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前  言

这本“门店实际案例选登”收录了武汉太平洋量贩店开业二个多月
间的十二个典型案例。这些案例从一个侧面反映了我们目前在管理、

服务及规范化实施上的欠缺与漏洞。
作为北京华联综合超市有限公司的第一家量贩店，太平洋店成

功地在武汉地区树立了公司低价经营、良好服务的总体形象，受到
了绝大多数顾客和当地政府部门以及供应商的赞扬。武汉太平洋店

积累了许多具有推广价值的经验和实际运行的范例，很值得我们加
以总结和推广。现在南京、太原的营运人员都在太平洋店实习受训，

意在更好地学习武汉太平洋店的工作经验。这份案例选登的大多是
一些有待改进的问题，我们选取这些实例的目的，决不在于追讨事

件的原委，而是为今后各门店的员工提供一套学习、讨论的实例。
营运工作是繁琐的，每位员工每天都可能遇到新的问题，这些

案例暴露出来的不足，归纳起来，一是当事人员没有严格按照营运
规范的要求实施，二是某些员工缺乏“顾客第一，服务至上”的经营观

念，更严重的是许多当事人缺乏责任心，没有一种对本职工作负责
任的精神。顾客不分大小，都是公司赖以生存的生命线，我们没有

任何理由不去想顾客之所想，急顾客之所急，竭心尽力地为他们提
供最优秀的服务。

案例来自实际，是组织员工学习、培训和讨论的良好素材，这
里汇集的十二个案例，每例都附有思考问题，供大家讨论时参考。

希望各地门店将讨论意见收集起来，并及时汇总编写各地门店的新
案例，反馈到总部营运部。

目前的这本案例仅仅是供讨论用的初稿，还很不完善，缺漏的
方面比较多。我们将根据各地反映的新材料及时编印营运案例的新

版本并下发到各门店。
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案例一:  “美的”电扇无保修？

武汉的夏天非常炎热,购买空调、电风扇成了当地人们的消费热
点。由于这个原因，太平洋量贩店的电器销量十分好，前来购买的

顾客络绎不绝。
八月一日，这一天非常炎热，武汉已经持续一周的高温，一位

解放军同志在“建军节”这一天到商场为部队选购电风扇。来华联之前
他收到一份新一期的华联快讯，感觉华联的商品很便宜，所以战友

们一致决定让他到华联来购买。当他走到电器区时，被电风扇优惠
的价格所吸引，马上走过去选购。经过对商品质量、价格、外观等

各方面的比较，觉得“美的”风扇价格便宜，搬运方便，外型也美观，
就决定购买“美的”风扇。随后，他找到理货员询问有关的售后服务，

如：是否三包、保修地点在哪、商品的保修期有多长。可是，理货
员却回答：“这种电风扇价格很便宜，基本上是以进价销售，所以没

有保修期。”这位解放军同志听后非常诧异：“无论什么电器商品，都
应该有相应的保修期，除非是一些不合格的产品。”由于该顾客没有

得到满意的答案，担心以后发生质量问题无法解决，于是放弃购买
决定，并对该员工的工作态度表示不满。

事实上，该商品的保修期为十二个月，产品说明书上标得十分
清楚。

思考问题：

1. 这位理货员的举动给超市带来什么影响？
2. 假如你是这位理货员的主管，你将会如何处理此事？
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案例二：  会员卡

公司规定消费者购物必须持有会员卡，如果没有会员卡，则必
须交纳五元钱的管理费用，办理一张临时会员卡。

六月二十四日，有一位姓黄的顾客来到华联太平洋店欲选购空
调，进门时因没有会员卡被截在门外。这位顾客觉得很奇怪：“到商

店购物还得出示证件？”他顿时感觉被人拒之门外，很不开心。之后，
这位顾客到总服务台询问：“小姐，请问华联有没有‘美的’××型空调

出售？”顾客服务员回答说：“您买一张临时卡上楼去看一看，否则您
看中了后如果没有卡，收银台无法结帐。”结果，顾客花了五元钱买

了一张临时卡，到二楼家电部一看，没有他想买的型号。于是顾客
绕了一圈回到总服务台要求退钱，服务台不给退，顾客恼怒异常，

将卡一撕，仍到服务员的脸上：“再也不到华联来了……”扬长而去。
第二天，这位顾客给太平洋店店经理写了一封投诉信，认为门店

的做法于情理不符，且有欺诈行为。“商店是购物的地方，又不是风
景点，为什么要凭票入场？”“没有会员卡就不准入内，岂不是将大量

顾客拒之门外？”

