1、为顾客解决问题
一位女顾客来到柜组就说：“我脚上的鞋穿着瘦，磕脚，你们能给排排楦吗？”我观察顾客穿一双大约十二厘米左右的高跟鞋，脚指头都跑到鞋子外边来了，而鞋后边却空着。凭经验这是因为鞋子穿着出肥，鞋跟高，脚前倾造成的磕脚，并不是鞋子瘦造成的。我为顾客分析磕脚的原因：“这种情况不用排揎，我给您拿个半垫试试”。顾客有些将信将疑，垫上了半垫，起身走了几步，脸上瞬间露出了笑容：“别说垫上它还真管事，太舒服了，鞋也不磕脚了，脚也不往外跑了，你们还真是专业！”我不好意思的说：“谢谢您的表扬，能帮您解决问题是最重要的，我们还会继续努力”。
2、帮顾客解决问题
[bookmark: _GoBack]早上刚开门，一位老大爷步履蹒跚的来到我们柜台前，我连忙打招呼，原来老大爷是要给剃须刀更换刀头，我接过剃须刀发现剃须刀外观还算新，就询问老大爷原因，得知刮不动胡子了，我想可能是长时间未清洗造成。我连忙拿出清洗工具，一边清洗一边和老人聊天，谈话中老大爷告诉我这款剃须刀买了半年多了，从没有清洗过，我告诉老人家飞利浦剃须刀刀头非常锋利，一般两年才建议更换，如果清洗得当，使用时间还会更长，没必要花这么多钱换刀头（刀头199元/套）。
我从剃须刀里清出很多胡须，老人家看见这么多胡须一脸尴尬，并自言自语：“老了，邋遢了。”我安慰后告诉老人：“只要您方便随时拿过来，我们给您洗。”老大爷连连道谢。
3、帮助顾客解决问题
桓台店 食品一部 徐丽萍
一位男顾客需要30元的黑糖瓜子，我边给顾客装瓜子边问：“家里人平时吃的多吗？要是吃的不太多，建议您少买点。这个季节带糖的瓜子容易吸潮，一旦受潮就不好吃了，也影响口感。”顾客说：“不是我吃，是给老婆买的，自从你们上了这种瓜子她每天都吃。我出差两天，给她多买点省得她再跑。”并提到老婆吃到最后的时候老是粘手。怎样才能帮助顾客解决问题呢？我想起我们整箱的花生里有随带的带拉扣的密封袋子。我对顾客说：“您稍等，我给您拿个密封袋，和一包防潮剂，您告诉嫂子吃不完的瓜子可以放在袋子里再放上防潮剂，这样瓜子在短期内就不容易受潮了。”顾客非常高兴的说：“太谢谢你了，也替我老婆谢谢你，你真是太细心了……”看着顾客高兴地走了，我心里很高兴。
只要我们把顾客的事放在心上，想方设法的帮助顾客解决问题，顾客也会给予我们更多的的认可和信任！



4、帮助顾客解决问题
泊头店运动部 代雅伟
一位顾客想选一双轻便的运动鞋，平时锻炼身体穿。通过观察顾客脚型偏肥，我拿过一款鞋型偏肥的户外运动鞋，对顾客说：“大姨，这款鞋中底采用MD底，穿着轻便舒适，大底采用橡胶底设计耐磨防滑，您试试吧！”顾客穿上后笑着说：“这回脚可舒服了！”我问道：“大姨，您自己这双鞋哪里不舒服吗？”顾客皱了皱眉说：“我这双鞋右脚的小脚趾磨得厉害，既然你们有这么舒服的鞋，我这双就淘汰啦！”我笑着对顾客说：“其实运动鞋磨脚是可以修的，而且方法很多。如果脚趾磨脚可以用潮湿的报纸团成团，但不能太湿，再用一张干报纸把它包裹起来，塞到鞋里磨脚的部位进行排楦一天，这样宽松些。如果还是有些磨脚，可用吹风机对磨脚的部位吹一会，直到鞋面有些软了，再用硬物砸一砸就行了。”大姨听后非常感谢我，对我说：“回家我一定试试”。过了几天，顾客专门来柜组找我，高兴的对我说：“用你教的方法我把那只磨脚鞋修好了，那双鞋又能穿了，真要好好谢谢你！”看到顾客那么有成就感，我心里美滋滋的。
为顾客提供满意的服务，不仅是帮顾客选到合适的商品，更体现在为顾客提供解决问题的方案，帮助顾客解决实际问题。

