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四川太极大药房连锁有限公司

关于消费者投诉分级授权的通知

各部门、门店：

为切实提高公司内部质量管理水平、产品质量与售后服务，

维护公司良好声誉，提升客户满意度，迅速处理消费者投诉事件，

特将消费者投诉事件进行分级，并将每个投诉等级对应相应的责

任人，以便更高效、快捷地处理消费者投诉，现将消费者投诉分

级授权通知如下：

一、重大投诉

（一）重大投诉的定义：

1、消费者对服务不满意已经通过非公司渠道投诉，并对公司

形象、品牌带来负面影响的投诉。

2、我司销售的产品发生重大质量投诉，引发安全问题，引起

客户强烈不满。
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（二）授权及响应

质管部 24 小时内电话正式回复客户，必要时到客户处上门回

复，并做好客户安抚工作，最大程度上消除负面影响。

（三）处理部门或协同处理部门

质管部、采购部、营运部、综合管理部。

（四）汇报层级

分管副总及总经理。

（五）处罚标准

1、因服务不满意造成通过非公司渠道投诉，处罚当事人 500

元，店长及片长连带责任处罚 200 元，并全公司通报批评(最终处

罚结果以公司发文为准)。

2、重大质量问题引发的投诉，第一时间上报质管部，由质管

部会同采购部与对应厂家一起进行处理，厂家承担相应的处罚。

3、若造成经济损失，由当事人承担一切费用。

二、次重要投诉

（一）次重要投诉的定义

我司销售产品因质量问题或服务不满意，造成同一客户重复

投诉或发生一般、个案质量问题投诉，引起客户不满。

（二）授权及响应

片区主管24小时内电话正式回复客户，并做好客户安抚工作，

必要时由部门主管负责回复。

（三）处理部门或协同处理部门

质管部、采购部、营运部。
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（四）汇报层级

分管副总

(五）处罚标准

1、因服务产生的投诉，处罚当事人 100 元，店长及片区主管

连带责任处罚 50 元并通报批评。(最终处罚结果以公司发文为准)。

2、因商品质量问题产生的投诉，由质管部会同采购部与对应

厂家一起进行处理，厂家承担相应的处罚。

三、一般投诉

（一）一般投诉的定义

引起客户对服务不满意的口头反馈

（二）授权及响应

一般由片区主管或店长负责回复客户

（三）处理部门

营运部

（四）汇报层级

分管副总

(五）处罚标准

事件当事人处罚 50-100 元，片长承担连带责任扣当月绩效

分 2 分(最终处罚结果以公司发文为准)。

本通知自下发之日起执行，请各片区、各门店严格按照分级

授权对消费者投诉进行及时汇报和处理，减少一切损失。
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