思考问题：
1． 我们应该怎样向消费者正确解释会员卡的作用？

2． 从以上案例分析，当值服务员的工作有什么欠缺？

 

机密    第 5 页   共 15 页



案例三：  一瓶酱油 72 元？

由于华联量贩店实行电脑化统一管理，商品的条形码管理相当
重要，稍有不慎，便会给公司带来损失。

七月二十六日，星期天，商场里人潮涌动，热闹非凡，顾客黄
老先生带着放暑假的孙子、孙女到华联来购物。看到蜂拥购物的顾

客，他们也受到感染。黄老先生给孙子买了新学期用的笔、书写本，
给孙女买了一套新衣服，然后想着给老伴带一点日用品回去。在二

楼百货部，黄老先生看到一种很精致的汤勺，是木柄不锈钢的，价
钱也很便宜，价格牌上标示为 2.40 元，于是拿了一个。在一楼食品

部，黄老先生看到一种常用的酱油，找了一下，没有价格标示，想
到华联的商品一般都比外面便宜，家里也快用完了，便顺手拿了一

瓶，结完帐，也没看销售明细单，一家老少高兴而归。可是回到家，
老奶奶一看购货清单，怎么瞅着不对劲。明明买了 2.40 元一个的汤

勺,可是上面没有,没有买 49.20 元一个的熨衣板,清单却写得清清楚
楚。明明买了一瓶酱油,上面赫然写着:“××酱油 640ML×24 瓶/箱，

72.00 元。”没有办法,大热天,黄老先生只能再跑一趟。

思考问题：
1． 黄老先生购买商品出现的问题是什么原因产生的？

2． 如何加强所有员工对商品条形码的认识？
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案例四： 长翅膀的随身听

六月二十八日，精品部主管王某按照店里的要求，对精品部的
全部商品进行盘点。按照要求，精品部需要每周日进行盘点。经过

事先的库存整理，严格的一盘、二盘、复盘，最终的盘点结果显示，
××型爱华随身听实际库存比电脑库存少两台。因为责任重大，王

某马上组织员工到仓库、货架到处寻找，并重新核对货号，重新点
数，到收货部查询收货原始记录，收货报表，与供应商核实，查库

存更正记录，库存更正报表，最终确定，这两台爱华随身听属失窃。
原来，精品部仓库没有规范管理，更没有设专职保管员，人员可以

随便进出，领取货品的手续因无人管理，几乎形同虚设，帐目不能
与实物对应，且进帐、销帐无人检查，全靠自觉，因此给内盗分子

以可乘之机。

思考问题：
1． 如何加强对精品库存区的管理？

2． 内部员工盗窃商品如何处理？
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案例五： 弯曲的货架层板

八月五日中午，卖场内人潮如涌，二楼百货部的所有通道挤满
了顾客和购物车，各供应商派驻的促销员也在起劲地做商品推销。

此时，二楼洗化用品区域挤满顾客，纷纷抢购洗化用品，特别是香
皂，天气炎热，消耗量相当大，商场准备了充足的货源，货架上摆

得满满的。突然，洗化用品部传来“轰”的一声，引来一阵惊叫。值班
经理马某马上赶到现场，发现香皂撒了一地，购物车都堵塞在通道

上，促销员站在一旁发呆。后来据有关负责人指出：商场二楼楼层
的承重指数为 400KG/M2，按照量贩店的销售需要，二楼必须采用

重型货架，但是二楼承重远远达不到要求，所以被迫采用中型货架。
结果这种货架在洗化用品部、文体部都发生层板被压弯、脱落，导

致压坏商品的现象，因此不得不经常更换层板和其它配件。马某赶
紧指挥疏导顾客，迅速组织理货员整理商品，更换货架，幸好没有

发生人员受伤的情况。

思考问题：
1.量贩店所建立的是一种怎样的销售概念？

2.如上所述，这样的货架会对销售有何影响？
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案例六： 提货卡告急

