                   双林店阿胶退货原因

     9月27日阿胶销售退货原因：9月25日我在店上熬胶时，一位正冲完公交卡的太婆（约60岁左右)过来问：“你熬的啥子噢”，我就给太婆讲解熬的阿胶固元膏，并给她详细介绍了服用阿胶的好处，太婆问：“好多钱一盒阿胶呢？”我就给她说：“太极阿胶一盒499元，要送一套熬固元膏的辅料，并免费帮你熬成固元膏，带回家后切成牛轧糖大小的块，每天早晚吃一块就可以了；如果买二盒就打88折，算下来每盒439.1元，还可送一套熬固元膏的辅料；一次性买四盒就75折，更划算，算下来平均每盒374.25元，也要送一套熬固元膏的辅料，太婆听后说：“今天没有带卡，明天把卡带到过来买”。

     9月27日下午6点过，我刚要下班太婆就和大爷一起过来了，当时我刚下班走到门口，招呼他们，太婆就说就是你，过来我看一下阿胶呐，于是我又折回来给他们看阿胶，到阿胶柜台我把阿胶拿出来给他们介绍，因为25号我已给太婆介绍了阿胶的好处与一些服用方法，大爷和太婆到柜台后询问东阿阿胶和太极阿胶的区别，我就给他们简单的介绍了两种阿胶的优势与性价比。大爷和阿姨都说那就买太极阿胶。我给他们说：“看今天拿几盒，买一盒就499元，送辅料一套，马上就可以打粉熬成固元膏。。。”，还没等我说完，太婆就说：“499元一盒呀，那天你不是说199元一盒的哇”，我耐心的给太婆介绍：“太婆，现在正宗的好阿胶，都不会是那个价格了，你那天应该是听错了，就一盒正宗阿胶的驴皮成本都是300多元，厂家还要熬制成阿胶，市场流通等，价格在199元一盒的阿胶我们都还真不敢买来服用，现在太极天胶国庆活动是本年度特别划算的了，如果买二盒就打88折，算下来每盒439.1元，还可送一套熬固元膏的辅料；一次性买四盒就75折，更划算，算下来平均每盒374.25元，也要送一套熬固元膏的辅料”。太婆一直觉得太贵了，不咋愿意买，大爷听我介绍后说：“要得嘛，不买4盒，买2盒就可以了”，并转身给太婆说：“可以，就买2盒，800多块钱，反正卡上钱够得到，过来输密码”。到收银台结账时，因为正有一位其他顾客在结账，就稍微等了一下，店上的实习妹儿就说：“婆婆，你还不如多买一盒，再买一盒就可以送你一盒了”。这时太婆听了就说：“再买一盒就可以送一盒了哇，那就再拿一盒”。我看太婆转变的太快了，就害怕她没理解到，刚好其他顾客也结完帐了，就又给他们说：“再买一盒就可以得到四盒了，也就是4盒75折，一共1497元哈，先刷卡”，刷卡后她卡上只有1094元多点，我就说：“婆婆买3盒送1盒，要1497元，相当于我刚才给你算的4盒75折哈，你卡上只有1094元，给你划1092元，你要补现金405元哈”。她说：“嗯，补嘛”于是就这样达成了交易。结账后我还是不放心，觉得阿姨前后转变太快了，就把他们领到阿胶柜用计算机又算了一遍，并告诉他们这样买4盒75折，平均每盒算下来374.25元，确实比买2盒88折，平均每盒439.12元，整体算下来每盒便宜64.87元。大爷听后说：“不用算了，买得多嘛是该便宜些嘛”，就这样我送走了他们。

     结果，第二天一早，大爷和太婆就来到店上说：“我们多收了他们钱，他们买2盒才878.2元，再买1盒就送1盒，也应该只有1317.4元嘛，昨天收了1497元，多买一盒就多收了600多元，卡上的钱划完了不说，还补了405元，说太婆昨晚一晚上都没睡好觉，要求我们退回他认为多收的钱，或者退货他不买了”。于是我又拿纸过来给他们一笔一笔的算，清清楚楚的算出来买一盒499元，买两盒平均每盒439.12元，他们买了四盒，平均每盒算下来只有374.25元，平均算下来如何便宜了多少，并给他们说这个价格确实是算对了的，我们是499元原价的基础上买三盒送一盒，也就是昨天说的四盒75折”。不管怎么给他们计算，他们都抱着你就是多收了钱，差价不补回来，我们就不要了，退货的念头。最后我说：“婆婆我们确实价格只能优惠到你昨天购买的程度，你看我再送你一套辅料嘛，一套辅料要值40元，阿胶每年都要涨价，10月底阿胶普遍都要涨价，你这次买到这个价格确实相当划算”。太婆就是不愿意，说：“我买你们那么多，卡里头钱划完，还补了405块，我不要了，你给我退货，太贵了吃不起，再涨价更吃不起了，我就不吃了”。我想他们可能是觉得买得过多了，还有就是年龄大了，有些认死理，就认为该要在88折的基础上，在卖一盒也是88折，并且还要送一盒。就建议他们要不就买2瓶，（因为昨天最开始算买四盒他们就觉得不合适，愿意买2盒），当时大爷还是愿意就买2盒还是按88折算，其余的差价退给他们，但是太婆说什么都不要了，要求退货。最后只有全部做了退货处理。

    从本次销售导致退货总结：店员间相互配合销售，多数情况下确实很好，有可能会增加销售机会、提高客单价，但少数情况下也会出现不清楚该营业员与顾客交谈中所掌握的该顾客的如本次购买力、个人经济承受能力等一些因素，还有就是这种优惠品种价格核算方法等，本次退货就出现顾客社保卡内金额不足，补了部分现金，还有顾客想的是买3盒都是88折的基础上再送一盒，虽然我们在销售达成前后已反复给他们算了买四盒是如何优惠的，但老年人年龄大了，因为当时没有用纸写出来给他们，回家后总是觉得不对劲，感觉有些贵了，不能承受。像当时我事先已给他们核算好了，他们都同意买2盒了，因为社保卡上钱只能够买2盒，如果不再给他推再买一盒就送一盒，他们二位也就高高兴兴的买回家了。

