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关于万科店顾客投诉的处罚通报

2023年2月25日上午11点左右，顾客李女士拿了一张中药处方到门店配方，店长马雪接待了李女士。其中一位中药车前子暂时无货，马雪建议顾客自行到隔壁药铺购买。顾客支付药钱后因担心诊所不卖一味药便询问马雪。马雪回复顾客：“一味药不影响，你在外面买了加进去就行。”顾客听了之后便抱怨了几句，马雪并没有耐心给顾客解释而是不太耐烦的回复：“不在我这里买，你早说嘛！我马上给你退货！”顾客听后很生气，退了钱，拍了门店划价单后离开。顾客随后在另外药铺购药时又发现门店划价时录错了一味药，随即进行了电话投诉。此顾客为万科店辖区街道办管理人员，对于门店员工的态度感到十分愤怒，认为在本辖区管辖范围内的药店员工不应该存在这种不专业，服务态度不好的行为。
本次事件给公司带来了严重的影响。马雪身为店长，未约束好自身言行，没有以身作则服务好顾客，造成顾客购药体验感差。作为执业药师，专业度不够。此次事件违反了公司《十不准》第八条：不准怠慢敷衍顾客或与顾客争吵，微笑服务及未按收银八步曲逐一核对顾客所购买商品。

店长马雪也意识到自己在此次事件上存在的问题，并已深刻反省。现对万科店当事人马雪处以100元成长金，片长扣个人绩效2分。即日起7个工作日内(3月29日）上交至公司财务部。

请大家引以为戒，加强服务意识，提升自我职业素养，与顾客沟通交流时须以专业的服务用语沟通，杜绝类似事件发生！若发现将视情节加倍处罚！
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                                      2023年3月20日

主题词：关于     万科店顾客投诉     事件通报                                         

拟稿：曾蕾蕾                                   核对：王四维 
