彭志萍：北东街顾客投诉感想：当遇到顾客有争议时，应第一时间安抚为主，不应两个人都去打电话把顾客晾一边，给顾客倒杯水，聊一些其他的暂时转移一下顾客注意力.从而减轻顾客的一些负面情绪，顾客能一次性买12盒，算是有消费水平的顾客，从长远考虑，这次顾客买的觉得实惠了，必然会带来下次消费。或者通过口述给其他他的朋友，这样就有下次消费的更多可能，如西安奔驰宝马事件，若当时及时处理，为长远考虑及时给顾客更换，也不会闹的这么大.就像老师说的顾客打坏东西，你让不让她赔是一个道理，这种事情比较少，打坏的东西一年不会超过1000元左右，若我们及时承认是我们的原因，就有可能可以换来顾客长远的忠诚度，因为得罪一个顾客会很容易，培养一个忠诚的顾客却要付出很多的努力

伍佳慧：奔驰事件和普瑞巴林事件的总结：在这两件事情中都有一个共同点就是没有给到顾客一个让他们满意的解释，而让顾客的不满情绪被激化让矛盾变大，顾客上午到店购买普瑞巴林就享受了送劵的活动，而下午就不能享受送劵的时候顾客就会觉得这是我们在欺骗他，这时候我们就应该一个店员先安抚好顾客的情绪，给顾客倒一杯水，好好的听顾客把话说完，在站在顾客的角度去分析这件事情，另一个店员去和领导沟通这个事情，这样顾客才会觉得他的这件事情是被我们所重视的，这样事情才可以大事化小，小事化了，这样才能留住这个顾客

刘明慧：奔驰时间及北东街事件总结：作为服务行业的营业员，对待顾客要有良好的服务态度，和微笑服务，上午顾客来买了普瑞巴林后，营业员发现返了劵，毛利低了，或者活动期间出现的问题，都应该及时汇报给店长和片区主管高层，当下次顾客再来购买同一品种药时，应该耐心给顾客解释清楚，并且安抚好顾客的心情，可以先给顾客倒杯水安抚心情，耐心解释，另一人则打电话给高层询问是否可以返劵，或者其他优惠政策，不能把顾客留在收银台，这样顾客只会觉得自己没有被重视，反而只会适得其反，可以等顾客慢慢冷静后，给顾客赠送一些赠品，让顾客看到我的真诚，微笑认真的对待每一位顾客，多站在顾客的角度考虑。

曹师：普瑞巴林和奔驰时间告诉我们：对待顾客的问题，首先要冷静，把顾客带到休息区倒一杯水给顾客然后进行安抚，真诚的听顾客反应的问题。上午顾客买了普瑞巴林返了卷，毛利低了，应该及时询问高层这个活动的策略是否可以改变，下午顾客来购买不应直接给顾客说不能用了，或者用不起，顾客肯定会觉得我上午都可以结果下午不告诉不能用了，顾客为了维权肯定会生气，找我们的麻烦。顾客一天购买了两次，说明顾客还是信任我们，不然怎么会两次都在我们这里购买，不去别的店购买这个药，信任！信任这个店才会来这购买。信任对于一个店的销售挺重要的。没有信任怎样会出现老顾客再次回购，怎样会有好的销售，怎样会有忠实的粉丝。信任是人与人之间交往的最基本的法则,如果人与人之间没有了信任,那么人与人之间的交往就只有利益、利用了。如果不能给顾客返卷了，语言温和，态度诚恳，给顾客道歉解释说明一下，看是否可以给顾客送一些实用的礼品。这样可以避免直接的正面冲突。对于一个药店来说有一个忠实的粉丝还是挺难的。我们应该真诚，真心，真实的对待每一位顾客，让顾客感受到温馨，温暖，舒适。遇到事情沉着冷静，不要做一个冲动的魔鬼。冷静下来处理事情，事情也会不那么难处理了。

