营运部发[2017] 147号                 签发：   
关于顾客投诉金丝街肖瑶怠慢顾客，新园大道店黄伦倩服务不认真的处罚通报

金丝街顾客投诉情况描述：
顾客进来买牡蛎，肖瑶进行接待，过程中肖瑶未告诉顾客门店只有锻牡蛎，没有生牡蛎。并要求顾客出具处方，顾客说没有，以前也不要处方就买了，对于这个问题，肖瑶也未做其他解释，只告诉顾客我们必须凭处方卖药。于是顾客比较生气的离开了。

此次事件，肖瑶存在以下问题：

接待顾客时，未向顾客解释清楚，门店没有生牡蛎，只有锻牡蛎。药品不一致，无法销售。

因当时收货，顾客购买的牡蛎单价较低，未积极接待！

接待顾客时，说话态度存在问题！不管顾客单大单小，都必须按照销售收银八步曲进行顾客接待。

新园大道顾客 投诉事件描述：

新园大道店黄伦倩在对顾客进行收银时: 1、未按照收银八步曲对顾客进行唱收唱付，导致药品下账和顾客所买药不一致，顾客买万通筋骨贴错下成万通筋骨片，导致收错顾客钱。

在给顾客药品装袋的时候，将顾客药品少装了一盒三七通胶囊。

以上两项错误，在顾客回家发现后非常生气，顾客认为此员工的态度不认真，有敷衍怠慢的态度。

经过此次事件，两位员工已经认识到自己的错误。积极接受公司处罚！接受此次教训，保证以后绝对不在犯.

公司对整件事情总结如下：

我们是一个服务行业，顾客用脚投票，我们的服务态度决定这顾客进店的次数，直接决定着太极大药房在百姓心目中的印象，大家每天都在背诵十不准，上面明确规定不准敷衍怠慢顾客，这条规定不是让大家只背诵，而是要运用到实际中来。

不论客单大小，我们都应该细心接待每位顾客，顾客此次来带来的单小，但只要认真服务，让顾客认可。就能够在顾客有需要时，第一时间想起我们，想起太极大药房。

我们销售的是药品，这就不仅仅要求我们专业知识要好，更要仔细，今天下错账，少装药品，若以后给顾客拿错药，犯下大错，就为时已晚。请大家严格按照唱收唱付进行收银，这样不仅可以将药品数量，名称复核一次，更能避免收错钱，减少不必要的麻烦。

尊重顾客才能赢得尊重，顾客满意我们的服务，进店消费是我们门店存在唯一理由。

针对此两次事件，现对金丝街肖瑶处罚款100元。扣绩效分20分。对片区主管扣绩效分2分。对新园大道黄伦倩（实习生）处罚50元。因其店长带教存在问题，对门店店长罗婷罚款50元。对片区主管扣绩效分两分。请以上人员将罚款在一周内交回财务部。

     近期陆续接到顾客的投诉电话，现再次给门店强调，请大家将十不准，收银八步曲，销售八步曲熟记于心，接待顾客时，仔细，认真，热情、专业。对于顾客的投诉，公司将处罚50元-500元不等，

希望大家引以为戒，不要触碰红线。像海底捞员工学习，客流是药店的生命线，抓住每位顾客，在服务的道路上，永远没有止境，像优秀学习。
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