今年夏天，武汉空调市场出现少有的热销势头，在连续两年市
场低迷之后，重新给市场带来飚升之势。

七月十六日，是华联快讯换档的第一天。为把握今夏空调热卖
之势，华联推出新一期 LG 空调快讯特价，带动整个商场的客流，

销售额继开店之后再次走高。商场一开门，抢购顾客一拥而入，冲
到二楼电器区。上楼一看，二楼空调区除了一台 LG 空调样机外，

剩下的都是别的品牌。咨询理货员，原来需凭提货卡到收银区结帐，
然后凭提货卡、销售清单和发票到提货区提货。看到蜂拥而至的人

群，现有的提货卡远远不够，主管赶紧组织人，赶着准备新的提货
卡。经过到收银区排队结帐，开发票，出稽核口，然后到提货区提

货，最后再做机器检测，第一个顾客购买完离开时，已经十一点了。
这就意味着早上开门进场特意前来购买 LG 空调的顾客整整花了二

个小时的时间。其中许多人仅仅因为等候提货卡就耗费了一个小时。
下午二点刚过，提货区的员工告诉家电主管：LG 空调已经售磬。

但是，拿着提货卡、销售清单和发票的顾客仍然纷纷拥来。主管赶
紧通知楼面向顾客解释并写出告示，可是，已经付款的顾客仍然在

提货区大吵大闹……

思考问题：
1.如何把握季节性产品和快讯商品的销售？

2.应当如何处理快讯商品的缺货？对已经付款的顾客应当如何
处理？
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案例七： 只进不出

在华联综合超市有限公司，保安占据着非常重要的位置和作用，
但是保安与顾客发生纠纷也最多。

八月六日，保安员刘某被安排在顾客入口处值班。公司规定，
不可以带包进场，不许穿拖鞋进场，必须凭会员卡进入。从上班开

始，刘某就不断地给顾客解释，劝阻不合规定的客人。突然，刘某
看到紧急通道上有一名男顾客从二楼向下走。刘某赶紧招呼同事坚

守岗位，自己跑上去将顾客拦住：“先生，这里是进口，请您从右侧
出口下一楼。”顾客感到很奇怪：“我又没有见到什么标识，要问也找

不到人，我怎么知道这里是进口？”刘某解释说：“这是商场的规定，
请您支持我们的工作。”顾客不解：“我都下来了，为什么非要我从那

边上去，再从门口出来？我还有没有一点自由？你们是怎么规定的
……”刘某急了，一把将这位顾客拉下来：“你别跟我说，要说到办公

室找经理说去。”顾客眼瞅着衬衣扣子被拉掉一颗，反手揪住刘某：
“你敢动手打人？我非得去找你们经理。”刘某大怒：“你别抓我，现

在我就把你轰出去。”十分愤怒的顾客随即找到客服主管投诉。

思考问题：
1． 如何使顾客自觉遵守卖场的管理规定？

2． 如何解决与顾客的纠纷？
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案例八：  空调的安装费

七月十八日，顾客王某到华联综合超市购买了一台 LG 空调。回
到家，王某按照厂家告知的维修电话，与空调厂家联系，登记安装。

因为天气炎热，空调销售猛涨，空调厂家的安装不能及时满足顾客
的需要。王某足足等了半个月，每天打电话催促，空调厂家答复他

还要排队等侯。眼看天气炎热，家中老人、小孩有中暑的危险，花
费了几千块钱，白白扔在家里，王某没有办法，只好自己花了 120

元钱，请人给安装了。八月三日，王某来到华联，找到值班经理：
“我在你们华联购买空调，没有享受到免费安装的服务，还耽误了这

么长时间。这笔安装费请你们给报销。”

思考问题：
1． 采购如何对供应商在卖场所售商品的售后服务进行规范？

2． 如何处理顾客的这一投诉要求？
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案例九：  买一送六?

