              浆洗街普瑞巴林事件感想
普瑞巴林事件，我认为有以下环节存在问题:1.当员工发现返卷拉低毛利，心中有疑虑时，当时也是抱着解决问题的想法上报公司，但是未联系上活动第一负责人，后来就不了了知了，说明员工做事半途而废。解决方案:我们可以继续向直接上司片长反馈，相信片长会想办法逐级上报直至问题解决，或者门店也可以自行联系店长，营运部经理或者李总，我们的目的是解决问题，可是最大的问题就是门店中止了一切联系，导致事态继续发展，门店也无相关事件处理经验，也未做好同类事件的应急解决方案。2.当顾客再次来到门店购买普瑞巴林时，门店虽为公司毛利着想，但未站在顾客的立场为顾客的利益着想，门店不知客为何来:我(公司)有利，客无利，客不存;我利大，客利小，客不久;客有利，我无利，皮之不存 毛将焉附;客我利相当，则客久存，我则久存。况且门店在未向任何上级请示，擅做主张，告诉顾客停止参加活动，顾客作为消费者，首先是信任我们太极大药房的药品品质，相信我们管理规范，但是再次来到店上，却被营业员如此接待，心中顿时不满，且当事人为了寻求解决方案，同时离开了顾客，让顾客觉得营业员不尊重自己，对是否返卷更是心生疑惑，此时也无一人上前安抚顾客情绪，进而导致顾客情绪上升。以上充分说明店员无处理顾客抱怨的正确方法和相关经验，导致事态进一步恶化进而引起顾客投诉。通过此次事件，我们一定要抱着“顾客都是对的”的心态处理顾客问题，站在顾客角度思考问题，用心服务好顾客。同时，我们应在今后的工作中，提升员工处理顾客抱怨或者活动应急事件的能力，明确处理原则和处理流程，要让公司和顾客的利益达到平衡，顾客才会满意，交接班会多学习，多总结，多举一反三，让员工不断成长起来！——莫晓菊
北东街事件的感想：当我们在发现单品系统里的活动有问题的时候应该积极联系公司核实具体情况，当情况没有得到解决时不应该就不管了，还是要像片长汇报情况，寻求片长的帮助，把事情弄清楚！这样才能更专业的为顾客服务，自己都没有弄清楚，怎么去和顾客说得清楚呢！当老顾客早上享受到了优惠在次回来购买，说明顾客对我们的信任与认可。在接待的过程中发现问题了，可以先给顾客倒一杯水中午天气比较热，引导顾客在休息区先喝点水，给顾客一些关爱的问候或者用药的指导，千万不要把顾客凉在一边，同时另外的员工马上像片长汇报这样的情况，寻求片子的帮助，收银小票上既然弹了要送卷给顾客，而且顾客都直接说了还要参加本次活动，应该让顾客享受活动，我们不应该告诉顾客该品种因为毛利低参加不了活动了，如果和顾客换位思考一下，我们肯定也是相当生气的，让顾客就是以为我们就是为了赚钱而卖药给他，但是我们不仅是卖一件商品，更重要的是服务！让每一位顾客在太极购买东西都能感到温暖、舒心，才是我们想看到的，维护一个老顾客忠实的顾客是很难的，得罪一个顾客却是很容易，在竞争激励的环境里，做好服务留住顾客才是最重要的，顾客至上，把顾客当亲人一样对待，实实在在为顾客解决一切问题，让顾客满意而归！顾客的口碑就是我们最好的广告！——江元梅
我们不应该想把自己的错误或者失误，而让顾客理解自己，顾客也不是非得理解你，首先上午既然电脑弹了优惠劵当时当班人员如果发现觉得不对劲，可以马上查看该商品毛利，也许可以避免后面的一系列问题，到了下午，当顾客再一次进店想享受该优惠，门店人员却告知顾客不在享受说这个品种拉低毛利，首先我觉得不能直接向顾客表明具体的什么原因，如果顾客得知是返券就亏了的原因，顾客可能会觉得自己真的捡了一个大便宜，反而会跟你继续争执下去，不妨想一个其他能够说过去的理由，再次表明自己的态度，为顾客倒水，安抚顾客，或者送一些其他礼品或让他在其他地方享受到的优惠。

在一个我们应该重视起来工作中出现的每一笔投诉事件，重视每日工作中所遇到的问题，例如投诉，意见或建议等，下来反省，归纳，总结。吾日三省吾身，为人谋而不忠乎？与朋友交而不信乎？——陈思敏
北东街事件遇到顾客情绪比较激动，我们首先要安抚好顾客，如果遇到无法沟通不能回避顾客问题，让顾客置身一人，这样会让顾客更生气，越拖你可能认为会把事情忘，但顾客越渴望得到合理的解释，同一个店活动时间内不同时间来买药，怎么就会有这个大差距，作为店员顾客买底毛率处方药大额的优惠券要考虑是否是公司系统出来了问题，一定要打电话向上级部门确定一下，让顾客稍微等一下，在顾客缴费前就讲清楚。或是送一些其他小礼品作为安抚，表态的确是我们这边做得不对，我们愿意解决积极处理这件事情，并会给你一个满意的解决方案，不要和顾客冷战或是不理睬。顾客之所以来买药成为会员说明对太极和店员都是比较信任的，既然已经出了票据也有，不能把有的说成无，应该认顾客用，这也是给自己的一个教训，当遇到类似的情况，我们就应该提前做出解决。预防这类事情，作为企业应当积极承担责任，以顾客为中心解决问题。——王盛英

