
关于对崔家店张群英的处罚通报

各门店：

    8月20日，营运部接到集团公司售后服务电话，崔家店张群英因服务态度极差导致顾客投诉，经调查情况属实。事件经过如下：

8月18日晚上7点左右，罗女士一家人走了进来，店上营业员谢家芳询问过后得知罗女士的丈夫要买西瓜霜喷雾剂，就把药拿到收银台，罗女士的丈夫就准备在收银台刷社保卡付账，在刷了卡输了一次密码后罗女士和她的丈夫想到还要买点其他药品就离开了收银台，当时还有顾客等着付账。就又收下一个顾客的钱。过了不久罗女士一家选好了药品就回到了收银台，准备结账。当时西瓜霜喷雾剂也在那些药品当中罗女士的丈夫就说西瓜霜喷雾剂给了钱了。店上营业员张群英就说没有给，罗女士的丈夫又说付了款了，可能当时张群英说话没注意态度，说顾客哪里给了钱了，付了款会打社保单子出来，而且社保下账要输两次密码，你只输了一次。罗女士的丈夫可能觉得张群英说的对，就说没下账。这个时候罗女士也在收银台，她可能觉得张群英的语气很不好。她就说了张群英的语气怎么那样，张群英问了顾客有没有会员卡。罗女士说有，张群英就叫罗女士说，罗女士没听清楚，那个情绪就上来了。“我有会员卡为什么不输”，张群英说我喊你不输啊，喊你说。双方可能存在一些沟通上的误会，遂产生一些不愉快。收银结束张群英直接把小票甩给顾客。

对于此件事情，店长林丰燕以及片长黄兴中及时联系罗女士一家，向他们了解情况，并立即电话致歉，向公司汇报张群英已向顾客道歉。在营运部向顾客核实后，发现张群英并未向顾客道歉，遂立即通知店长马上核实处理，店上张群英也意识到自己的错误，立即向顾客赔礼道歉。在此，对林丰燕、黄兴中予以通报批评。
    崔家店张群英违反了《零售药房标准化手册》第四章第三节“服务理念与原则”的规定，介于张群英认错态度良好，根据公司规定，营业部决定对张群英罚款50元（在通知下发一周内亲自交到营运部）；店长林丰燕以及片长黄兴中未核实张群英是否向顾客道歉，负一定管理责任，分别对林丰燕扣除基础管理分5分，对片长黄兴中扣除基础管理分3分，并向全公司通报批评，希望所有员工引以为戒，严格遵守公司规章制度，避免此类事件再次发生。服务态度是我们作为从事服务行业的人群最应该具备的素养，不要顾客因为我们的态度问题而流失，在接待顾客时，请秉着主动、热情、耐心、周到、服务人民、奉献社会、顾客至上、质量第一的原则服务顾客。
特此通报！
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