5、为顾客解决问题
石家庄玉华店电子部：姚丽媛
一天，一位男顾客来买手机。经过探询我了解到顾客是给父亲买的。老人虽然快70岁了，但很时尚，前些天说想要个能划屏、手写，还要有微信的。于是他就给父亲买了个智能机，可才用了两天就不用了，嫌字小，看不清，也不会玩，现在又想给他换个简单点的，越简单越好。我听完后想，有些智能机本身就带有老年模式，设定后字体会变大，并且桌面会变简单，有些用不到的可以隐藏起来。
于是我问顾客那款机子上有没有这个模式，顾客说不知道。于是我建议顾客先回家看看，要是没有的话，也可以下载一个老人桌面，作用是一样的。顾客很高兴，但不知道怎么下载，我就用他的手机下载了一个，演示给他看。他看后连声说谢谢，临走时还说，下次买手机就到这里来。
看着顾客离开，我心里很有成就感，因为我践行着企业的理念：视客为友。

6、为顾客提供解决问题的方案
为顾客选被子
    藁城店针棉部：马  维
    一天中午，我和武景艳武姐在柜组盯岗，这时一位女顾客来到柜组，想要选一款保暖性好的被子。结合顾客的需求，武姐为顾客推荐了一款羽绒被，并给顾客介绍了羽绒被的好处。武姐在与顾客交流时，发现顾客老是揉鼻子还打喷嚏，并且顾客还从包里拿出喷雾剂往鼻子里喷。武姐询问顾客是不是不舒服，顾客说自己有过敏性鼻炎。
    听顾客这样说，武姐又为顾客推荐了一款蚕丝被：“我建议您改选蚕丝被吧。羽绒纤维短，时间长了会有细小的短毛钻出，而您有过敏性鼻炎，这样会更不舒服的。蚕丝纤维长，而且保暖效果也非常好。”
    在问了顾客屋里温度怎么样后，武姐拿出一条3.6斤的蚕丝被对顾客说：“这条被子薄厚适中，像您家里的温度盖这样的被子正合适。”顾客满意地说：“好，就来这条吧！”
    武姐的这次接待让我明白了，作为导购员在接待顾客时，应该站在顾客的角度，运用我们的专业知识设身处地地为顾客着想，这样就能换来顾客的满意。
    
