科华店北东街事件以及奔驰事件感想
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通过这两个事件告诉我们，我认为客户有投诉与抱怨是表明他们对这笔生意仍有期待，希望能改进服务水平，他们的投诉与抱怨实际上是企业改进销售工作、提高客户满意度的机会，在面对投诉的时候要多站在顾客的角度去思考问题，一旦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，还有在处理时间的时候一定要措辞十分注意，要合情合理，尽量不要把顾客一人晾在那，不然会让顾客产生更重的怨气和不满。如果提出投诉与抱怨顾客的问题获得圆满的解决，其忠诚度会比从来没有遇到问题的客户高很多，客户的投诉与抱怨并不可怕，可怕的是不能有效地化解抱怨，最终导致客户的失去。所以客户投诉或抱怨时，只要处理得当，就可以将之转化为一次宝贵的销售机会。
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首先，作为一个营业员来说我们对待顾客要热情、耐心、细心、专心、。热情在任何一个行业应该说都是必要的，就算打电话你热情对方也听得出来的，下次才会再次光临。顾客有些都是很刁钻古怪，甚至是蛮横无理的，但是作为服务行业是最忌讳和顾客发生争执的，这样就算是顾客的不对也只会是使自己处于不利的情况，因为商场都是希望顾客再次光临，以顾客为上的，至于特殊情况自己无法面对处理的，可以请主管来解决，不要理会顾客说什么。细心和专心是指对业务要很仔细很专业的去对待，否则顾客问到了回答不出来会增加不满意度，回头客会减少。要想长期在一个企业坚持做下来已经不太容易，何况还要做得好了。所以，既然选择了这个行业就要使自己去热爱她，否则就无法做好  当在遇到一些难缠的顾客的时候，首先要保持冷静，如果无法保持冷静，就需要进行自我冷静处理，把自己和顾客分开交由同事或上一级管理人员进行处理。然后就是对顾客做好沟通工作并注意疏导情绪，一是疏导自己的情绪，二是疏导对方的情绪。三是在疏导顾客情绪的同时，要了解顾客的真正需求是什么。最后根据顾客的真正需求做出相应的处理。
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北东街事件和奔驰事件总结

首先我们是一个服务行业，我们以顾客为中心，我们一切以把顾客钱赚到包包里为主。

当顾客感到疑惑，我们便为他解惑。并且语气温和，亲切，让顾客感受到我们设身处地为他着想，感受到我们尊敬他的态度。我们再引导顾客到休息室，倒一杯水，听顾客倾诉，我们再以安抚为主，当顾客情绪缓解后，我们再循序渐进商量解决的办法，不能顾客怒，自己也怒。不能顾客无理取闹，自己也无理取闹。

最后我们不能让顾客带着怒气离开，我们要让顾客感受到我们太极谦卑的态度，温馨的服务。
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首先作为一个营业员,

要尽量避免与顾客发生冲突, 既然发生了,要先稳定自己的情绪,然后要看这个顾客是什么类型的人,如果是讲理的,就跟他好好说说,如果说不通解决不了以及已经发生事情该先请假店长或者是片长处理此时，以最即便最简单的方式去处理事情，大事化小，小事化了，如果是不讲理的,如果自己实在是不能认错的情况,那就回避我认为想成为一个专业的营业员,要练到迅速了解顾客内心,直中要害,知己知彼百战百胜,这些都是要积累的,跟做人也有关系,能很快的看透一个人,知道对面是那一类,用什么方式打动对方。用最专业和最稳重的态度去面对顾客和处理事件
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首先作为一个优秀的营业员，我们要先沉着冷静积极与顾客沟通，奔着大事化小小事化了的原则，尽全力让顾客满意，如果顾客实在是满足不了可以先找店长或者片区主管，大家一起想办法满足客户，让客户高高兴兴来，快快乐乐回去，本着服务至上的原则，尽全力去工作去帮助客户，让他们感受到十分的满意，然后就是用爱去感化客户，我相信再无理取闹的客户都会有内心柔软的地方，一定要跟他讲道理，循循善诱，让他走向正确的方向，指引他升起正确的人生观。让他分辨是非。同时也要做好营业员的本分，自己也要严于律己，工作踏实本分，记住所学知识，尽全力为顾客排忧解难，严格要求自己，做到十不准。