华联综合超市采取大量的促销方式来吸引顾客，发放赠品是其
中一个较有效的方式。

七月十六日，顾客苏小姐看到华联快讯刊登的广告，买一包“洁
婷”卫生巾，另外送三片，比她日常购买要便宜许多。趁周末休息，

苏小姐顺便来看一看。到二楼百货部，日用洗化部象往常一样，人
潮如涌，促销小姐正殷勤地给顾客介绍。小姐过去看了一下“洁婷”卫

生巾，顺便拿起“苏菲”卫生巾看了一看，促销小姐赶紧过来，“小姐，
洁婷这一期促销，还有赠品。”苏小姐回答：“我知道洁婷便宜，顺便

看一看别的牌子怎么样。”“这样吧，您买一包“洁婷”，送您六片，您
到外面拿就可以了。”苏小姐一听，比快讯刊登的广告还合算，就拿

了一包。结完帐，苏小姐根据顾客服务员的指引，到赠品发放处领
取赠品。顾客服务员递给她三片卫生巾，有礼貌地说：“欢迎您下次

光临！”苏小姐莫名其妙：“怎么，你们不是说买一包送六片吗，怎么
只赠三片？你们不是欺骗顾客吗？……”

思考问题：

1． 请问赠品的发放应该怎么管理？
2． 怎样对促销员进行管理？
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案例十： 偷笔的人

六月十日中午十一时左右，在二楼文化用品销售区域通道，一
位顾客拿起一支派克笔，左顾右盼发现没人后，神色慌张地往自己

袜子里面塞。不巧，这一切，碰上负责文化用品区域的员工杨某刚
刚回到自己的岗位。杨某发现这一偷窃现象目瞪口呆，不知如何处

理。此时，偷笔的顾客马上装出若无其事的神态好像在选购商品。
待杨某回悟过来，意识到有人偷窃商品，马上跑去找自己的主管，

等找到主管回到现场时，那位偷窃者已走开。于是主管带着杨某从
二楼赶到一楼，再到收银区时已不知偷盗者的行踪。

思考问题：

1． 发现顾客偷盗应作如何处理？
2． 公司关于处理顾客偷盗有何规定？
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案例十一： 找零？找麻烦？

七月十六日，顾客张某和妻子到华联来购物。刚刚搬新居，家
里很多东西需要添置，华联刚开业不久，而且有很多特价商品，所

以他们赶了过来。到二楼买了满满一车日常家居用品，洗发水、沐
浴露、香皂等，买了一些办公用品，然后到一楼又买了一些副食、

调味品，到收银台一结帐，整整花了 1002.70 元，张某递给收银员
十一张面值 100 元的钞票。收银员埋头递给张某找换的零钱并将清

单交给他，接着接待下一位顾客。张某直接把零钱装入口袋，和妻
子走出大门，将商品装上车。上车前在妻子的提醒下，把零钱拿出

来一数，只有 47.30 元。他交待妻子上车，回头找到这位收银员，
收银员赶紧解释：“我找过您钱，97.30 元，您再仔细找找，是不是

掉了。”张某回答：“我怎么可能掉了呢？我刚从这里出门，根本没有
去任何地方，再说我也一路找过了。”收银员强调：“钱款必须当面清

点，一出柜台我就无法负责。”张某表示不满“你当时根本就没抬头，
也没告诉我找了多少钱。”双方引起争执，这位顾客后来找到收银主

管投诉。收银主管将该柜台所有收款项即时清点，并无差误。最后，
在该顾客其中一个装满商品的塑料袋中找到了一张 50 元的面钞。

顾客感到有些不好意思，但收银员却回头对收银主管说：“这人就会
找麻烦。”

思考问题：

1． 如何完善收银员的唱收唱付工作？
2． 收银员如何对待顾客的质疑？
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案例十二：水饺解冻了

八月十三日上午十点，收货平台供应商的送货车辆排起长龙。
收货员冒着酷暑，紧张作业，仍然无法应付所有排队等候的送货车

辆。此时，一名供应商待订货单冲到收货窗口：“我是新凤食品公司
的，已经等了半个小时，你们赶快给我收货。”收货员回答：“请把订

单给我，您是十五号，请排队等候。”供应商急了：“我送来的是冷冻
水饺，不能久等，是你们华联叫我赶快送的，你们卖场已经断货

了。”“不行，我们有严格的收货次序，请到后面排队。”供应商没有
办法，赶紧打电话给采购员黄某，要他帮忙解决问题，黄某与收货

部主管协商，同意先收，此时是上午十点，距送货到太平洋店时间
已有一个半小时。当验货人员打开货物检查时，发现有些包的水饺

已经解冻了……

    思考问题：
    1．收货员在生鲜商品收货时，应注意哪些问题？

    2．收货部如何协调与送货人员的关系？
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