                   关于通盈街顾客投诉的情况说明

其具体情况如下：

本月22日下午17:30左右，一女士走了进来，买了一瓶西施兰，员工把药拿到收银台后去整理货架，该女士给了一张一百元的，我在收银时先问了有没有零钱，她说没有。于是我找钱给她。由于当天顾客进来大多数都是拿的一百的，所以零钱不够了。我就将自己钱包内的零钱找出来给她，时间上可能感觉有点久了，女士就觉得我找钱找慢了，语气不悦的说这么点钱找钱找得才久哦。当时系统有点卡，小票出来也慢，她又误会我不给她小票。我给她解释了原因，说钱肯定要找够嘛。也许是天气热，大家心情都比较急躁。她瞬间就爆发说我态度不好，藐视了她。店上员工也马上过来态度很好的向她解释，她情绪很激动，根本不愿听，强烈要求我给她道歉。我看她很激动想缓和一下就没有说话，但女士一个人越说越激动，还是不听任何解释。执意要求给领导电话投诉。昨天下午她走后我立即给片长汇报了情况。身为店长，在处理这件事情上欠缺积极性，态度较消极，在员工面前没有起到表率作用，本人深切反省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。在以后的工作中我会更加耐心细致一些，避免不必要的误会。为此给公司带来的不便，敬请原谅。

通盈街店店长：付佳
2013-8-23
片区对此事件的补充说明：

我在接到店长反馈给片区的情况信息后，第一时间问了店长调查核实事件具体情况。跟店员了解了事情的前因后果。由于当事人就是该店店长，我立即对付佳做出了批评，作为店长没有做好表率作用，并且不具备干服务行业的基本素质和原则，告诉他希望通过今天的事情自己好好调整自己的状态，在今后的工作中，引以为戒，并门店开会作分析和自我批评。我也告诉他查出会员卡联系顾客做好弥补工作，做好诚心道歉的准备。最后我告诉他：干服务行业，无论哪行其实都一样，各种性格的人都会遇到，有好说话的有比较傲慢的，但大家一定要发自内心招呼关心帮助每一位顾客，只有这样我们才不会觉得自己的工作很卑微，每天都在赔笑都在奉承，只有这样我们才会在这个领域走得更远，而且当我们的真心被顾客认可时其实是很有成就感的，也多交了一个朋友还多一条路了。或许我们还可以想当顾客对我们态度不好时，其实他不是针对我们，可能是他刚也在哪儿受气了，找个机会发泄下，我们就当帮助他们舒缓下情绪等，经过以上沟通付佳很清楚地认识到了错误，我也在片区进行了通报，希望大家都深刻反省，为此对公司造成了不良影响，我再次道歉，希望领导给予机会我们定会改正！
                    东南片区:谭庆娟
                                       2013-8-23
