[bookmark: _GoBack]关于龙潭西路店陈丽梅被顾客投诉的情况说明
1，2017年4月25日晚上陈丽梅和张杨上晚班，陈丽梅当晚与一名顾客产生了矛盾，该顾客来店要求换之前购买的体温计，价值6.5元。当事人陈丽梅要求顾客出示收银小票，顾客说：没有！不知道放哪里去了。陈丽梅问她什么时候来购买的，顾客不知道。陈丽梅就说你什么都没有我怎么给你退，何况你什么时候买的你也说不出来，当时双方产生了矛盾，心情不是很愉快，顾客要求陈丽梅给公司电话号码，要求投诉，陈丽梅没有理会顾客，今天我接到片区经理林丰燕的电话才知道这个事情。（其实公司规定顾客换任何品种都需要出示收银小票，才可以退换）
2，在我知道后，我立即跟当事人陈丽梅联系，要求她跟营业部和片区经理说清楚这个事情，看能否给当事人道歉，这个事情她做的不对，首先应该跟店长联系，店长不在的情况下，及时与片区经理联系解决。
                                                             说明人：易永红
                            2017.4.27
早上接到谭经理的电话，得知前天晚上有一位顾客到龙潭西路店要求更换价值6.5元的有问题的体温计，门店店员陈丽梅未帮助顾客及时解决问题，在顾客要求投诉，请其告知公司领导的电话时，陈丽梅拒绝了顾客。营运部今天接到顾客的投诉电话，我和店长才知道门店与顾客之间发生了不愉快地事情，此次事件，1、陈丽梅要求顾客出示收银小票没有错，但是在与顾客交流的过程中，未注意沟通技巧，服务礼仪等问题，造成顾客心情不愉快，是我们应该注意和改正的地方。2、陈丽梅没有查清楚顾客购买的体温计是否是在本店购买，是否是真的有问题，没有及时告知店长与其一起解决问题，自作主张推拒顾客的要求。3、作为连锁药房，门店员工的服务态度与专业形象直接关系着太极大药房在广大老百姓心目中的印象，决定着顾客是否选择我们太极大药房。出现以上事件，当事人陈丽梅有不可推卸的责任，片区建议对其处罚300元，扣除绩效分20分。店长负连带责任100元，扣除绩效分10分！在接下来的工作中，片区将加大检查力度，及时宣讲服务的重要性。
                                                    东南片区   林丰燕
                                                           2017.4.27
