新津片区针对北东街顾客投诉事件讨论如下

针对这次顾客投诉事件，首先，需要一位员工来礼貌接待顾客，带领去休息室休息一下，给顾客倒杯水，安抚顾客的情绪，如解决不了，再让另一位员工把这次事件逐一上报给店长、以及片长等待处理的结果，绝对不能把顾客晾在一旁，这样是对顾客的不尊重，既然是老顾客体现了对我们太极的信任，我们更加不能怠慢，给顾客一个满意的答复，体现我们太极的服务理念，和品牌价值。-----李红梅
这次的事件我的看法是 首先顾客已经处于情绪不佳的状态了 我们应该先安抚顾客情绪 而不是把顾客晾在一边 两个人都去休息区打电话 至少应该留一个人安抚顾客 其次直接向顾客解释这个品种反卷就亏了 所以不能反卷了 让顾客觉得我们只是在赚钱而已 并没有为他们着想 我觉得我们应该以一颗真诚的心对待顾客 无论顾客消费多与少 毛利高与低 只要我们真诚的对待他们 他们才能够更加信任我们。----陈星月

做为服务行业被投诉是常有的事，首先要放平心态，不与顾客争辩，顾客就是上帝；其次及时了解事情缘由，向领导反映情况及时处理问题，避免扩大影响；再就是平时多学习，多了解公司的活动内容，避免同样的事件发生。----张杰
这次事件让我们意识到了，看待问题，处理顾客意见首先要站在顾客的角度分析，这次活动老顾客回来买药，说明他对我们公司足够信任。购买后感到实惠才复购的。如果我们因为毛利而在同一天更改活动方案。顾客会对我们失去信任。活动本来就是让消费者销售优惠，用来稳定会员的持续消费。这更是提醒我们在以后工作中应当已以顾客为中心，更不能敷衍顾客的意见或建议。避免出现类似的事情再次发生。-----朱春梅  

针对这次北东街顾客投诉事件1首先要认真做好与顾客的沟通控制事态，不要让矛盾扩大化。2是安抚顾客情绪，引领顾客到办法区域，热情接待顾客，了解顾客诉求，积极与顾客沟通。3是将事件情况反馈给公司领导，留下顾客联系电话，等待公司回复尽快告诉顾客处理意见，4着重强调买送活动有限量的原则。先买先得，送完为止5不能留下顾客一个人，让他感觉受冷落，让我们要做一个有温度的太极人，温暖自己，温暖顾客！----张琴
通过这件事，我们应该先给顾客道歉，倒水，不要说挣钱与否，先给上级反映再说，让顾客耐心等一下，我们会给你满意答卷，就算这次亏了，下次挣回来就是了，拔出去的水，收不回来，让我们在工作当中以后一定要小心，耐心，细心，现在消费者的法律意识很强，工作上多注意。 -----薛燕                                           

1.首先安抚顾客顾客情绪，真诚的向顾客道歉，为我们自己犯下的错误买单。2.向公司申请礼品或其他最大折扣优惠，安抚好顾客，将顾客带到休息区，搬凳子休息，喝点水休息一下，我们向公司领导反应，请顾客等一下。3.顾客为老顾客，在我们为对自己犯的错误及时更正时，请求顾客谅解，告诉他，这个品种早上送券是因为我们电脑程序上的原因，现在程序回复了，没有送券，你看这样行不行，我向公司领导申请一下优惠政策，我给你倒点水，坐着休息一下，请你稍微等我一下，可以吗？4.及时向片长或公司上报情况，及时为顾客处理。顾客看到我们认真的态度，心里也会变得缓和，至少我在急他所需，在真心诚意的在为他解决问题。

事件解析，我们没有认真对待自己的工作，在顾客购买后发现了问题，未及时处理，导致后面顾客再次购买时，出现的不愉快。如果我们及时处理了，后面顾客来购买时，耐心解释，系统票据不会弹出来20元代金券（早上小票是弹了20张20元代金券，合计400元），活动内容，最高返400元代金券，顾客已经享受了我们公司最大的优惠福利了，我们活动的目的，是让更多的顾客享受优惠，叔叔可以帮我们太极药房宣传一下，我们这几天活动，满68元送20元代金券，满100元送40元代金券，最高可以享受400元代金券，可以让身边的亲戚朋友，社区的朋友也来享受我们活动优惠。可以让一次不开心的购物体验变成一个宣导我们“大爱无私～～让更多的人享受最大的优惠与关爱”，关爱大众人民的健康，太极人在路上，我们是健康的使者！--------郑红艳

针对这次老顾客投诉事件，为了避免公司再次受损失。应该先服务好这位顾客；然后找公司领导反应，活动策略是不是有漏洞。如果是策略问题，也是我们自己工作失误，损失应该由我们自己承担。不应该让顾客生气而投诉，从而让顾客对太极失去信任。------刘芬
针对这位老顾客，应该让顾客再次参与活动。如果我是当事人，我也想不出来有什么合理的理由不让顾客再次参加，如果是策略错误，可以从下一位购买此品种的顾客开始执行。李总说过让利不让市。我们作为店员，既要维护顾客的利益，也要维护公司的利益，但两者之间没有冲突。-------祁荣 

这件事情告诉我平时要熟悉公司的优惠政策，要给顾客推荐好的用药方案，和活动政策，认真的和顾客沟通，照顾顾客的感受，出现问题及时解决。------李迎新

针对今天的投诉事件，错在自己员工。首先，这是一位老顾客，每天都在强调要维护好会员。如何维护好会员，除了让人舒心的服务，让人信服的专业知识，人与人之间的信任也很重要。换位思考，如果今天这位顾客是自己，我就是因为看上你的优惠力度，所以才复购。但你告诉我因为毛利亏损，不能再次享受优惠。我肯定很生气，感觉被欺骗。以后再有活动，再发信息，顾客还会来吗？其实负毛利也不一定是一件坏事，在顾客心中一直都觉得太极的药价偏高，通过这次活动优惠，让顾客感觉我们的价格也不是那么贵。有了稳定的会员，才会有稳定的销量。当顾客投诉时，往往是他的需求得不到满足，而每次被投诉后，我们既要满足顾客的需求，还要得到相应的惩罚，为什么在一开始我们不能顺着顾客的需求。王燕丽

在这次事件中意识到在今后工作中要仔细，遇到顾客投诉要热情接待先安抚情绪 ，耐心的听顾客诉说，在给顾客解释原因若顾客不接受可以向片区主管申请一个优惠政策，有赠品的可以送一些赠品安抚顾客情绪，让顾客感到满意并向顾客道歉希望能理解我们。张丹

针对这件事情我意识到我们应该先安抚顾客让顾客先冷静下来，然后再给顾客解释怎么会回事，然后第一时间解决问题而不应该把顾客冷落在旁边，这样只会把事情变的更严重化

                                                             ------王勤
在这次事件中意识到在今后工作中要仔细，遇到顾客投诉要热情接待先安抚情绪 ，耐心的听顾客诉说不要将顾客丢在一边激化矛盾，给片区主管汇报情况制定解决方案耐心的给顾客讲解制定合理的措施让顾客满意。-----庄静
