                         情况说明

昨天接到片长电话，崔家店接到顾客投诉。情况是本月18日晚上7点左右，罗女士一家人走了进来，在店上的谢家芳询问过后得知罗女士的丈夫要买西瓜霜喷雾剂，就把药拿到收银台，罗女士的丈夫就准备在收银台刷社保卡付账，在刷了卡输了一次密码后罗女士和她的丈夫想到还要买点其他药品就离开了收银台，当时还有顾客等着付账。就又收下一个顾客的钱。过了不久罗女士一家选好了药品就回到了收银台。准备结账，当时西瓜霜喷雾剂也在那些药品当中罗女士的丈夫就说西瓜霜喷雾剂给了钱了。店上营业员张群英就说没有给，罗女士的丈夫又说付了款了，可能当时张群英说话没注意态度，说顾客那里给了钱了，付了款会打社保单子出来，而且社保下账要输两次密码，你只输了一次。罗女士的丈夫可能觉得张说的对，就说没下账。这个时候罗女士也在收银台，她可能觉得张的语气很不好。她就说了张的语气怎么那样，张问了顾客有没有会员卡。罗女士说有，张就说“说”，罗女士没听清楚，那个情绪就上来了。“我有会员卡为什么不输”，张说我喊你不输啊，喊你说。双方可能存在一些沟通上的误会，遂产生一些不愉快。收银结束张直接把小票甩给顾客了，顾客觉得张态度非常不好，事情的大概就是这些。就此事件，罚款张群英50元，我们已经及时联系罗女士一家，并向他们了解情况，店上张群英也意识到自己的错误，向顾客赔礼道歉，我作为店长，监管力度不够，要负一定责任。我们也不想顾客因为我们的态度问题而流失到我们的竞争对手那去，在跟顾客的沟通中，了解到顾客还是很喜欢我们店的，不想因为个别员工的态度引起不满。在本周会议上，就此事会作出严厉批评，服务态度是我们作为从事服务行业的人群最应该具备的素养，连这个最基本的事都做不好，更何况其他。为此给公司带来的不便，敬请原谅。
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