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顛 末 書
このたび、店舗における接客対応において不適切な応対があり、お客様との間でトラブルが発生いたしました件につき、事実経過および原因、今後の対応について下記のとおりご報告いたします。

1．発生日時および場所
令和○年○月○日　午後○時頃
○○店 店舗内

2．事案の概要
当日ご来店されたお客様より商品に関するお問い合わせを受けた際、私の説明不足および対応態度により、お客様に不快な思いをおかけし、クレームへと発展いたしました。
具体的には、在庫状況および商品の仕様について十分な確認を行わないまま回答を行い、その後説明内容に相違が生じたことで、お客様の信頼を損なう結果となりました。

3．対応の経緯
お客様からご指摘を受けた後、改めて在庫および商品情報を確認し、誤った説明を行っていたことが判明いたしました。
その場で訂正および謝罪を行いましたが、お客様のご不満は解消されず、最終的には上長が対応を引き継ぎ、正式な謝罪および状況説明を行いました。

4．原因の分析
本件の主な原因は、接客時における確認不足と対応姿勢の不適切さにあります。
具体的には、
・商品情報および在庫状況の確認を怠ったこと
・お客様のご質問内容を十分に把握せずに回答したこと
・対応時に余裕がなく、丁寧な説明ができていなかったこと
が挙げられます。
これらはいずれも基本的な接客姿勢および業務理解の不足に起因するものであり、深く反省しております。

5．影響および現状
本件により、お客様に不快な思いをおかけするとともに、店舗の信頼を損なう結果となりました。
現時点では追加のクレーム等は発生しておりませんが、顧客満足度の低下につながる可能性がある事案と認識しております。

6．再発防止策
今後は同様の事案を防止するため、以下の対策を徹底いたします。
・接客時には必ず商品情報および在庫状況を確認したうえで回答する
・不明点がある場合はその場で回答せず、確認後に正確な情報を提供する
・お客様のご要望を正確に把握し、丁寧かつ誠実な対応を心掛ける
・接客マニュアルの再確認および研修への積極的な参加

本件により、お客様および関係各位にご迷惑をおかけしましたことを深くお詫び申し上げます。
今後は接客品質の向上に努め、信頼回復に尽力してまいります。

以上
