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クレーム報告書

　顧客窓口より、以下のクレームの連絡が入っておりますので、確認及び対処をお願いいたします。

・クレーム内容　　「当社商品の陳列位置の変更や店内の模様替えが大幅な規模であり、かつあまりに頻繁に行われるため、商品探しに時間がかかり、ショッピングがしづらい。陳列する商品の中身に変わりはないのに、どうして位置だけをぐるぐると動かすのか」との指摘です。同様のクレームはこれまでにも何度もありました。

・資料　　　月○○回の店内リメイク制度を実施してからの売り上げ実績は別紙の通りです。各月の売り上げを、品目ごとに統計をとり、前年同期と対比してプラスマイナスの数値を掲げてあります。遺憾ながら、この資料で見る限り、期待した程の成果はあがっておりません。

・問題点　　顧客に商品の活発な流動を印象づけ、購買欲を促進するための配置替えが、逆に売り上げ低下に繋がっていると考えられます。

・対策　　　取り急ぎ下記の通り対応いたします。

１．商品配置替えの際、関連商品、類似商品、類似商品をグループ分け、日常必需品を見やすい位置に置くなど、顧客が迷わないようなレイアウトを心がける。

２．案内プレートを適所に設けて、○○○店員を常時巡回させて顧客の応対に当たらせる。

但し、上記の対策には限界があり、根本的には商品配置替えの回数自体を減らす必要があると考えます。ご再考ください。

以上


