营运部发【2019】089号               签发人 ：李坚         关于大邑通达店顾客投诉的处罚通报

2019年5月11日早上9：30，顾客罗女士到店购买药品，员工唐礼萍接待，因是母亲节活动，员工积极介绍活动内容，顾客购买了1瓶清肺糖浆，3盒复方鱼腥草合剂买二得三，3袋绵阳板蓝根颗粒买二得三，2瓶雪梨膏，2盒安儿宁，员工介绍活动内容未给顾客详细介绍参加买送活动，就不能享受会员价，等其他优惠。并且在收银过程中，没有分开下账。导致鱼腥草没有参加赠送，赠送产品为2袋板蓝根颗粒。该员工核对未小票金额与实际给顾客宣传活动金额是否一致，就递交给顾客，顾客回家发现小票金额与活动金额不一致，差异27元。到门店询问，员工发现问题，该员工不但没有给顾客提供合理解决方案，还对顾客说“能享受一种优惠就已经不错了”处理问题态度上给顾客造成极差的印象。顾客生气离店后拨打公司投诉电话同时也拨打12315投诉热线进行投诉。店长付曦得知此事，未能及时主动联系顾客，追踪处理，及时上报。顾客问题也未能得到处理。 根据公司规定对员工处罚如下：

 1、门店员工唐礼萍未核对收银小票，导致宣传活动与实际享受的活动不一致，导致顾客投诉，退回顾客27元，由员工自行承担，并交成长金100元。即14日内上交公司财务部

2、店长付曦未能主动联系顾客，及时跟踪，上报，处理问题，罚款50元，即14日内上交公司财务部，片区主管连带责任扣绩效分3分。
请各门店以此为戒，提高员工服务质量，如遇活动时应该认真学习活动内容，保证能够准确的为顾客提供服务，同时在收银过程中一定要核对小票，避免不必要的差错。店长在处理纠纷问题时候，先安抚顾客，做好合理解释，门店无法解决的问题，及时上报。

太极大药房的服务离不开大家辛苦付出，和努力，请大家工作认真仔细。一定要严格杜绝类似情况再次发生.

                                               大邑片
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