    7、为顾客推荐适合的
    裕华店日化部：李  红
    一位顾客到我们柜组看护肤品，一来就问有没有祛斑的。我仔细看了一下顾客的皮肤，发现她的脸上并没有斑，只是有一些痘印。我问顾客：“您的脸上没有斑，为什么要买祛斑的产品呢？”顾客有点不好意思地说：“我怀孕了，听朋友说怀孕后脸上会长斑，所以我想试一试祛斑的产品。”我明白了顾客的意思，于是说道：“怀孕后人和人的反应不一样，不一定每个人都长斑。如果以后您脸上确实长斑了，我建议您可到旁边那个柜组，那有孕妇专用的护肤品，这样对孕妇和胎儿都比较好，您到时候再买也行。”
    顾客没有在我们柜组买走商品，但临走时说：“真是太谢谢你了，你要不说，我还真不知道有孕妇专用的化妆品呢。”
    我们不是卖什么的，而是帮助顾客买什么的，为顾客推荐最适合的商品是我们的责任。
8、为顾客选择合适的商品
    晋州店男装一部：庞兆辉
    去年初秋时节，一位顾客来到我们柜组，让我给他搭件外套。结合顾客的体型、肤色，我给顾客推荐了一款梦特娇休闲版的卡其色立领派克服。随后，顾客表示想去裤厅选款裤子。于是我对顾客说：“那您先去转转，选完裤子您再回来选上衣也不迟。”
    一会儿，顾客手里拎着一条驼色的休闲裤回来了，说要我把刚才那件上衣开票。我没有马上开票，而是耐心地给顾客说：“您选得这条裤子很漂亮，风格、版型和我们这款外套挺配的，只是驼色的裤子再配上我们卡其色的外套，就有些顺色了，尤其是在这样天气渐凉的季节，这样穿着有些不合适。如果您非常喜欢这条裤子的话，建议您再选择一件深颜色的外套！正好，我们这儿没有合适的，您可以去旁边九牧王柜组看看。”顾客笑着说：“我这条裤子是为了配另外的外套的，谢谢你。没关系，你开票吧！”
    在帮顾客叠衣服时，他的同伴惊讶地说：“哪有你们这样卖衣服的呀！把顾客往外指，这样怎么才能卖自己的衣服呀？”我笑着对顾客说：“帮顾客选择最适合自己的商品，是我们的责任。”
9、  我给大爷出主意
    枣强店综合部：谷永改
    一位老大爷来看电暖器。我深入了解大爷家的具体情况，得知大爷是想在不到20平米的房间使用。老人家是用空调取暖，室内温度也可以，想买电暖器来缓解手脚凉的问题。得知以上信息后，我就帮大爷出主意，说：“既然空调可以解决室内的取暖问题，您呀，不如看看这边的暖手宝和暖脚的拖鞋，既解决手脚冰凉，又可以充完电以后随便走动，看两三个小时的电视是完全没有问题的，耗电量还非常低。”此时大爷脸上露出了笑容，一个劲儿地点头说：“从刚才要消费几百元，到现在几十元就解决了问题，你们服务就是好，不让我们多花没必要的钱，还给我们提供好的办法。”
    顾客来到我们这里，我们应尽全力帮其解决实际问题，让顾客满意而归。
10、 做好导购员而不是售货员
    泊头店食品三部：张丽丽
    年前的一天，一对老年夫妻来到柜组，要买三斤开心果。虽然年节将至，一次性要这么多开心果也是非常少见的。一般这么大量购买的，结婚摆盘的比较多。我试探性地询问：“您是要摆四干四鲜吗？”顾客高兴地回答：“是啊，饭店我们定好了，让我们要三斤开心果。”我继续询问：“您知道饭店盘子有多大吗？您计划摆几桌啊？”根据顾客反馈的信息，我估计顾客购买三斤开心果太多。开心果价位很高，这样会给顾客带来损失。我把自己的建议说出来后，顾客非常高兴：“行，还是闺女你说的对。咱也不懂，饭店告诉买多少就想买多少。你就看着给称吧，我信你的。”随后，我又给顾客配好了其他几种果品。
    过了些日子，我又看见了两位顾客。顾客先和我说话了：“闺女啊，太谢谢你了，那天幸亏听了你的，那几样果品数量正好。我之前买的东西都多了，都剩下了。”
    我们不是卖什么的，而是帮助顾客买什么的。只要站在顾客的角度上，一心为顾客着想，为她推荐适合的商品，顾客才会对我们更加信任，才会有更多的顾客来光顾信誉楼。
 
