Добрый день!
Решил купить гитару IBANEZ SA560MB-ABT. Цена была снижена на 25%, что вызывало подозрения, что с ней может быть что-то не так. Позвонил в магазин, меня заверили, что с ней все хорошо, просто она последняя, а также модель снята с производства. Предполагаемая дата доставки из Москвы в СПб была 25.06.2020. Решил заказывать, но оплатить в интернет-магазине я не смог, пришлось проводить оплату через звонок. Общался со мной менеджер Алексей Арзамазов. Во время звонка он прислал на электронную почту ссылку на оплату. После оплаты мне пришли реквизиты, для отслеживания статуса заказа. Итого, заказ №20056010 от 15.06.2020.
Я подождал до 24.06.2020, никто со мной не связывался, пошел смотрет статус заказа. К своему удивлению обнаружил, что статус все еще "комплектуется". Стало понятно, что к 25 числу гитара в СПб не доедет. Я написал письмо в поддержку прямо со страницы заказа. Письмо ушло 24.06.2020 в 9:55. В этот же день в 15:00 я уточнил, когда ждать ответ, на что получил отбивку: "Согласно регламенту обратной связи, менеджер осуществляет её в течение одного дня". Тем не менее 25.06.2020 в 10:39 я еще раз написал письмо, так как менеджер все еще со мной не связался. Напомню, что уже наступил день доставки, но никакой информации по моему заказу я так и не получил.
Наконец, 25.06 в 15:16 мне позвонил менеджер, сообщил, что уточняет, что случилось. В 17:35 он сообщил, что у гитары при отгрузке обнаружили проблему, что-то с грифом, придется списывать её в брак.
Далее менеджер ушел выяснять, можно ли заказать у производителя точно такую же гитару. 26.06.2020 в 17:42 был звонок от muztorg, который я пропустил. В 18:17 я перезвонил, но менеджер был занят другим клиентом. После этого я звонил еще 2 раза (18:24 и 18:56), но менеджер по прежнему был занят. До конца дня мне больше никто не перезвонил.
В субботу 27.06.2020 в 11:03 я снова позвонил в muztorg, со мной связался другой менеджер, к сожалению, не запомнил, как его зовут. Он сказал, что да, в данной ситуации вина магазина и со своей стороны постараются как-то компенсировать проблему, например, начислить бонусные баллы для следующей покупки. А Алексей позвонит мне в понедельник, у него рабочий день начинается в 8:00. На 12:45 звонка все еще не было.
Далее 29.06.2020 примерно в 19:30 мне позвонил Алексей Арзамазов, сказал, что другого инструмента у производителя нет, в 19:43 прислал мне заявление на возврат денежных средств.
30.06.2020 в 20:08 я отправил письмо с заполненным заявлением и попросил уточнить, все ли там верно заполнено. 02.07.2020 я написал письмо с повторным вопросом, все ли заполнено верно. И только 03.07.2020 вечером я получил письмо, что заявление отправлено в бухгалтерию. То есть с момента отправки мной заявления до передачи его в бухгалтерию прошло 3 дня. Затем были выходные.
В понедельник 06.07.2020 денег на счет не поступило, я позвонил в коллцентр, чтобы узнать, какой статус возврата. Мне сообщили, что возврат должен быть в течение 10 дней и рассказали стандартную историю, что сейчас все менеджеры работают с клиентами и менеджер со мной свяжется. Спустя сутки и не дождавшись звонка я вновь позвонил на горячую линию, где услышал в точности тот же ответ. Не могу понять, чем я отличаюсь от клиентов, с которыми все менеджеры постоянно общаются. Также мне сообщили, что по моему обращению составлена повторная рекламация (первая была днем ранее) и мне в течение 3-х дней позвонит менеджер по рекламации. Как узнать, запущен ли процесс возврата денежных средств – непонятно.
07.07.2020 вечером деньги вернулись мне на карту. Про начисление бонусов никто мне больше ничего не говорил.
Итого:
1. Я впустую прождал заказ с 15 до 25 июня, никто не сообщил, что с ним что-то не то, не предложил заполнить заявление на возврат, наверняка о проблеме с гитарой можно было узнать сильно раньше моих заявок, звонков и писем.
2. Мои звонки постоянно уходили в никуда, менеджер меня игнорировал, коллцентр отмахивался стандартной фразой "менеджеры заняты, мы передадим"
3. По итогу никто не связался со мной, про ранее обещанные бонусные баллы вообще больше никто ничего не говорил.
4. Деньги я получил обратно спустя почти месяц (!) после перечисления.
Считаю, что сервис просто ужасный, забота о клиентах отсутствует. Неужели такой крупный и известный магазин в 2020 году может себе позволить так работать с клиентами?
P.S. На 10.07.2020 заказ все еще в статусе "комплектуется", а мне никто так и не позвонил.

