一、红星店冯晓雨总结：通过西安奔驰维权事件和北东街普瑞巴林事件我得到以下几个信息，1、我们作为服务行业的服务人员应该多站在顾客的角度解决问题，在上午顾客情绪还比较好的情况下我们就应该积极对顾客反映事件进行积极有效的处理，不应该任由事态发展。2、在遇到顾客有争论的情况下，我们应该团结一致积极的配合解决顾客问题，把问题降到最低，3、在顾客情绪已经比较激动的情况的时候我们应该把顾客带到一个安静的环境下，非当事人平复一下顾客的情绪，不能把顾客凉放在一边，然后积极的向公司反应这件事情。
二、红星店吴丹总结：关于这次北东街事件，问题出在员工的处理上，既然对到可能活动策略有疑问，就该有结果的去处理这个事情，没联系上公司人员时，应该和片长在报备一声，不该存在“侥幸”和“事不关己”的心理，。当顾客再次来店时，得知再次购买时，就该第一时间告知顾客缘由，安抚顾客，礼貌让顾客稍等一下，并通知店长，联系相关人员，核实活动策略，就不会有这次投诉，结合奔驰维权事件看，确实是服务人员在处理顾客疑问时出现了问题，当顾客有疑问时，无论他态度如何，首先我们态度要放对，诚恳的道歉，多站在顾客的角度考虑问题，耐心的倾听，了解顾客的疑问和目的，沟通起来就容易得多，快速的处理，态度积极主动去承担责任和处理事情，让顾客满意。
三、红星店邓黎总结：西安奔驰事件及北东街事件感想：这两个事件我们都可以看出，顾客有问题找上门来，我们的态度应该放端正，跟顾客道歉，给顾客凳子让顾客坐下来，再给顾客倒一杯水，心平气和的跟顾客耐心的解释和沟通，让顾客一直讲他心里面的想讲出来的话，我们就耐心的听，到自己能插上话的时候，再和顾客耐心的解释，让顾客感受到我们对他的尊重，在遇到我们的权限解决不了的时候应该第一时间向上级领导反映和沟通，能够怎样给顾客最大的帮助和优惠，既然弹出来优惠券应该怎样给顾客优惠向上级部门申请给顾客一个满意的答复，不能直接了当的给顾客说用不起了不能用了，对顾客爱理不理也不是我不想处理，我的权限也只有这么多，让顾客觉得敷衍，不想帮他处理这件事情，让矛盾升级，我们应该让顾客感受到我们的真诚，平和顾客的情绪，积极反馈我们的态度。
四、红星店易永红总结：西安奔驰事件以及今天北东街事件案例分析感谢和总结： 此案我们都知道顾客是上帝，应该把事情做好，首先让顾客满意，所以我们首先想一下，今天顾客第一次来店购买药品后，顾客回到家中想像，这样的价格比较实惠，就想到再次到店继续购买此药品，谁知我们当时营业员卖后，看到毛利不佳，随后通知片区负责人和营业部，但是未联系上，当时营业员应用爆炸花注明一下，（此品种不再参与本次优惠活动），还有就是顾客到店来的时候，首先热情一点，我们应该跟顾客解释，然后带她到休息区，倒杯水，一位营业员跟顾客解释，另外一个应该立即跟片区或者公司联系，而不是把顾客凉在一边，所以这样导致心里情绪激动，往往顾客在意的是一份态度。
五、红星店段文秀总结：普瑞巴林事件和奔驰事件都为顾客消费过程中不满意事件未得到正面、积极的处理方式与结果引发的投诉，因处理方法不得当，因小失大。就今天北东街出现的问题，公司组织的大型活动一般有双重意义，其一通过活动提高客流、客单，拉动整体销售的提高;其二通过活动给顾客实质性优惠，拴着顾客的心，发展新会员，留住老会员。不论是超优惠活动还是会员超低特价，就为了给顾客一个优惠、捡便宜的心里印象，公司的吸客方法之一，有舍才有得!
        2、在问题处理时，上午已知该品种毛利方面问题，并向上级部门反映，在未联系到领导的情况下应稍后继续联系并关注事件后续反映结果。下午顾客到店要再次购买时，言语处理方法欠技巧，对特价、低毛利商品做限购时，可态度随和的告之顾客:“不好意思了，这个品种是特价或紧俏商品，平时备货不多，现只有xx盒了"根据情况巧妙减少顾客购买量，减少损失，可引导顾客关注店上其他商品活动。顾客已生气时应先稳定她情绪，给顾客倒杯水，请她在店堂安静处就坐，并告之顾客我马上向店长咨询一下如何处理，一人陪着安抚她激动的心情，另一人到休息区向有关领导电话联系处理办法，不违反规定的情况下，尽可能的满足顾客的需求，赢得顾客的心!
  3、综上所述，作为门店当事人没有换位思考，顾客购物时都希望得到更优惠更优质的服务，如她的权益受到她不满意的回复，情绪就会激动，导致一系列不好的结果，我们在处理问题时，要以顾客为中心，换位思考，用心服务，留住顾客的心。通过以上两个事件说明应加强应急事件处理办法的学习，包括平时接待上级部门检查、接待顾客投诉等相关方面的技巧提升。
西安奔驰事件及北东街事件发表感想：
 六、红星店刘静总结： 服务本就是一种态度，不管是从北东街销售员的语言，还是从西安奔驰事件销售人员的态度来看，与顾客交流时的语言和态度都应该把握好分寸。假如说与顾客发生了冲突首先要做的第一件事情就是认真地听完他对这件事情的建议还有不满。在听的时候要专注对方的一举一动。对他提出的一些问题，知道的要真诚如实地回答，不知道的也要想办法询问得到，不管是问同事问店长还是打电话问其他的领导，都要给他一个合理的说法，这样他才会认为你是在认真地听他说话，真心的想要帮助他解决问题，而不是一味地敷衍他（她）在编故事。
      其次就是假如说碰到了很刁钻很强势的顾客，我们不能跟他硬碰硬，我们可以从一些行动上，小细节上去感化她，比如说：可以先让他坐下来，消消气，喝一杯水，但前提必须是真诚相待。这样至少可以给他一种感觉就是：我们最起码从态度可以看出想要给他一个好的解决方案。
    最后像北东街的事情，下午的时候，顾客再一次回来购买药品，我们就该向他道歉并且告诉他我们没有事先搞清楚这个药品是否有参与活动，对自己的工作失职感到抱歉，待问清楚之后马上给出回复，可能他本人气就不会那么大了。