11、帮顾客解决问题是我们的责任
沧州店电子部：祝烨
一天，一位顾客焦急的来到柜组：“我前年买的戴尔外星人笔记本被偷了，它有没有定位系统啊？麻烦你们快帮我想想办法吧！”我一听电脑丢了，一万多块钱的损失可不小，更何况里面有很多重要资料，必须想办法帮助顾客。
于是我马上打电话到售后咨询，问清楚申请定位的程序后，清楚的写在纸上，包括相关部门的咨询电话。顾客很感激：“太谢谢你们了，我想了很多办法都没用，只好到这来让你们帮忙找找线索。”“您不用客气，感谢您对我们的信任，希望我们的微薄之力能帮到您！”
顾客在最无助的时候想到了我们，这是我们莫大的荣幸。想办法帮顾客解决问题是我们的责任。
12、帮助顾客搭配合适的商品
桓台·珠宝部：侯鲁梅
一位穿着时尚并烫着半卷发的女顾客来到我们柜台，想买一副耳钉。但柜组时尚大款的耳钉已缺货。我通过观察，发现顾客其实很适合戴耳坠。于是我根据顾客的气质，给顾客推荐了一款流线型的旋转式耳坠。

推荐时我询问顾客：“您看这款耳坠怎么样？我觉得您的气质这么好，再加上洋气的发型，可能更适合戴耳坠。您看，您的头发略长，戴耳钉不显眼，您感觉呢？”顾客说：“我都四十多岁的人了，可不敢戴耳坠。”我微笑着说：“您看起来可不像四十多的，您要是不说谁也看不出来。我给您选的这款耳坠虽时尚但不显张扬，您可以试一下效果，不喜欢咱们再换。”

通过试戴顾客非常满意：“原来我戴耳坠也很好看！”顾客高兴地买走了这副耳坠。

13、感谢顾客的提醒
桓台店食品一部：张海霞
    一位顾客来到柜组要打黄豆、薏仁和黑芝麻粉。找黄豆时，由于橱柜里太满了，我随手把袋装的黑米、黑芝麻放到地上。顾客提醒我说：“你怎么把吃的东西放在地上？”我急忙道歉并迅速把东西提到桌子上。我心里有些惭愧，前几天主任还和我交流说，我们柜组的同事在粉碎阿胶块时，把阿胶粉放到地上，她感觉很不舒服。今天我怎么那么粗心大意，又犯同样的错误呢？如果我是顾客，我心里会怎么想？还能放心地购买我们的商品吗？
    这个案例让我意识到，在以后的工作中一定要注意细节，同时对柜组的商品库存要做到心中有数。只有我们的工作更加用心、细心，才能赢得顾客的满意和信任。
  
14、一次尴尬的接待
莱芜店羽绒服部：王秋景
    前不久的一个下午，一位四十出头的女顾客到我们柜组来。她走到格子衬衣的地方停了下来，并伸手触摸了一款黑白大方格的衬衣。我马上拿下商品来向顾客介绍并展示。由于这一块儿经常都是学生过来选，介绍完之后我就顺口问道：“您给多大孩子选的啊？”顾客红着脸说：“我自己穿的。”说完便离开了柜组。
    我意识到，因为我的冒失，询问不当，造成了顾客尴尬的离开。经过这次的教训，我明白：与顾客交流一定要注意语言的应用，同时要认识到，不管我们的柜组是什么定位，不要想当然的认为商品只局限于多大年龄穿，因为顾客的需求是多种多样的。
  
15、这才叫导购员
蠡县店电器部：赵  宇
    这天，一位中年顾客来到我们柜组，告诉我说来个好点的打得细的豆浆机。我为顾客推荐了一款。但我听到顾客说：“打得这么细，老人应该比较适合了吧？”当我听到顾客这么说，我意识到自己错了：只知道一味地介绍商品的功能，没能深入探询顾客真正的需求。我问道：“您是给家里老人买啊？”顾客说：“是啊，老人上年纪了肠道不怎么好，就想给买个打得细的。”我说：“您要是给老人买就不建议您买这款了。虽然这款打得细，但是老人上年纪了，这种功能多的不好操作。”随后我给顾客推荐了一款适合老人用的机子。顾客很满意，说：“我这光想给老人买打得细点的了，却忘了老人会不会用。多谢你了小伙子，就听你的吧。”这时我再为顾客开票，感觉就不一样了。
    只有深入探询顾客需求，并站在顾客立场思考问题，才能给顾客当好参谋，帮助顾客买到合适的商品，才能叫做“导购员”。
  
