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         关于龙潭西路店陈丽梅被顾客投诉的处罚通报
龙潭西路店顾客投诉过程回顾：
2017年4月25日晚上营业员陈丽梅和张杨上晚班，该顾客因为之前购买水银体温计、因为水银带断裂不能正常使用来店要求换体温计，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，顾客不清楚。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。顾客通过全国400热线电话找到我司投诉电话，进行投诉！
顾客进行投诉同时，对该店另一名员工张杨进行表扬：顾客到该店消费至少两次，每次都遇见有该员工上班，都能耐心细致给她讲解产品知识，不强推荐产品，服务态度较好，顾客都能买到对症药品！
公司对整件事情总结如下：
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，造成顾客投诉。:
解决办法：当顾客提出因质量问题需退还货时，无收银小票情况下，通过会员卡查询、与门店人员沟通或批号查询等其他形式确认。如门店不能确认，请联系质管部或者营运部解决！（无质量问题不能退货，但不清楚是否有质量问题时，就该联系公司质管部解决，不能直接拒绝）
2、 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百姓心目中的印象，决定着顾客是否选择我们太极大药房。顾客要求告知投诉电话，被她强硬拒绝。也拒绝顾客再次到店消费！损失客流！
尊重顾客才能赢得尊重，顾客满意我司服务，进店消费是我们门店存在唯一理由，在公司屡次出台关于服务态度文件后，陈丽梅依然我行我素，用自己方法“得罪”顾客，对其处罚300元，扣除绩效分20分。罚款请在一周内在财务上交！在接下来的工作中，公司将加大检查力度，再有类似情况，一经查时，对当事人处以300-1000元不等罚款！请门店引以为戒！
龙潭西路店店员张杨服务态度较好，顾客点名表扬，公司给予神秘大奖一份！由片区主管送到该员工手上！
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