蒲阳路店杨文英总结：

普瑞巴林与西安奔驰事件都有很多值得我们反思的情况。一方面，作为药品销售这种特殊的服务者，我们要认真的对待每位顾客，特别是会员，不能像西安奔驰店一样 面对顾客的诉求事不关己，而应该在公司允许的范围内，真心实意为顾客想办法，解难题，去用真心赢得顾客的理解与支持。另一方面，也要汲取教训，时时刻刻自觉以主人翁精神维护公司的利益，碰到类似的情况及时请示报告，同时注意危机处理的方式方法，特别避免刺激顾客情绪给公司带来更大的负面影响。第三，努力提升自己和店内员工的销售能力、危机处理能力，做好工作预案，妥善处理。

蒲阳路店韩启敏总结：

北东街瑞巴派特顾客投诉事件:首先顾客是一位老买主，那么顾客到店购买肯定已经不是一两次，说明是信任是有感情的。遇到这种问题。我们首先要安抚顾客，因为是老买主我们就有很多更亲近的方式方法来安抚顾客，本来这个品种政策上，系统上都有一定的失误。

我们可以向顾客解释并哭诉道:

这个品种从来没有活动政策，因为内部工作失误上午卖给了阿姨，哪一个妹妹卖给你她都是要赔钱的，我们都是打工的，实在对不住阿姨，再以这种活动卖给阿姨，我们全部都要自己赔钱了！

利用常年购买的情感，利用阿姨的同情心来得到阿姨的理解并安抚她，同时安排其他同事上报上级领导此次事件的情况。

总之整个过程不能把顾客一人丢下，第一不能让顾客感觉到我们不重视，第二安排人员安抚沟通，也不至于顾客激动到自己寻找投诉电话！也不会发生这么无法收拾的严重的事态！

此次事件，本是服务顾客，顾客在此事上是赚了的。我们不能因为自己各方面工作不到位以至于自己吃了大亏，解释不到位让顾客无法理解，最后公司形象受损！

蒲阳路店刘忆对普瑞巴林和奔驰事件看法：

首先应该去安抚顾客的情绪，而不是一味的逃避，回避，跟本无法解决问题，也会让顾客寒心。各行各业都是以服务为主，那么服务又应该做到哪些，“海英笑”,“阮丽礼”,我们每天都在学习不是吗,而并不要把这学习当做任务来完成，这种良好的习惯，会给顾客带来如春风般的拂过心头，服务行业怎么去取胜，就是靠大家一点一点的经验总结，以顾客权益为前提，积极处理顾客的问题，而不是一味的逃避，服务态度很重要，如对顾客爱答不理，哪怕是老顾客都会寒心，丢失一个老顾客会带来好多的连锁反应，作为太极的“幸福人”也要让顾客觉得幸福这才是我们宗旨，一切为顾客，不仅我们要熟知活动期间的产品，出现此事件错在我们，但后面没有对顾客进行安抚，这就是我们的错，西安奔驰事件不是没有给我们提醒，各行各业诚信经商、不欺客户为上，各行各业服务人民为上。

