总结：普瑞巴林事件

遇到顾客投诉，应先安抚顾客情绪，及时了解情况并做出相应措施，换位思考，耐心倾听顾客的不满，我们也要耐心的和她沟通，首先认识自己的错误，让顾客不会对我们失望太大，流失一个老会员，给她讲解一下问题处理方法，看顾客是否满意。然后根据顾客的要求，做出相应的措施。尽力挽回我们的信誉度。

普瑞巴林和奔驰事件总结:普瑞巴林基本从来不做活动，顾客上午就买走了十多盒，是因为我们返了代金券给顾客，顾客自己在太极得到了实惠，才会再次相信我们下午到店准备购买，结果到店就被告知没有活动，不到代金卷了，说返了代金卷就没有毛利之类的话，站在顾客的立场，是想得到的是实惠，并且两人就一起进了休息室打电话，没有给顾客做好解释安抚工作，就留下顾客在收银台，任谁碰到这事心里都会有些不舒畅，所以才会引发后面的投诉事件，从这件事情中可以看出沟通的重要性，我们做的是服务行业，是要服务好顾客，让顾客信任我们，作为一个销售人员来说，沟通的力量是不可低估的，所以我们遇到事情应该冷静，首先就是安抚好顾客情绪，做好解释工作，做到让顾客满意是我们的职责

北东街售卖普瑞巴林事件告诉我们;通过上午购药送券活动，顾客觉得很划算，于是下午又来参加活动，既然顾客都已经来消费一次了，他知道了活动内容，那就更不应该以毛利低来拒绝顾客，一个人先给顾客倒杯温开水，安抚顾客的情绪，可以和顾客商量有没有其他的更好能解决方法，我们呢不能推卸责任 应该现在顾客的角度来解决问题。另一个人去继续打电话给店长或营运部王四维，或者打电话给片区经理求助她们帮忙解决问题，顾客是上帝，深刻的认识到自己在处理事情上的存在不足，我们应当站在顾客角度想问题，顾客也是想通过活动来获得一些优惠，我们不应该因该品种做优惠拉毛利，就不给顾客继续享受活动优惠返券，顾客信任我们来店上消费，我们就应该给顾客最好的服务让顾客感受到我们的诚意，认真倾听顾客的想法，不能质疑顾客，要真心诚意给顾客道歉并承认是我们的不对。不管消费的金额多少都要尽心尽力的微笑服务好顾客，为公司形象争光，尽量缩短顾客等待回复的时间，不让顾客觉得我们在敷衍行事和办事效率低，争取做到最快最让顾客满意的回答。

普瑞巴林事件总结：通过北东街普瑞巴林事件，门店存在着以下问题：1、店员早上接待顾客后，发现该药品返券，药品毛利拉低了整体毛利。虽然及时征求了片区主管意见，联系策划相关负责人未果后，未及时跟踪问题结果!2、下午顾客到店再次购买时，在门店策略未变及同一顾客再次购买的情况下，未经过任何人同意，私自更改活动单品策略，给出不同的顾客享受政策!3、在问题升级后，顾客提出需要店长电话，门店也没有第一时间反映出问题的严重性，还在按自己的理解处理问题!4、门店联系店长未果后，两位接待人员同时离开顾客，到后面打电话，未考虑到顾客心情，造成问题扩大，矛盾激化!

   通过以上问题，可以看出，门店店员在处理顾客投诉及应急突发情况时的经验不足!在工作中，我们应该站在顾客的立场考虑问题，不应该使用利润指标做为行为导向， 公司内部的问题应该我们自己解决，不能让顾客买单!接待顾客投诉时，应该做为倾听者，了解顾客诉求，站在顾客的立场解决考虑问题，以安抚顾客为主，不能按自己的方式进行处理!我们做为一个健康服务人员，应该时刻谨记“顾客至上”的道理，仔细服务进店的每一位顾客!现在各行竞争较大，认可我们的顾客来之不易，人性化服务尤为可贵!我们将引以为戒，牢记教训!
