                            情况说明

2013年12月28日下午4点左右，店内进来一个女性顾客，店员余梦思上前接待，询问需要那方面的药，顾客说想看哈膏药。余梦思便将顾客带到外用药处，顾客刚到那个地方就听见有东西被挂的声音，于是停下来看了看，发现右手臂上面被货架挂了一个小洞。顾客走到收银台对店上员工说；妹儿，你们说这个咋办？店员罗玮就问了顾客一句;阿姨，你这话是什么意思？顾客回应：啥子意思，我这个衣服是今天才穿的新的，刚进你们店就挂一个洞，肯定你们要负责三。店上员工解释道：阿姨，这个事情大家都不想的，一个小小的意外。“意外，你们货架这个样子就存在安全隐患，两个货架又挨得那么近，我走这边拿药不注意就被挂了，你们公司现在应该还要感谢我，把你们的问题发现咯，要是有个小娃娃身高和架子差不多高，如果把眼睛挂咯，看你们咋个解释，”顾客一直不依不饶的在那里说，解释了很久一点都没听进，于是罗玮给店长打电话说了这个问题。阿姨在店上冷静了一下，说：算了，我也理解你们，要不你们把我衣服拿去好一点的织补店织补一下，但是要找专业的最好是能看不出来的。听阿姨这么说，罗玮给片长黄兴中汇报了这个问题，经领导同意，同意了阿姨的要求。便叫余梦思换了工作服，陪阿姨一起到SM广场织补。这个时候阿姨说：你们等我一下，我回去换个衣服。大概过了10分钟左右，阿姨提起衣服下来，态度一下就转变了，说我衣服不能拿去织补了，这个衣服布料根本就不能织补，补出来就很明显看的出来，这样子要是参加聚会根本就不可能穿出去，相当于这个衣服就报废了。我这个衣服是在你们这里被挂的，反正你们必须负责，现在就两个办法，要不你们自己把我这个衣服买了。再一个我自认倒霉，大家一人一半责任，你们赔我一半就对了。店员听完阿姨这么说忙解释到：阿姨，现在专业织补的技术很好的，找个好点的织补，你这个衣服是黑色的，补一下应该都看不出来的，或者你把购买衣服的发票给我，我到你购买衣服的地方找厂家的那边专业的师傅处理一下，你提出来的解决方案我们没办法答应你。顾客听后情绪稍微有点激动了，“给你们说了，我现在不会拿去补了，补了都是个疤，要是你们的新衣服才穿出来就被挂了你们高兴不嘛，你们看嘛现在里面的羽毛都跑出来了，你们现在要是做不到决定那喊你们负责的人来解决，不要一直给我说去织补，不得行。看到顾客情绪有点激动，态度很坚决，罗玮便给吴经理打了电话，吴经理说已经安排双林店的店长段文秀过来处理。过了会段文秀过来，了解了一下情况，进店给顾客交涉，解释了很久，门店的解决办法就是拿衣服去织补可以绣一朵花这样也看不出来还是一个样式或者给顾客一百元作为赔偿。但顾客任坚持赔付一半，还说你们这是打发叫花子，再不解决我就打新闻现场了。以后我天天到你们店上来找你们看你们解决不解决，过了10分钟的样子，有2个男的进店，阿姨走过去说，我衣服在他们店挂烂了，喊他们赔一半，结果整到现在都还没解决。男的开口说：你们咋不解决啦，本来就是你们的责任，我们进店消费，你们就应该对我们负责。解释了很久，顾客任坚持他的想法，经段文秀给领导汇报，公司决定同意顾客的要求，赔付一半购衣价格给顾客，顾客才离店
杉板桥店

片区意见： 

门店发生此意外事件后，门店店长没有第一时间到现场解决，给顾客造成不重视的错觉。对该店店长予以批评。并责令当天将门店所有存在隐患的端头进行包裹，避免再次发生类似事件。片区没有亲自到现场参与与顾客周旋协调解决，导致顾客索赔负有一定责任。在此做深刻检讨。并于事发当天向片区所有门店发了《关于自查整改货架端头的紧急通知》的紧急邮件。要求各门店自查整改相关情况。片区本周巡店已将此项作为重点项目检查指导落实。绝不留死角安全隐患。公司及片区没有相关应急事件处理预案及处理流程。导致我们对于这类突发以外事件缺乏一定处理经验。建议公司以后在更新换代货架过程中，尽量避免使用这种存在安全隐患的货架。
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