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关于华泰路店、羊子山西路店顾客投诉通报

各部门、门店：

2018年11月19日、11月27日营运部陆续接到顾客电话投诉华泰路店员工李桂芳、廖苹；羊子山员工王波服务态度差。经与当事人本人确。情况属实，事情经过如下：

华泰路事情回顾：

一位老顾客进店自行选了一瓶酒精，然后需要再买一盒复方穿心莲片，李桂芳给这位顾客拿了复方穿心莲；这时又来了一位顾客要购买万艾可，同时又给这位顾客拿了15粒万艾可，当时买万艾可的顾客说他车停在门口，怕违规停车交警扣分催得比较急，李桂芳在未征得女顾客同意的情况下先收买万艾可顾客的钱，收钱的同时购买万艾可的顾客又让李桂芳将药品包装拆除并且剪成一小粒一小粒的，一来二去就耽误了时间。等给万艾可顾客结算完后，李桂芳再收那位女顾客的钱，未询问顾客有无会员卡，造成了顾客有会员卡未享受到会员权益并且收银过程中刷社保卡多下账0.2元。

当时购买穿心莲的顾客进来时，廖苹正在接待另一位买纱布块，创可贴，红霉素眼膏，康复新液，夫西地酸等药物的顾客，药物拿完走到收银台给顾客介绍有药联直付充80元得160元的活动，顾客表示感兴趣，就带领顾客到海报前给顾客扫描二维码，办理药联直付的活动，并在手机上帮助顾客核销，此时买穿心莲的顾客看见廖苹在用手机认为她是在玩手机而不去给她收银。顾客作为老会员反映李桂芳接待顾客从不询问有无会员卡，每次都是顾客主动说，才被动输入电脑。本着信赖太极大药房品牌，给公司打了投诉电话。

羊子山店投诉事情回顾：

11月27日上午9点过，一位老顾客进店后发现门店有员工王波在店内吃早餐（油条）。随后另一个员工杨苗接待顾客，购买胃药后，顾客边出门边看小票，就发现铝碳酸镁咀嚼片小票上价格是39.9元不是价签上的会员价38元，然后顾客就又走到铝碳酸镁药物的位置那儿看看价签，就是38元。顾客立即就在店上询问营业员。让营业员王波过来看看，王波回复顾客自己看。这时顾客很生气走到收银台，这时王波告诉顾客应该是换新包装，调价了。顾客回复：错误应该门店承担。不应该顾客承担，见顾客生气，员工杨苗立即给顾客道歉，并将多收金额退还给顾客。王波当着顾客告诉杨苗：你退顾客钱，你自己承担。顾客认为王波还在推卸责任，阻止杨苗退钱给顾客，顾客很生气。想到每次买药都是来的太极买药，感觉受到冷遇，给公司打了投诉电话。电话中：顾客对另一位员工杨苗赞不绝口，表扬妹妹服务态度好，不敷衍，积极解决问题。
在以上事件中，华泰路李桂芳在收银过程中违反了收银八步曲的第2 步“询问有无会员卡，无会员卡需给顾客介绍我司会员制度”；十不准的第8条“不准怠慢敷衍顾客或与顾客争吵，微笑服务”引起顾客气愤并投诉。对会员发展、会员卡使用履不执行，未给顾客提供优质专业服务。羊子山店员工王波违反十不准的第8条“不准怠慢敷衍顾客或与顾客争吵，微笑服务”，同时违反十不准第9条“不准闲聊、玩手机等与工作无关事情”，现做出如下处理：

华泰路：

1、当事人李桂芳缴纳成长金200元，即日起7个工作日内上交至公司财务部；

2、当事人廖苹未做好对顾客的安抚与解释缴纳成长金100元

3、 店长毛静静负管理责任缴纳成长金50元，即日起7个工作日内上交至公司财务部；

4、主管领导贾兰负连带责任扣除绩效分3分。

羊子山西路店：

1、员工王波处罚金额200元。

2、店长高红华处罚金额50元

3、片区主管刘琴英扣除绩效分3分。

4：员工杨苗顾客点名表扬，奖励神秘礼品1份。为这种解决问题态度点赞。

请各门店引以为戒，顾客的事无小事，用心服务，温暖他人，成就自己，不要等到被投诉了才改变。错误也许每人都会犯，但解决问题态度代表每个人职业素养。尊重别人，同时也就尊重自己。

特此通报！
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