营运部2023（183）号                          签发人：谭莉杨
关于2023年11月3日静沙南路顾客电话投诉通报
     2023年10月3日，营运部接集团公司营运中心电话，锦江区门店有顾客投诉。营运部立即根据集团营运中心提供会员电话，了解事情经过如下：
     2023年10月3日八点十分，门店当班人店员何英值班。一位阿姨进店购买头孢克洛片，何英询问阿姨谁吃，阿姨说四岁的小朋友，店员告知门店头孢克洛片为0.1g/片规格，不适合小朋友吃，并推荐头孢克洛干混悬剂（希克劳）给顾客，顾客接受后刷社保卡进行结账。两小时后阿姨到店说买错了要退，家里小朋友上学一天3次服用不方便。门店以货品已下账，已刷社保卡，药品没有质量问题概不退换为由，拒绝了顾客退款，未做其它解释。阿姨以门店店员服务态度不好，社保卡刷卡不能退款。电话投诉到集团公司。

处理结果：片区主管电话赔礼道歉，打电话联系阿姨到店。当日下午已经处理退款。

此次事件中，门店存在问题：
药品虽为特殊商品，一经售出无质量问题不能退换。若有特殊需要退货的顾客，门店店员需礼貌接待，并与顾客沟通说明原因。如情况特殊，店员检查包装未损坏、批号相同的情况下（冷链品种除外），可联系各片区片长进行特殊情况申请处理。

本次事件中，店员何英在接待顾客时未微笑服务，语气冷漠，在顾客询问为什么不能退货时，未给出合理解释。以至顾客心存怨气，做出投诉决定。
处理结果：

静沙南路何英提出批评，本次处罚50元，一周内将罚款交回财务。

片区主管负连带责任，扣绩效1分。
店长对员工的投诉培训不到位负连带责任，处罚30元，一周内将罚款交回财务。
请各门店引以为戒，微笑服务，做好顾客解释工作，减少顾客投诉。
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                                      2023年11月3日 
