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关于门店新零售销售绩效考核通知

各门店：

      各公司线上销售竞争已经白热化，我司线上销售还处于起步阶段，需要门店共同努力才能提高线上销售，提高门店线上排名、为鼓励优秀积极门店、鞭策目前执行力暂时落后门店更快跟上队伍，现我司对门店考核作以下要求：

一：执行时间

2020年8月26起，按逻辑月执行

二：线上门店根据ABC 分别享受不同单笔提成金额，该单不再重复享受毛利段提成，厂家晒单单品奖励可享受。

	类型
	笔数（月）
	提成



	A
	200以上
	1.2元/笔

	B
	60以上
	0.8元/笔

	C
	60以下
	0.5元/笔


三：门店线上服务考评（以逻辑月核算上个月26-当月25日）

以下各明细考核事项第一个月为熟悉期，9月只奖励不处罚，下个月开始处罚。 
	奖励事项
	门店奖励（门店个人积分）
	片区主管奖励（所有门店）
	处罚事项
	门店处罚（当事人）
	片区主管

	好评(4星及以上为好评）
	10分/人
	+2分
	门店原因引起顾客差评（1-3星）   
	到公司抄写考核通知3遍
	-1分

	无漏发、错发、少发、效期、包装破损
	10分/人
	+2分（与无差评不同时奖励）
	到公司抄写考核通知3遍
	到公司抄写考核通知3遍
	-0.5分

	三大平台（京东、美团、饿了么）当月好评累计超过5次，超出部分。
	10分/条
	片区三大平台一家门店完成好评超过5条+1分（封顶5分）
	每个平台均须有至少一条好评
	10元/次
	

	社群转发无误
	5分/条
	+3分
	社群转发错误
	10元/次
	


四、好评惊喜奖：

     针对当月各渠道好评最多门店(且无差评） 评选前三名，颁发门店新零售服务勋章，当月门店直接享受 A类线上门店单笔提成。

电商平台常见问题处理措施：

目的：不让顾客有差评，提高购物体验，让顾客满意，寻求好评。

（一）骑手接单问题：
1、商家已经接单拣货，没有骑手接单怎么办？

处理办法：第一步：先给顾客打电话，表示歉意告知情况，安抚顾客情绪。

            第二步：京东订单及时复制单号在电商钉钉群@新零售部陈典雅进行催单

话术：**女士或者先生：我是太极大药房健康顾问，非常对不起，由于天气/高峰期运力不足/暂时没有骑手接单，让您久等了。我们正在积极催单，麻烦您再稍等片刻，为您带来的困扰我们深表歉意。（如顾客强烈要求取消订单，询问顾客可否将退单选择：计划有变不要了）。

2、骑手已取货但未按时送达怎么办？

处理办法：每单交易完成后关注订单是否按时送到顾客手中，如未按时送达。首先给顾客打电话解释我们已出单完成，同时催促骑手。

话术：**女士或者先生：我是太极大药房的健康顾问，对不起，货品没能按时送达。你的订单我们已在___时间内完成备货，骑手已经取走。可能由于天气/交通/用餐高峰等原因未能及时送到您手中，我们已为您催单请稍等，给您造成的不便我们深表歉意。

（二）、我们问题：
1、拣货时发现商品数量不够，缺货怎么办？

处理办法：电话联系顾客，对不起，表示歉意，该商品数量不够，我们可以单品退单，或整单退单。
话术：**女士或者先生：我是太极大药房的健康顾问，非常抱歉您所购买的商品数量不够，可否选择先使用上。后续什么时间能来，请一并告知顾客。如顾客不同意，请顾客可否退单时备注：计划有变，不要了，为了感谢您的理解，我们给您推送一张优惠劵欢迎您下次使用。再次给您道歉！

以上新零售线上服务需要推券事项，请联系新零售部陈典雅进行推送
（2）拣货时发现商品为近6个月效期怎么办？

处理办法：电话询问顾客表示抱歉，该商品为近效期商品，为保证服药效果，我们暂不出售。
话术：**女士或者先生：我是太极大药房的健康顾问，对不起，您所购买的商品我们的效期为___个月。我们为保证服用效果，暂不出售，可否请您退单时备注：计划有变，不要了！非常感谢您的支持，我们给您推送一张优惠劵欢迎您下次使用。谢谢您的理解！

以上新零售线上服务需要推券事项，请联系新零售部陈典雅进行推送
（3）顾客收到货后发现少送、错送怎么办？

处理办法：电话联系顾客，表示抱歉为顾客及时进行补送，更换。

话术：**女士或者先生：我是太极大药房的健康顾问，对不起，是我们的疏忽，对给您少送/错送商品我们非常的抱歉。我这边立即联系骑手为您进行补送/更换，在**时间内送达，为了表示歉意我们给您准备了一张优惠劵，再次给您道歉！

以上新零售线上服务需要推券事项，请联系新零售部陈典雅进行推送。

（三）、顾客问题：
顾客未接骑手电话怎么办？

处理办法：

1、如商品单价较低请告知骑手把外卖放在门卫或酒店处请他们代为转送。然后在消息窗口给顾客留言，并在1-3小时内电话联系顾客。
2、如商品单价较高请骑手送回门店，我们同时电话/窗口留言联系顾客，待联系到顾客后再进行配送。
新零售销售是门店重要的销售增量板块，新零售工作线上服务重于泰山，线上有差评会永远存在，各个渠道目前无法撤销差评，影响门店整体形象。 

牢记7重要：重实效、重细节、重体验、重专业化、重服务、重评价、重数据。顾客在哪里，我们就在哪里做好服务。
请大家改变工作思维，工作方式，今天的努力是为了明天的生存 ，被未来淘汰，不如现在学习，追求顾客满意度，高标准的专业服务能力才是零售药店的致胜之道，请大家一起行动起来，请大家成为新零售的榜样，用真实的行动成长代替给公司交成长金。
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