16、顾客的心情不一样了
清河店百货部：王光旭
    一名女顾客带着几个朋友来到我们钟表柜组，边走边议论，好想是要截表链。经过探询顾客需求得知，原来这名女顾客觉得表链有点长，而她的朋友觉得很合适。我说：“如果您带上能正好伸进一根手指，松紧就正合适。”但看顾客的表情，还是有点纠结的样子，我便说：“要不我给您先截一节，您试试，不行的话，再给您接上，试一试到底怎样更好。”顾客一听：“太好了，这心情都不一样了。”
    举手之劳，就可以让顾客感到轻松、愉悦。
  
17、为顾客选衬衣
石家庄店女装二部：冯丽聪
    有一位年轻的女顾客特别喜欢我们柜组的衣服，但因为体形较胖肤色偏黑，总是选不到合适的。正好我听说过几天主任又要补一批新货，就告诉顾客说：“今天没有选到合适的，要不等两天我们又有新款到货，到时候再过来看看。”顾客说：“太好了，到时候我再过来。”
    过了两天，临近下班时，这位顾客带着几个女伴来到我们柜组转，我看到后马上迎上前说：“您好，今天过来转转啊。”她说：“是啊，马上要换季了，我还是找不到合适的衣服。”“您稍等一下，我们新品正好到货了，衬衣的样式特别多，而且很漂亮，我去拿几款您试试。”我立刻去仓库拿出了所有衬衣，顾客能穿的有七八款，我鼓励顾客逐一试穿。顾客一下子试穿这么多，感觉有点不好意思了。我对她说：“衣服就得多试，才能知道哪款更适合自己。”顾客试穿之后，最后选择了一件合适的衬衣。顾客又高兴又激动地说：“实在太感谢你了，我终于选到了一件适合的衣服。”
    作为实习生，虽然我的商品知识不够丰富，导购技能不娴熟，还不能做到准确地为顾客推荐合适的衣服，但是通过鼓励顾客多试穿，让顾客买到适合的商品，我也感到很高兴。
18因为我是信誉楼人
沧州店食品三部：商景瑞
    一天和几位朋友逛街，玩累了我去买水。来到不远处的小摊前，我说：“大姐，来几瓶水。”我给了大姐20元，她找钱，我并没仔细看，接过钱，拿着水离开了。
    回来后我才发现应该找17元，可大姐给了我57元。其他人说没事，我们赚了，我说这怎么行，那大姐可不容易，还是将钱还回去吧，于是回去找那位大姐。
    “大姐，你找我的钱对吗？”“对啊，不是找了你17元吗？”我说：“你把50元错当成10元找给我了。给，这是多找的钱，还给你。”大姐听后感激地说：“谢谢，现在像你这样的人真是太少了，谢谢啊！要不今天算是白忙活了。”我说了句：“应该的。”便笑着离开了。
    我想：我们在信誉楼是信誉楼人，出了信誉楼门，同样要做诚信、合格的信誉楼人。
  
19、为顾客提供解决问题的方案
串门有感
泊头店日化部：刘  健 
    前几天去邻居家串门，在聊到信誉楼时，邻居说的一件事让我感触特别深。 
    我看到她家饭桌上铺了个新台布，挺好看的。她说:“还是你们信誉楼的员工给推荐的呢!本来没打算买台布，带孩子去图书超市看书，在台布那儿过时，就随便看了看。和导购员聊天，说饭桌不铺台布容易颜色不均匀，我一想还真是的，现在总放东西的地方颜色就浅了。所以我就买了一块。导购员又问我家里的茶几上有没有铺台布。她要不提醒，我还得再跑一趟，这样我一次就买全了。铺上真好看，我又给我的好几个同事推荐了，她们也都买了。”听着她高兴地说着，我心里也特别高兴。 
    有时候，顾客不知道该怎样提高自己的生活质量，就需要我们有越来越多像接待我家邻居这样的员工，真正把视客为友做到位，为顾客提建议，想周全，帮顾客把生活装扮得越来越漂亮。 
  
