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                                                               2019.4.22 肖然

普瑞巴林和西安事件总结：这两件事件体现出服务和沟通是多么的重要性，沟通不及时会让顾客感受不到尊重不重视他们，既然顾客下午回头再次购买，证明顾客是我们的老顾客，遇到这种事更要对顾客重视一点，维护老顾客比建立新顾客更容易，所以不要为一时的利益得罪老顾客，虽然这次活动让顾客得到了实惠，顾客会跟现任我们太极，这样一来顾客会是我们的忠实顾客，是忠实顾客了肯定会把今天的损失会挣回来，这件事最主要是店员不该离开让顾客一个人在哪里，这样顾客不生气也会生气，我们作为服务行业应该以顾客为中心，要站在顾客的角度思考问题，尽量不要把事情扩大话
                                                               2019.4.22 谭凤旭
  
 瑞巴普林事件总结：首先站在顾客的角度想，上午消费了此药可以返卷还挺实惠的。为什么我下午再次购买就不能享受这种实惠了，同样也是花钱 。发生这种低毛利品种返卷情况应当第一时间反馈给后勤管理人员询问清楚能否返卷。下午顾客再来购买时想享受返卷，首先态度要端正友好给顾客解释一下原因，看顾客能否接受多给顾客赠送活动可以赠送的礼品，来弥补未能返卷。很多种解决方法，总之要服务到顾客满意为止，不能让顾客晾在一边。顾客是企业生存之本，顾客的评价和选择是企业生存和发展的必要条件。所以,努力进取、遵守承诺、为客户设想,这是企业经营的道德需要。
                                                            2019.4.22 赖千禧
 - [ ] 普瑞巴林事件首先错误肯定是在我们自身的，第一我们没有及时把单品活动出现问题跟相关负责人进行沟通确认，没把问题重视化，从而导致下午顾客再次来购买的时候没有准备。第二在我们从西安奔驰事件中我们就已经深有感触，顾客就是我们的上帝，不管是什么原因，有什么难处，首先我们必须先把顾客情绪安抚好，态度不是强硬的，说不行，我们亏了，这会让顾客觉得这是你们自己的问题，跟我有什么关系，既然上午可以凭什么下午不可以，在这种情况下，我们是否能够向店长或者片区经理沟通，是否能够给顾客在进行一次，如果不可以，我们可以通过其他方式方法给顾客一个满意的答复，顾客满意就是我们的最终目的。第三当顾客情绪起伏很大的时候，是一定不能把顾客冷落在一边，一定要留一个人进行安抚，告知顾客我们正在处理这件事情而不是采取冷处理，给顾客倒上一杯水，安抚好情绪，事情也就解决好一半了，态度决定一切。坚决不能让顾客气冲冲的离开，给顾客一份满意的答复。            
                                                          2019.4.22 陈琪
普瑞巴林事件我觉得：从事情的根本原因上来说是我们的问题，首先第一，先道歉安抚好顾客情绪，无论发生什么事情这是最重要的，应该站在顾客的角度来想这个事情。第二，店里面的员工发现了错误立即联系片区主管询问药品的活动策略，这是好的，但是在收到回复之前我觉得都应该积极联系片区主管直到事情得到解决。第三，我觉得当时发现了错误之后应该联系顾客用电话来跟顾客沟通这个事情，而且员工与员工之间交流事情该如何解决时，也不应该把顾客独自留在旁边，可以先请顾客坐下，将顾客情绪稳定下来，因为这件事根本就是我们的责任，我们不能让顾客感受到我们在推卸责任，而是在积极的解决这个事情，我们应该自我反省，自己做错的事情就要由自己来承担，不然顾客的损失又由谁来承担?
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