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销售退（换）货流程图
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缺货登记及顾客订购流程图：
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顾客投诉处理流程图

当面投诉处理流程图：
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2、书面投诉处理流程图：

 SHAPE \* MERGEFORMAT 



门店当班营业员确认退回商品批号必须与收银小票及发票上的商品批号一致。





门店店长对退换货品种进行审核





贵重商品、贵重药材、销售食品、单轨处方制剂(注射剂)等特殊商品，不论何种原因不得退换货。





如货品外包装损坏，不得进行退换货。





品外包装未标明的禁忌说明导致顾产客不能继续使用，可进行退换货。





顾客购买商品后未出门，或因价格原因，可进行退换货。





退货金额在100元以上报片长审核，金额在500元以上报营运部报营运部终审，店长在系统中，按公司规定做系统整单退货。





系统退货完成后，门店店长在《门店零售销售退货登记表》进行登记，并要求顾客登记确认。





片长检查门店时需进行检查、审核。





货品到货后，门店根据《缺货登记表》中的顾客信息，电话通知顾客取药。





顾客到门店购药，当班营业员发现顾客所购药品门店无货。





系统核查后，该药品为我公司未经营品种。





填写《缺货登记表》，登记顾客及货品信息，门店按照公司新品流程报相应部门。





系统核查后，该药品为我公司经营品种，本店暂时无货。





当班营业员通过公司系统查询该货品，确定其他门店的货品信息，并电话联系借货。





门店在不能借货的情况下，门店需按照临时缺货流程处理。





填写《缺货登记表》，登记顾客及货品信息，若该商品涉及金额较大，门店应收取顾客20%的定金，并告知顾客一周内回复。





门店营业员到已联系好门店进行借货，并填写《门店借货登记表》，进行电脑移库。





货品到店后，电话通知顾客取药。





货品到店后，顾客需要邮寄。





门店需告知顾客所需药品金额、所需大致邮购费用、保险费、需邮寄详细地址、汇款方式。





门店负责人确认该款项到帐后，按顾客所留信息进行药品邮寄（液体制剂、注射用药、需处方购买的要求不得用于邮购范围）。





药品寄出后，3-5天内电话回访顾客是否收到。





接到顾客投诉的第一时间，微笑倾听，并详细记录顾客投诉的全部内容：投诉对象，投诉原因，时间发生时间，投诉要求等。





了解顾客投诉的内容后，要判断顾客投诉的理由是否充分，投诉要求是否合理。





如顾客投诉内容不能成立，立即以婉转的方式答复顾客，取得顾客谅解，消除误会。





根据顾客投诉的内容，确定相关的具体受理单位及受理负责人。





将情况报片区主客投诉的具体原因及具体造成顾客投诉的责任人。管，根据实际情况，查明顾








通知顾客，将处理意见报顾客，并收集顾客的反馈意见。





片区主管合并店长及顾客投诉责任人，采取一次可能的措施，挽回已经出现的损失。





片长将处理结果及事情经过以书面形式报营运部，并提出整改意见。





片区主管及店长，需根据该事件的具体原因，实施处理方案，根据公司相关规定处罚直接责任者。





门店准备顾客意见薄，放置于门店显眼处，





门店店长需每日翻看顾客意见簿，如发现有顾客留下的相关投诉内容及建议，立即进行核实。





根据实际情况，对相关责任人进行处理，并将处理情况在顾客意见薄上进行回复，便于顾客下次翻看查阅。若顾客留有联系方式，应电话告知顾客处理结果。





对顾客的投诉及建议做好记录，每月5日前由店长将顾客投诉及处理意见上报营运部。





营运部每月10日前将顾客投诉及处理意见报公司领导。








