仪、商务礼仪。
	5

	5
	专业技能
	正确介绍黄金珠宝首饰的材质
	10

	6
	
	正确介绍黄金珠宝首饰的特点
	10

	7
	
	正确介绍每款产品的工艺
	10

	8
	
	介绍中加入对首饰设计的说明
	10

	9
	
	产品说明中引入首饰文化概念的介绍
	10

	10
	
	该首饰的卖点优势，总结性概括
	10

	11
	
	现场表达思路清晰，富有逻辑。
	20


（二）竞赛项目二
1. 竞赛项目名称：情景销售
2. 竞赛项目分值：100分（占实操总分的40%）
3. 竞赛项目时间：10分钟
4. 竞赛项目规则：
（1）此项目重点考察竞赛者销售过程中的礼仪、专业知识、专业用语、灵活应变等方面的能力；
（2）此项目以即兴表演的形式展现； 

（3）每轮表演按组进行，每组两名选手，其中一名选手扮演主销，一名选手扮演顾客；
（4）考试前10分钟，扮演顾客的选手将抽选扮演情境；
（5）两名选手在考试中，直接进入销售问答；
（6）扮演顾客的选手需准确在规定的销售情景内，演绎所扮演的顾客类型的典型行为特征，并在规定时间内问完情境中规定的三个问题。
5. 评分标准
	营业员职业技能竞赛实际操作项目二评分细则

	序号
	项目
	评分项
	分数

	1
	语言表达
	1.言语自信，口齿清晰，语言表达流畅；
2.语调稳健大方，附有感染力；
3.语气平和、自然，易与人拉近距离；
4.根据消费者的心理变化，及时适度的调整语速、语调和音量
	5

	2
	服务礼仪
	仪容自然整洁：
1.保持头发、面部、颈部、手部的干净，口腔及身体清洁无异味；
2.发型自然大方，避免怪异的发型和发色，女士盘发，刘海不过眉，无碎发、散发；男士头发不超过衣领，不留大鬓角及胡须；
3.女士化淡妆，不浓妆艳抹或涂抹浓重香水；
4.表情自然，真诚。
	5

	3
	
	仪表端庄大方：
1.服装体现职业优雅感，避免穿颜色过于鲜艳或款式过于休闲的样式；
2.制服整洁、熨烫平整，简洁大方、秉承合适合体的着装原则；
3.不佩戴首饰或只佩戴一枚戒指、一对耳钉或一条项链，式样不过于夸张，不准佩戴仿真首饰；
4.女士着肉色丝袜，无破洞或钩丝现象；
5.女士鞋子为全包脚，独立鞋跟的黑色皮鞋，鞋子无任何装饰物；
6.男士着黑色全包脚皮鞋，内着黑、灰、蓝三色袜子。
	5

