营运部发【2017】       号                签发人：
关于对双林店梅茜、枣子巷店付能梅顾客投诉的处罚通报
各门店：
情况说明：
    1、12月14日接到顾客投诉，枣子巷店付能梅止对顾客进行商品结账时，未询问顾客有无会员号码以及输入会员号码，导致顾客未享受到会员权益的优惠，并且在顾客对此价格提出异议时，对顾客态度敷衍，并让顾客自行去货架查看价格。
   2、12月19日接到双林店顾客投诉，梅茜在为顾客结账时没为顾客办理会员卡，顾客没享受到我们的会员价，由于顾客购物时已经看到我们的会员价，而结账是原价，顾客对此提出疑问，梅茜没对顾客进行合理的解释，导致顾客提出退货，但门店以商品售出，无质量问题概不退换的理由拒绝为顾客退货。
    以上两件事情，均因为两位员工未按照收银八步曲对顾客结账，没问顾客有无会员卡，以及办理会员卡，在顾客对价格有疑虑时，表现出敷衍的态度，导致顾客因为会员价格、员工态度问题对我们公司及员工造成不满并投诉。
    针对以上两件事，公司处理意见如下：
1、对枣子巷店付能梅罚款100元、扣绩效20分。
2、枣子巷店店长郭祥连带责任，扣绩效20分。
3、双林店店长梅茜罚款100元，扣绩效20分。
4、片区主管刘琴英、何巍各扣基础管理分1分。
    请各门店引以为戒，严格按照八步曲和十不准接待顾客，如顾客退货，在确认未开封，无损坏及质量问题，且是门店售出的情况下，应及时给顾客退货，请大家不要为了今天几元几十元的销售，去得罪我们的顾客，顾客走进门店，是秉着相信我们的态度进门，请大家认真负责、仔细细心的接待顾客，不要因一时的态度得罪了长期的顾客！
    会员是我们长期发展的基础，请门店认真对待，每位顾客都需要询问有无会员卡，为顾客办理会员卡，让顾客享受会员权益，今日你让顾客享受了优惠，明日或许他就会为你带来更大的销售，请大家将目光放长远，认真办理会员卡，为以后的销售、客流做基础！
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