                          桃源店案例分析

这次北东街顾客投诉事件。首先，以后活动在制定策略上要多考虑，尽量少出错误。其次，顾客已经受到了委屈，这时候不能再冷却顾客而矛盾升级，造成顾客一怒之下进行了投诉，我们应该先一定倒杯热水，请顾客坐下，态度诚恳耐心给顾客事情的原由，多从顾客的角度考虑，打动顾客请求顾客谅解！让顾客得到满意的结果，同时交接班时要沟通，哪些品种参与，哪些品种不参加，都要统一清楚，几天的活动政策应该一样，不能今天这样明天又那样，不能员工与员工之间说法不一样，否则顾客对我们太极的印象会大打折扣。—袁文秀 

针对此次事件，我才真正意识到，有些时候一件不经意的事会愈发不可收拾。  所以我们平时要未雨绸缪，居安思危，不管什么时候，都要把顾客放在第一位，让顾客，让会员有不一样其他同行业的体验，感受。  每个人都有自己的权利，都可以维护自己的权利，在顾客利益和顾客利益发生冲突时，要以顾客满意为要，帮助顾客维护自己的权益。 遇到自己能力权限范围内不能处理的事，及时上报上级。公司上下一心解决好这件事，要是自己不上报或者上级不做出回应，都应处以重罚。  忠诚，团结，努力，责任。 从自己做好，坚决维护公司形象 。—— 王彬

针对这次事件，首先是应该安抚顾客情绪要好好的和顾客解释沟通态度一定好诚恳，看能否让顾客理解，如果不能理解第一时间联系店长再片长如何解决，顾客不能理解也要卖给顾客，让顾客慢意而归2.再联系片长和店长时应留一个人继续安抚顾客不能留顾客一个人3.特价或低毛的品种本不该弹劵如果弹了应该如何处理要在活动开始前大家一起想办法解决，如何能让顾客满意门店一定要统一。4.公司系统也存在一定问题不该弹的也要弹，及时联系公司解决，一切以顾客满意为中心 ，维护好公司形象。 ——田兰

北东街顾客投诉事件当顾客已经有疑问我们就要想办法解决顾客的疑问直到顾客满意为止我们要维护好一个老顾客不容易，如果我们解释不清楚就要第一时间联系店长再片长如何解决，一人给店长打电话，一人在店堂外面安抚顾客比如搬凳子给顾客坐或倒杯水，让顾客感受到我们的温暖或许顾客也不至于打电话投诉。——方晓敏