	4
	
	1.仪态自然得体，优雅大方：
2.符合服务礼仪、商务礼仪。
	5

	5
	基本技能
	1.掌握正确的引导方式
	3

	6
	
	2.掌握正确的开闭柜流程，并熟练运用
	3

	7
	
	3.在销售中涉及到手套，托盘，镜子，手套，指圈棒等工具的，能够熟练使用
	3

	8
	
	4.懂得正确示范珠宝，进一步向顾客展示珠宝首饰的佩戴效果
	3

	9
	
	5.熟练掌握帮顾客佩戴戒指、手链、项链、手镯、耳饰等首饰的正确流程
	3

	10
	
	6.熟练销售流程，并遵守销售流程规范
	3

	11
	销售技巧
	1.有技巧或有策略性的提问，了解顾客需求，进行针对性的引导，推销
	6

	12
	
	2.熟练掌握黄金珠宝首饰产品特质并运用到销售中
	5

	13
	
	3.介绍黄金珠宝首饰设计、搭配的基本知识，并为顾客推荐适合的首饰
	5

	14
	
	4.介绍黄金珠宝首饰的售后服务及维护保养知识，并指导顾客保养与清洗
	5

	15
	
	5.具有沟通说服的能力；能准确把握顾客心理，了解顾客心理变化
	8

	16
	
	6.为顾客排忧解难，并懂得运用语言技巧化解矛盾
	8

	17
	
	7.现场演练或回答问题时不出现冷场
	5

	18
	配合人员
	1.正确理解题意，按规定问题提问
	10

	19
	
	2.恰当演绎消费者内心特征
	5

	20
	
	3.把握提问时间，在规定时间内问完规定问题
	5


（三）竞赛项目三
1.竞赛项目名称：看指拿圈、估重、真伪识别、编绳
2.竞赛项目分值：100分（占实操总分的30%）
其中：看指拿圈占项目总分值的20分、估重占项目总分值的20分、真伪识别占项目总分值的20分，编绳占项目总分值的40分。
3.竞赛项目时间：8.5分钟
其中：看指拿圈为60秒、估重为120秒、真伪识别为120秒、编绳为210秒。
4.竞赛项目规则：
看指拿圈
竞赛方式：
（1）此项目由裁判组随机抽选一名模特配合参赛选手完成竞赛，此项目中每名参赛选手需要对模特除了拇指以外，其余四个手指进行看指拿圈；
（2）参赛选手根据目测模特手指大小（不能触摸模特手指），将戒指型号大小在统一下发的表格中记录下来；
（3）容许误差为正负1个圈号。
评分规则：
项目总时间为60秒，每次所填写的指圈号与答案一致得5分，填写的指圈号在容许误差范围内为4分；
选择圈号超过误差范围（正负1个圈号），不计分；
模特提前已经测试过每个手指所带戒指的号码，作为裁判组评分最终依据。
估重
竞赛方式：
（1）此项比赛由裁判组随机抽选4件黄金商品，每名参赛选手将4件黄金商品逐一掂量，并将其所预估的克重数在统一下发的表格中记录下来；
（2）10g以下、10～29g、30～49g、50～100g各一件；
（3）30g以内允许误差为正负1g；30g及以上容许误差正负2g。
评分规则：
项目总时间为120秒，参赛选手在误差允许范围内，每判断正确1件黄金商品得5分；
判断克重超过误差允许范围内（30g以内允许误差为正负1g；30g及以上容许误差正负2g），不计分。
真伪识别
竞赛方式：
（1）此项比赛由裁判组随机抽选4件商品；
（2）商品品类为黄金、银饰、铂金、18k、仿真首饰；
（3）真伪辨别中，认为是黄金、银饰、铂金、18k四类，直接填写产品成色，认为是仿真首饰，直接填写“非”；
（4）每名参赛选手对4件商品的真伪或成色逐一辨别，并将其所辨别的结果填写在在裁判组统一下发的表格中。
评分规则：
（1）项目总时间为120秒，每判断正确1件商品得5分；
（2）成色、真伪判断错误不计分。
编绳
竞赛方式：
（1）此项目每名参赛选手用裁判组统一规格的红线及珠子编织戒指；
（2）每名参赛选手在珠子的两侧开始编织，每一边编织15个蛇结；
（3）每名参赛选手在剪断绳头后用打火机烧烫，使线头与线绳主体粘合到一起，以防脱落。
评分规则：
（1）项目总时间为210秒，每名参赛选手在规定时间内完成计10分，超过时间没完成整个项目不再计分；
（2）每边绳结数达到15个，每边计5分，共10分，每边绳结数量不够不计分；
（3）每个蛇结之间的编织力度、距离均匀，计5分，反之不计分；
（4）蛇结编织方向一致，计5分，反之不计分；
（5）绳体表面干净、整洁，计5分，反之不计分；
（6）烧烫黏结处牢固、触感光滑且无刮手感，计5分，反之不计分。
