通盈街替普瑞酮及奔驰时间感想
钟友群

北东街顾客投诉案列分析 当查到该药品拉低毛利以后 看到门店还有该药品 又暂时没有联系到主管责任人 可以先把药品拿一部分放起来 暂时不销售购买该药品量大的顾客 同一个顾客再次回来购买 就礼貌 友善的告诉顾客我们门店暂时没有这么多库存 但是可以帮忙协调调药 以其他方式来解决 直到主管负责人联系上了以后有新的解决办法 尽量以 有礼 冷静 尊重顾客等方面来处理事情
王娟

普瑞巴林事件和奔驰事件总结：当消费者出现任何关乎自己本身利益的时候，必然会出现愤怒，激动，不满的情绪，他们第一时间的本能反应就是想得到一个合理的解释和说法，如果我们出现了这方面的问题的时候，首先要耐心听顾客的牢骚，明白顾客对我们的政策，服务或者是其他方面那些不是很满意，耐心的听顾客发泄过程中，顾客肯定是怒火冲天情绪激动，这个时候我们倾听顾客说话的同时给予人文关怀，向顾客赔礼道歉，无论事情对错，顾客有时候可能会因为你的态度而决定事情处理的严重程度，让顾客内心得到安抚，在遇到这样事情的时候或许我们在处理的时候都会带上自己的情绪，这样只会加重事情的严重性，我们服务的宗旨就是给顾客带去温暖，同时，我们在给顾客讲解过程阐述事情过程的时候，也需要注意我们的用词，我们要站在顾客的角度去分析事情，可以一个人先安抚顾客，不能把顾客落在一旁，另一个人联系公司领导，尽量缩短顾客等待回复的时间，不让顾客觉得我们在敷衍行事和办事效率低，争取做到最快最让顾客满意的回答。
陈海昕

今天的案例分析感想:我的感想是我觉得当顾客很气氛的时候我们应该安抚好顾客，换位思考一下，把顾客当成我们的家人一样关心，给顾客递一杯开水，让顾客坐下来休息，对顾客要耐心，不能敷衍顾客，要以最好的精神状态，微笑面对顾客，面对不懂的问题，一定要及时请教店长或者领导们，给顾客一个满意的答复，不能和顾客争吵，让顾客感受到我们真正的关心，而不是无视他，顾客既然来了一次，又来第二次，那么一定是信任我们门店，既然顾客信任我们，我们也应该让顾客感受到我们的真诚
赵君兰
普瑞巴林事件总结：首先，上午员工发现该药品毛利低依然返券的问题，并且也向上级领导汇报该问题！但是员工没有联系到相关策划人员，并没有再次询问片区主管，也没有再次联系策划科领导，直接将问题遗留！并且按造正常的流程将药品销售给顾客，让顾客享受到了优惠！下午顾客再次来店购买药品，在员工并没有获得策划科或者片区主管的回复的前提下，员工告知顾客不能在享受优惠。在顾客已经明显生气的情况下又将顾客留在收银台造成顾客电话投诉到集团公司。针对这件事我认为本来上午员工在接待完顾客以后应该继续联系策划科反馈相关问题，并且获得相关处理办法，或者电话反馈给片区主管取得下一步处理办法。其次在没有得到领导相关回复的时候，不要擅自告知顾客活动取消，并且还是给顾客说我们送券就亏了这样的说法，站在顾客的立场顾客肯定不会接受这样的说法，并且还会激起顾客更大的火气。我觉得应该把顾客带到休息区，先安抚好顾客的情绪，然后一人陪顾客，待顾客情绪稳定以后慢慢跟顾客沟通，另外一个人旁边联系片区主管或者公司其他领导，获得一个解决方案！如果在有效沟通之后顾客仍然不能接受，那么就要按照早上的优惠策略给顾客相应的优惠。身在服务行业，顾客满意是我们最大的追求！同时我们也要以此为戒，避免以后再工作中出现类似的错误！

