             用心关爱顾客，绽放出友谊的雪莲花！

尊敬的领导：

   和各位亲爱的同事：

              大家好 ：我是来自成都市新津县外西街店的店长沈成明！

非常荣幸能够代表我们综合片区发言。这是对我们平时工作的肯定和鼓励!也是对今后工作的鞭策！下面我把一个真实的案例向大家做汇报和分享:
我是今年4月26日接手的新津外西街。在5月20号左右的一天，我们正在进行社区活动！当时下着毛毛雨，下午6点多快吃晚饭时！一位阿姨带着女儿和小孙子来买药，给小孩子看了药以后，就问我们还有太极的天麻素片没有？准备拿几盒。当时货架上面没有了，只有另外一个厂家的产品。阿姨的女儿马上表示不要。因为他没有吃过其他厂家的，不知道效果如何？我正要准备推荐其他厂家的产品时
这时我店员工殷岱菊大姐拿着会员卡向我招了一下手，我立即明白了这是一个会员，就没有说话了。这是因为我刚过来，很多人不认识。就和店上的两位大姐约定了这个手势，表明顾客有固定的需求！那么我们就可以比较快的取出他需要的货品！
殷姐马上接过话就对他们说：我马上帮您查一下其他店，我们是连锁店！几秒钟就可以通过内网查到有没有？最近的货在哪里的！！
他们就表示同意：那好，我回楼上吃了饭再来，要是没有我就到前面去买！
我们当时一查库存就傻眼了，新津县城的店只有正东街有一盒，另外的店都没有现货。另外最近的货在邓双店，而邓双店在十多公里以外的镇上！

因为天下着毛毛雨不说，关键是我们三个人都是骑电瓶车上班的，当时没有剩多少电。如果去，肯定是骑着车去。推着车回来。怎么办？？？只有拨打阿姨会员卡留的电话：告诉他。现在没有现货，现货只有在邓双店有，我家与邓双店是隔江而望，我明天早上一早去拿了就来上班，明天上午买可不可以？
结果他女儿说明天一大早他们就要赶路去甘孜州下面的挨着西藏的哪个地方，送修公路的物资，而且晚上也没有药了。看我们能不能去拿来，如果不行他就算了。到其他地方买！
偏偏我过年前看油价涨到了7元，把摩托车卖了换电瓶车骑的。这下我们真的有些慌了！如果没货顾客他肯定到前面去买！

因为前面路口横着50m过去就是康桥大药房，在前面直行100m就是中新药业加盟店，在前面一条街还有康贝的加盟店，和私人诊所！这几个药在竞争对手哪里应该都能买到！

这可怎么办啊？少卖2-30元事小，流失顾客问题就大了，前面的那几个店基本是把我们前后夹击的！对我们可是虎视眈眈的。而且他们胆子大，经常背着社保局偷偷摸摸在卖油盐柴米酱醋茶的，甚至还有和隔壁亲戚的小超市联手刷卡的情况！我们很多顾客都这样被他们吸引过去了！流失的顾客在回来的比例很低很低。。。我们必须要想办法！！在这样流失顾客，那我们就真的伤不起了！
当我们焦头烂额，一筹莫展的时候。这时店上的薛燕大姐就说去和对面我们经常吃饭的饭店老板商量一下，借他车子骑一下，给他10元油钱，看他同意不!我们就把希望寄托在饭店老板身上。老板听我们说完，很爽快的同意了，并且说不要钱！
于是我就骑车高兴的去邓双店取货，邓双店同事都以为我们是不是接了个大单，冒着雨来，当我告诉他们总共就2-30元时。他们都很惊讶！
当半小时后我们把货交给阿姨他们时，他们看我身上衣服裤子都淋湿了，非常感到的说了好几个谢谢！！能够得到顾客的赞扬我心里也不感到冷了！！
这个事情过来差不多3个月了，我们都快要忘记的时候！8月17日下午阿姨他们从甘孜州回来的第2天有来到了我们店上。这次他不是来买药！而是给我们店的三个人带了一份礼物：雪莲花！！是和id9066差不多大的三朵全株雪莲花！并说上次下雨都帮她拿药，帮了他的大忙了！！我们表示不要的时候。阿姨还有些生气。这可是我那么远拿回来的，不要是不是嫌弃他，我们只好收下。同时把公司发给我的美美，我也转送给了阿姨！！
这是多年来第一次有顾客送礼物给我们！真的有些不好意思！

这件事情给我的体会有：
1，如果对顾客的需求没有尽最大的努力去满足，不能因为单子小就轻易放弃!放弃的理由可以有千百个：也没有车啊，天下雨了，骑车容易淋雨感冒啊，钱又不多啊等等，去做的理由只有一个：我不去做，就是给了竞争对手机会！他做了就没有我的机会了！！！！
2.如果没有危机意识，最终将会是顾客放弃我们。而不是竞争对手打败我们！
3如果没有强烈的竞争意识。就会轻易放弃，就将每个机会白白的送给竞争对手！
就像钓鱼岛，我们不去保卫，就等于白白的送给日本人！那才是真的伤不起啊！
4如果没有团队的合作意识，大姐的提示。我会因为不认识顾客，不了解情况，白忙半天，不能满足顾客的基本需求，他也不会购买，而浪费机会！

5如果没有2位大姐平时留心知道顾客的基本情况，也就没有办法与顾客更加深入的沟通！所以下一步我还要向他们多学习！多发展会员，多认识会员，多用心记会员基本情况！坚定不移的走会员发展路线！以会员营销来带动销量的提升！！
6如果没有大家的群策群力，也不会想到去饭店老板那里借摩托车！
6如果平时没有和周围邻居保持良好的关系，没有做到与邻为伴，与邻为善！饭店老板不借车给我们，我也去拿不到货，只有眼巴巴的看着顾客走掉！！

7如果没有公司同事的大公无私，顾全大局的支持，借货给我们，我们还是只有眼巴巴的看着顾客走掉！！
8如果我们心里没有真正的装着顾客，顾客心里也就不会有我们的一席之地！

9如果我们没有全心全意为顾客服务想法，更没有将太极的关爱顾客的理念用行动落到实处，仅仅停留在口头上，没有将理念落实到实际行动，做到到知行合一，还是会浪费很多机会的！
要做好一件事情需要方方面面的考虑。不认真做好事情就等于轻易放弃机会！要找准自己的定位。就是社区店。必须要满足顾客的日常基本需求！每一个顾客来消费，都是服务的新起点！所谓道生一，一生二，二生三，三生万物！我们只有栽下更多友谊的种子，才能够收获更多象征着纯洁友谊雪莲花！
以上是我与大家分享个人的一些浅薄体会！肯定有不足之处！请大家多指导！

也欢迎大家有机会到水城新津来做客！

                               谢谢大家！

                                                成都市新津外西街  沈成明！

                                                            2012年9月1日

