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关于尚贤坊店、万科店顾客投诉的处罚通报

一、尚贤坊店顾客投诉
各门店：
4月28日中午13：43分，会员顾客陈良坤女士到尚贤坊街药店购买钙尔奇，由店员刘敏接待，在询问过程中，顾客要使用20元代金券。但因结账时系统未弹代金券，店员便没有帮顾客进行抵扣，也没有向顾客讲解不能使用的原委（公司营运部在4月17日专门发布了关于存健康全场优惠券使用方法更新通知），顾客得知代金券未能使用后便提出疑问，该店员未做任何解释，不理睬顾客，顾客非常生气随货进行了电话投诉。

经查实，在该事件中，刘敏未认真学习公司代金券使用方法，且顾客提出疑问时对顾客不理不睬，态度恶劣造成顾客投诉，严重影响公司形象。

经公司研究决定处罚如下：

店员刘敏敷衍顾客，造成投诉处罚100元。

店长朱玉梅连带责任处罚50元。
片长苗凯连带责任扣片长绩效2分。

二、万科店顾客投诉
4月20日一位顾客到万科店购买金钙尔奇，万科店邹士婷在为顾客结账时，输入会员卡后未向顾客核对会员卡名字，导致会员卡录入错误，因当时门店有活动顾客参加了二送一活动，收银小票上显示获得了40元代金券3张。但店员并未向顾客介绍活动内容，也未将代金券赠送给顾客。
4月27日顾客发现小票上有代金券可用便再次到店，想使用代金券，但在未弄清原因的情况下，店员单菊便告知顾客因今日有活动，无法使用代金券，活动结束后才能使用。随后顾客又发现会员卡输入错误，便提出更改会员名字，店员单菊却回复“门店不能更改会员的信息”。   

当天顾客的疑问均未得到解决，也未购买任何商品便离开门店。随后对万科店进行了电话投诉。

以上事件，该店员工存在以下问题：

顾客进店选购商品未向顾客介绍门店活动。

未按收银八步区核对顾客信息，导致会员卡输入错误。
顾客发现代金券问题后到店，门店也未做解释及处理。
顾客发现会员信息有误时，门店未向顾客致歉并修改信息，而是告知顾客无法修改。
以上问题严格违反公司的各项规章制度，敷衍顾客，经公司研究决定对万科店相关人员处罚如下：

当事人邹士婷、单菊各处罚150元。(邹士婷为实习员工罚款减半)
店长黄姣连带责任100元。

片长连带责任扣个人绩效2分。
以上罚款即日起7个工作日内上交至公司财务部。

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，杜绝类似情况发生！若发现将视情节加倍处罚！
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