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关于北东街店的处罚通报

2019年4月北东街店早接待一位顾客，购买普瑞巴林胶囊（辉瑞制药），因该顾客为门店老顾客，当班接待人员为正式员工李漫。今日门店有大型活动，顾客购买了12盒普瑞巴林，返券400元!顾客又使用代金券购买了其他的膏药等品种!顾客消费结账后，门店发现今日总毛利率下降了，李漫在系统中倒查，发现普瑞巴林只有15%的毛利，因购买后返券拉低了门店整体毛利!该品种为医院品种，以前不参与其他活动，店员李漫电话联系片区主管沟通此次单品情况!片区主管告知门店，请营运部王四维经理查询一下该品种的活动策略，是否有误!门店联系王经理电话一直未接通!
     下午13：00左右，该顾客再次到店购买普瑞巴林，本次接待人员为试用期员工范文静。顾客到店后，直接走到门店摆放普瑞巴林的货架旁，要求再次购买12盒普瑞巴林!范文静询问另外当班员工唐思瑶及李漫后，告知顾客，现在这个品种不再参与返券!顾客询问问为什么上午返券下午就不返了，李漫向顾客解释为这个品种考核价78元，会员价88元!返券就亏了，所以不能返券了！顾客很气愤，请唐思瑶及李漫店长将店长电话告知，她亲自询问店长是怎么回事，为什么早上可以返券，下午来购买就不能返券了！李漫使用自己手机联系门店店长向海英，店长电话未接通后!李漫与唐思瑶就同时到休息区内与片区主管联系，留顾客一人在收银台!顾客发现到收银台旁的集团公司投诉电话，立即打该电话进行了投诉!
通过此处事件，门店犯了以下问题：
    1、会员熊老师说，她生病的几年来，只要太极大药房没有下班，她都在太极买药。周边的药房都没有去了，相信太极大药房是正规公司，就成了太极的忠实粉丝。由于得这种病，每个月的药费要花上千块钱，今天得到活动消息，上午不仅自己买了药，也给爸爸妈妈买了膏药，一家人高高兴兴。想下午再把下个月的药一起买了。没想到得到的解释不可理解，一个大公司不该说亏了就不买了，而且店长电话号码也未及时提供给顾客。
    2、接待顾客时，未微笑接待，造成顾客体验感较差！
    3、未站在顾客的立场为顾客考虑，一心以品种毛利为导向，私自更改公司单品活动策略!

本次事件店长向海英及门店店员认识到接待顾客存在的问题，并积极给顾客道歉，最后顾客也接收了门店的道歉，也享受了门店的活动，并表示会继续在北东街继续购药。
  根据分公司规定对员工处罚如下：

当班人员李漫处罚200元，唐思瑶处罚100元，试用期员工范文静处罚50元!店长负连带责任处罚100元，片区主管处罚100元!罚款录入系统请7个工作日内交公司财务部。

结合营运部4月组织学习“西安宝马事件”的顾客投诉处理方式方法，没有达到全员参与，全员学习。营运部谭莉杨连带责任处罚100元，李坚李总连带责任100元
请各门店引以为戒，杜绝此类事情再次发生，工作中，严格要求自己，以顾客为中心，站在顾客的角度思考问题!遵守公司各项制度，做一个合格的太极人!
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