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关于对汇融名城店蒋小琼的顾客投诉处罚通报

2024年1月25日，我司接到一位女性顾客的投诉电话，投诉内容为：店员态度恶劣。我司接到投诉电话立刻对本次事件进行核实，经我司了解，事况如下：
 1月24日晚上7点56分左右，顾客程女士进店购买红霉素眼膏，店员胡建兴给顾客拿了一支云南植物的9.8元给顾客看了，顾客看了不是她想购买的厂家，顾客手机照片是辰欣的，店员给顾客更换并说明价格6.8元，顾客觉得比线上要贵，店员蒋小琼就告知顾客要在线上下单，顾客进行线上下单发现一个眼膏没有到起付线导致下单不了，店员蒋小琼直接对顾客说“那你多买一点”。但顾客只需要一支并要求线下支付享受线上的价格，蒋小琼没有同意也并未解释，在回答时语气不佳，态度也不端正，未给顾客解释清楚线上有个起付线，没有服务好顾客，造成顾客体验感差，随后投诉到片区和公司营运部。顾客投诉原因：店员接待过程中沟通语气不恰当、不解释清楚，怠慢敷衍顾客。

存在问题：
蒋小琼接待过程中未向顾客解释清楚，说话态度存在问题，不应该要求顾客多买，让顾客感受到语气重、不耐烦、不专业，怠慢了顾客。应该全程微笑服务并且对顾客耐心解释。

处理结果：
本次事件造成顾客购药体验感差，店员违反了公司《十不准》第八条：不准怠慢敷衍顾客或与顾客争吵，微笑服务。现对汇融名城店当事人蒋小琼处以100元成长金。

门店店长周燕承担连带责任处以30元成长金。
片区主管刘琴英承担连带责任扣绩效1分。

以上成长金即日起7个工作日内（1月31日前）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，杜绝类似事件再次发生！若发现将视情节加倍处罚！
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