四、理论知识考试考场纪律
1.理论知识考试时间为120分钟，采用笔试方法，闭卷考试。
2.参赛选手必须持本人身份证、准考证提前15分钟进入场。入考场前，由监考人员检查准考证和身份证，参赛选手应按指定座位对号入座。
3.笔试用的草稿纸由监考人员统一发放，参赛选手不得携带任何物品（含计算器和手机等设备及通讯工具）入场，违反者一律取消考试资格。
4.参赛选手应遵守考场纪律，服从监考人员指挥。考场应保持肃静，参赛选手不准交头接耳，传递纸条，偷看他人试卷等作弊行为，违反者一律取消其考试资格。
5.正式开考后迟到10分钟者，一律按自动弃权处理；开考30分钟后方可允许参赛选手离开考场，但不得在考场周围高声谈论、逗留。
6.参赛选手在试卷规定位置填写姓名、单位及准考证号，试卷其他位置不得标有任何暗示参赛选手身份的记号或符号，否则该试卷作废。
7.考试过程中有事可向监考人员举手示意，由监考人员负责处理。监考人员对涉及到考题的问题不得做出任何解释和暗示行为。
8.考场中除指定的监考人员外，其它人员（如领导、新闻记者等）应经组委会特许并佩戴标志后方可进入，应严格遵守赛场纪律。
9.考试时间结束，参赛选手需立即将试卷连同草稿纸一起上交监考人员，否则试卷作废。
10.考试结束后，监考人员将试卷移交保密员，并由保密员密封试卷后移交评分人员。
五、实际操作考核考场纪律
1.参赛选手禁止携带未经允许的自备器具参加竞赛。
2.参赛选手必须服从监考人员指挥，按实际操作考核竞赛项目及考评内容进行实际操作考核。凡在实际操作考核竞赛中违反规则者，监考人员必须予以制止，对劝阻不听者，监考人员应立即对参赛选手做出处理，考后及时向裁判长说明情况。
3.赛场内应保持肃静，不得喧哗和相互讨论。竞赛过程中如发现问题，应立即向监考人员反映。
4.考试中需要配合其他参赛选手的环节，积极配合，共同合作，不得敷衍，不得消极怠慢。
5.除当场次的参赛选手、指定负责该场次的监考人员及赛场工作人员外，有关领导和新闻宣传报导人员应在组委会负责人陪同方可进入，并严格遵守赛场纪律。
6.监考人员、赛场工作人员与参赛选手只能进行有关工作方面的必要联系，不得进行任何提示性交谈。允许进入赛场的其他人员，一律不准与参赛选手交谈。在赛场的所有人员，不准干扰参赛选手的正常操作。一旦发现营私舞弊者，应立即停止其工作，取消其监考资格，并将情况通知其所在工作单位做出相应处理。
7.比赛结束后，参赛选手需将试卷连同草稿纸一起上交监考人员并立即离开赛场，不得在赛场外高声谈论和传递与竞赛有关的信息。
六、安全操作规程
1.参赛选手在进行竞赛项目三、竞赛项目四期间，严禁佩戴各种饰物。
2.参赛选手在进行竞赛各项目期间，如需要使用剪刀及打火机等物品时，请注意安全。
3.参赛选手在竞赛期间使用由组委会所提供的所有物品，在使用完毕后应放回原处。
4.参赛选手在参加竞赛项目三前，由参赛选手与竞赛组委会工作人员确认竞赛道具的数量，并由双方确认签字。竞赛结束后，由参赛选手与竞赛组委会工作人员确认竞赛道具的数量，并由双方确认签字。经双方确认无误后，参赛选手方可离开竞赛现场。
5.竞赛期间如遇到特殊情况，选手需听从竞赛组委会工作人员的统一安排，保证现场的秩序。
七、竞赛组委会现场提供设备、附材及其他工具清单
	序号
	工具名称
	备注

	1
	模拟柜台
	

	2
	凳子
	

	3
	托盘
	

	4
	镜子
	

	5
	计算器
	

	6
	戒指棒
	

	7
	指环
	

	8
	绳子
	

	9
	珠子
	

	10
	打火机
	

	11
	剪刀
	

	12
	签字笔
	

	13
	计时器
	

	14
	灭火器
	

	15
	电子秤
	

	16
	放大镜
	

	17
	包装盒
	

	18
	包装袋
	

	19
	样图
	

	20
	草稿纸
	


八、实际操作考核选手自备工具清单（推荐）
	序号
	工具名称
	备注

	1
	手套
	

	2
	放大镜
	


九、附图：编戒指样图
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十、其他
本技术文件最终解释权归“中金杯”第二届全国黄金行业职业技能竞赛组委会。
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