在日常工作中部分常见问题的处理办法

服务方面问题：

1、顾客在商场找不到要购买商品的区域？

热心的带领顾客到所需商品的区域使用语言“你要的商品在这儿请慢慢挑选”。

2、顾客需要帮助如何处理？

无论你是哪个部门的工作人员，您都应该把服务顾客当作工作中最重要的，当您看到有顾客抬不起或提拿商品很吃力时，应该主动帮助他。

3、当您在补货、理货时顾客需要帮助？

停下手中工作，耐心提供帮助，然后迅速返回工作岗位。

4、当有顾客感到身体不适时？

主动走过去，问顾客情况，如遇见紧急情况，迅速联系任何主管及时进行处理。

5、当顾客在商场内受伤如何处理？

立即采取抢救措施并询问原因，及时通知客服部处理，

6、员工在其他部门经过被顾客问到专业性问题？

说“对不起，我不太清楚，请您等一下，我给您找个同事为您解释问题”，切记，一走了之和让顾客等的太久。

7同时有三个顾客提问应该如何处理？

做到接一问二照顾三，先接待第一个顾客，让其余顾客稍等是顾客在等待中保持良好情绪，在接待第二个顾客是说“对不起，让您久等了”三个同第二个。

8、遇见顾客之间吵架、打架？

耐心劝导并及时制止，通知防损加以疏导。

9、被顾客辱骂或殴打？

当事工作人员要冷静，千万不要与顾客争执，任何在场员工都应该及时通知任何一位主管或经理到场处理、劝导、解释（最好将当事人双方领到办公地点进行解决。）

10、遇见不讲理顾客？

带领顾客到人少地方，耐心向顾客解释道歉，及时反映汇报，请主管出面解决。

关于商品方面

1、 店内没有顾客需要商品？

向顾客道歉，同时介绍可替代商品，并将顾客所需商品记录，向主管反映。

2、 看到顾客随意拆商品外包装？

对不起，为方便你和别的顾客购买，请不要拆包，谢谢

3、 发现顾客在商场内拿着没有称重的商品？

微笑告诉称重所在地，为方便结款，请他去称重。

关于价格方面

1、 当顾客不清楚价格或对商品价格有疑问？

A、 先说“对不起”，检查价签，如无价签，立即拿商品到ALC处打价签或在收银台处扫描，并告知顾客。

B、 向顾客解释个别商品由于进货渠道不同，价格有所差异，您在哪儿见过这种商品，价格是多少？感谢您给我们提供信息。

2、 发现称重商品与价格不合？

立即向顾客道歉，重新称重加以改正。

3、 电子称价格与价格牌不合？

及时反馈给主管，尽量将错误在最短时间改正。

前台顾客服务情景培训

1、 为何不可以在商场里吃东西？

答：家家乐是一家自选超市，为了保持良好的购物环境，以及避免误会，礼貌向顾客解释。

2、 我要买一大批的商品，你能帮忙吗？

答：行，没问题，马上通知主管或大宗购物中心的同事。

3、 你们的商品有无冒牌货？

答：请您放心，我们公司商品都有来自合法的供应商，商品上都注册商标，有效期，产地等，而且我们有公司的退货原则，尽量保证顾客的满意。

4、 为何这种商品这么久都没货？

答：真对不起，我们立即跟进这个问题，你可否留下姓名和电话，货到了我们立刻通知你。

5、 请问在哪里找人？

答：请通知服务台的工作人员为你寻找。

6、 请问我买的商品如有问题是否可以退货？

答：可以，在15天内如有质量问题，可凭小标到服务退货，如果您想知道更多的话，我建议你到服务台去咨询。

7、 为何今天买的东西比昨天买的要贵？

答：有时供应商在促销某些商品的期间价格会相对降低，等促销期过后，便恢复到原价，新鲜、优质、平价是我们经营的宗旨，我们能保证以最合理的价格出售我们的商品。

8、 家家乐这种大型超市，为何很多商品都比其它商场贵？

答：可能我们的某些商品比其它商场价格高一点，但绝大部分商品是非常超值的，而且我们有很好的售后服务，你可以买得开心，买得放心，欢迎你以后常来购物。

9、 你们的薪水很多吧，一个月多少钱？

答：一份付出一份收获，请原谅我不能回答你这个问题。

10、 请问生日蛋糕除了样品外，还有其它的图案吗？等多久有取？

答：我们可以根据您的要求做图案，订货后半小时有取。

11、 我要订500个炸鸡腿，明天来取可以吗？

答：可以，麻烦你先付一定金额的订金，预约好确定的时间过来取货就行。

12、 在哪里称重？

答：所有鲜食商品和散装糖果都在相应的部门称重。

13、 怎么这么慢呀，排这么长队？

答：对不起，让你久等了，我也很着急，一定会加快速度尽快为您服务。

14、 怎么这么多的商品无条码？

答：对不起，有时是我们同事的疏忽，有时是顾客把它撕掉了，如您需要的话，请您稍等一下，我让一位同事尽快帮你查找，我先帮您结算这些商品。

15、 顾客投诉购买的食品变质：

答：认真聆听顾客投诉，微笑向客人道歉，仔细检查食品，并分析变质的原因，根据公司规定赔偿或退换给顾客，如顾客不满意处理方法，则可请顾客提出自己的看法再做出处理。
