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【关于对成汉南路店齐芳、吴伟利未按十不准接待顾客的处罚通报】
各门店：
8月23日，公司在万店掌例行检查时，发现成汉南路店齐芳、吴伟利两位员工，在接待顾客的过程中态度随意，未按照销售、收银八步曲接待顾客，对于顾客提出的问题未及时解答，现将具体情况通报如下：
事件一：8月23日当天 20:13时，有两位顾客进店购买了小儿消积止咳口服液后,便在店里看了是否有其他需求，待顾客选购好药品到收银台进行结账，看见收银台背后的有面膜等化妆品，阿姨表示想了解一下，齐芳递给阿姨1盒面膜，阿姨询问面膜有没有活动，齐芳找单品活动明细表进行查看，并告诉顾客活动内容，同行的另外一位阿姨径直走进了收银台后面的化妆品柜查看商品，而吴伟利此时在做其他事情，二人都忽略了背后的阿姨，。以致后来阿姨放弃了购买。
事件二：20:25进店一位顾客需要碘伏一瓶，其在为顾客拿完药品后收款。正在收款的时候进店另一位顾客，于是吴伟利将买碘伏顾客给的零钱放进收银箱，便立即去接待到店的另一位顾客，期间忽略了唱收唱付。也未有送客这一表现。
事件三：8.23日20：30，一 位顾客在收银台结账，齐芳负责接待，而但是吴伟利就拿着手机在坐在收银台。
以上两位员工在接待顾客期间：1、未按十不准陪同顾客，并怠慢了顾客。也未按销售八步曲对顾客进行接待和商品介绍宣传。顾客进店，就应该放下手中所有事情，全身心接待顾客，解答顾客顾客疑问。
2、 顾客结账未进行唱收唱付，也未双手递给顾客。
3、 在收银台看手机。
4、 [bookmark: _GoBack]在向顾客介绍产品及活动时，若要查询资料，需征得顾客同意后才能离开，并请顾客稍等。
在本次事件后，吴伟利与齐芳已深刻认识到自己的错误。明白公司的收银八部曲与销售八部曲以及双手行动不只是背文字那么简单，而是必须要将每一条实际的运用到工作上。此次销售八步曲中的微笑招呼顾客、十不准中的不准怠慢敷衍顾客、以及迎客送客都没有做到位。这些在以后工作中一定予以改正，严格遵守公司规章制度，严肃自律。不怠慢顾客，不疏忽工作。
鉴于齐芳、吴伟利已经认识到自己的严重错误，并表示改正，现对两位员工及门店店长做出以下处罚：
1、 齐芳：怠慢顾客、未按销售八步曲及收银八步曲进行销售，罚款100元。
2、 吴伟利：未按销售八步曲及收银八步曲接待顾客，对顾客接待不到位，罚款100元
3、 蒋雪琴：身为门店店长，监管不力，付连带责任，罚款50元。
希望各门店员工引以为戒，不要再犯同样的错误，有法必依，执法必严，规定就是拿来规范每个人的行为的，如果不遵守，就形同虚设，十不准每天都在背诵，不敷衍怠慢顾客每天都念在嘴边，不是只让大家背，而是要用，要执行。而销售八步曲的每一个流程都是更好服务的标准，按八步曲操作更加能够让顾客相信我们的专业，增加购买率。收银八步曲，能够避免错收金额，也能让顾客清楚，避免不必要的纠纷，收银台的一句话销售更是能够帮助门店提高销量。产品摆在收银台处，就是为了促进顾客的二次销售，门店应该好好利用，提高客单价。双手服务，更会让顾客感到自己被尊重，被重视。严格按照公司规定流程操作，不但能为顾客提供不同于其他药房的优质服务，增加顾客的回购率，提升销量；还能提升整个太极连锁的形象。当我们穿上工作服，所代表的就是太极集团，一举一动都代表着公司形象。在今后的工作中，希望每个人严格要求自己，既然做销售，就该拿出做销售的态度来。将销售八步曲、收银八步曲以及双手行动实实在在的落实到实际工作中，做到知行合一。将十不准熟记心中，对每位顾客都提供微笑专业的服务。
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