通过北东街事件，我们都知道顾客是上帝，既然是这样我们就把我们的事情做到做好让顾客满意。所以我们首先应该想一下顾客的感受，应该先把顾客的情绪安抚好，带到我们的休息区休息一下，而不是把顾客凉在一边忙自己的；因为他本事就带有情绪在不对他热情一点，这个情绪的导火线会即可烧起了。 但是也还是要给顾客优惠，因为上午才给人家优惠了，不能下午因为这个原因就不优惠了顾客有没有错 ，而且只是说毛利很低 但也不是完全没有，只有实在我们可以接受的范围内，因为如果这次和他闹得不高兴我们损失的就不是也一笔钱了，而是损失了一个忠实的客人，而且这样算一下我们损失的也会更多 因为以后她不会再来消费而且也会给他身边的亲戚朋友说 解释清楚这个事情和顾客好好沟通 他们都是老顾客了  也会理解我们 。 让旁边的再给上级报告给公司说清楚我们这次活动如果毛利底也不全是店的责任公司也有一定的责任。 既然要搞这样的活动  就要考虑清楚这些问题  。如果没有想到那么我们就要接受这笔损失  。而不是让顾客来承担  如果有些药品的毛利很低就不要搞活动  。这个弄得大家都不好   既失去了这个客人 ； 也损失了这一笔钱财，  我们可以通过一下地方来维护我们的钱财 ，那么顾客也可以通过自己想到和看到的办法来维护自身利益。——王海英

结合上次西安投诉事件，我们必须再次反省自己，这次我们没有把活动方案设置好，低毛利的就不能返卷电脑要控制好，早上发现这种情况就该向公司负责人汇报情况，还可以避免其它低毛利品种的出现，顾客是上帝，竟然跳了卷出来顾客就必须得到自己的消费权力，但是我们首先得做好解释工作，不能怠曼顾客，积极给公司反映，不管这件事情谁对谁错，既然发生了，总有一方要承认错误，那么绝对不会是顾客，作为店员首先要向顾客道歉承认错误，并想解决方案，给顾客满意的答复让顾客感受到太极是老百姓的亲人，感受到有家的温暖。——唐丽
我们作为一名服务人员，就应该尽量的满足顾客的要求，要做到站在顾客的角度去思考问题，并且站在顾客的角度去看待我们的态度，如果换做自己生了病，来到药店买药，遇到销售人员态度不好，自己心里会是怎样一种感受？公司既然做了这个活动，电脑自动跳了要返券，就应当给顾客返券，既然发生了，越是反驳，事儿就越来越闹得大，应该实事求是，诚信很重要。还有就是在联系上级的时候，应由一人给上级联系，一人负责安抚顾客情绪，在解决问题的同时，也要把顾客放在第一位，不该把顾客晾在一边，应该给顾客做好解释，待上级回话了，再好好给顾客解释清楚，给顾客一个满意的答案，要让每一位顾客高兴而来，满意而归，做到服务至上！——陈娟
通过北东街普瑞巴林投诉事件感想：顾客是药房会员顾客，是我们打电话通知请来的顾客，通过活动在次让他相信我们，下午又来买药，觉得很优惠，应该给顾客合理解释，多站在顾客的角度去思考问题，顾客提出不满意见和要求时应当首先认真倾听然后记录，并安抚顾客如果自己处理不了的问题应及时反应给片区经理以及公司领导，让公司领导协助安抚顾客，坚决不能拖延，要让顾客看见我们的诚意，要合情合理，尽量不要把顾客冷落到一边，就会让顾客产生怨气和不满。如果提出投诉与抱怨顾客的问题很快解决，我们是服务行业，最好不要顾客投诉和抱怨，最终导致顾客的失去。所以有投诉或抱怨时，只要处理得当，就可以让顾客满意，也不会留失老顾客，以后就更相信我们。——赵英
通过北东街普瑞巴林投诉事件感想：顾客是药房会员顾客，是我们打电话通知请来的顾客，通过活动在次让他相信我们，下午又来买药，觉得很优惠，应该给顾客合理解释，多站在顾客的角度去思考问题，顾客提出不满意见和要求时应当首先认真倾听然后记录，并安抚顾客如果自己处理不了的问题应及时反应给片区经理以及公司领导，让公司领导协助安抚顾客，坚决不能拖延，要让顾客看见我们的诚意，要合情合理，尽量不要把顾客冷落到一边，就会让顾客产生怨气和不满。如果提出投诉与抱怨顾客的问题很快解决，我们是服务行业，最好不要顾客投诉和抱怨，最终导致顾客的失去。所以有投诉或抱怨时，只要处理得当，就可以让顾客满意，也不会留失老顾客，以后就更相信我们。——周金梅