20、我没让顾客买茶具
沧州店食品一部：邓巧梦
    一对夫妇来到柜组，对我们柜组的两款茶具较感兴趣。我立刻向顾客介绍了两套茶具的区别。女顾客对男顾客说：“要不就来这套吧，正好和家里那套差不多，也可以替换着用。”通过与顾客交流，得知原来顾客家里有一套黑色的茶具，只是少了一个茶漏。于是我便对顾客说：“如果这样的话，您就没必要再选一套茶具，只要买个茶漏就可以了。您可以看一下我们这边的两款茶漏。”我根据顾客家里茶具的颜色，帮她们选择了一款玻璃茶漏。顾客对于能买到单个的茶漏感到非常高兴：“行，就它吧。”
    看到顾客满意地离开柜组，我心里也特别高兴。虽然只卖出一个几元的茶漏，但我没让顾客多花一分冤枉钱就解决了问题。正如企业所说的：“我们不是卖什么的，而是帮顾客买什么的。”只有站在顾客的角度切实为顾客着想，才会有更多的顾客光临。
21、为顾客提供解决问题的方案
藁城店帮助顾客解决问题案例小辑
       近期，在与员工沟通交流的过程中，员工们提到了很多身边主动帮助顾客解决问题从而赢得顾客信任的案例，从这些案例中体现出了导购员主动为顾客解决问题时的那份真诚和用心。顾客感受贴心的同时，我们也收获着快乐。
 22、 两个扣子
（男装二部：于娟娟）
       一位顾客在我们柜组看上了一件全棉面料的外套。我拿了一件适合顾客的型号让顾客试穿。穿在身上后，袖子有些长。我拿了一件小一号型的让顾客再次试穿，但却又有些瘦。顾客看到这种情形，失望的说：“逛了半天，好不容易看上件衣服，可偏偏袖子不合适。”看到顾客失望的样子，我拿过衣服看了看，心想：如果把第一件衣服的袖子上钉两个扣子，使袖口收紧些，就可以解决袖子长的问题。于是我将这一想法告诉了顾客，征得顾客同意，我马上开始钉扣子。钉好后，我再次让顾客试穿，效果非常好。顾客满意地说：“我终于买到了合适的衣服。”送走顾客，主任也为我竖起了大拇指：“真棒！”听着主任的表扬，看着顾客满意离开的背影，我的心里也觉得非常地快乐。
 23、两个鞋标
（鞋业一部：姜  孟）
       一位顾客来我们柜组看皮鞋。我与顾客打招呼，顾客并没有回应。我看到顾客脚上穿着的一双黑色皮鞋，正是我们柜组的一款男士皮鞋。我问顾客：“您这双鞋是梦特娇品牌的吗？”
       顾客说：“是啊，去年花了600多块钱买的。上面的金属小花掉了一个，我嫌不好看，就把另一个也给摘了。”我心想：顾客既然穿梦特娇品牌的鞋子，说明顾客是比较注重品位和档次的人，应该是很在意标志的。我想到我们柜组有梦特娇的备用标，于是就问顾客是不是需要我给他找出一对标志装上。顾客很高兴地同意了。给顾客把鞋标安上，顺便又把顾客的鞋子打理了一遍。当我把鞋交给顾客时，顾客非常高兴：“你的服务非常好，以后买东西我就来找你。”听到顾客对我如此的信任，我也感到很自豪。
24、  这样提不勒手
自选超市：魏向敏
       一对老年夫妇在柜组买了很多杂粮。一位男同事在给顾客办完交付手续后，对顾客说：“您稍等一下。”只见他弯腰从废纸箱上撕下一块纸夹片，对顾客说：“您买的挺多的，太重，直接提的话会勒手。用纸夹片垫在手上，这样提就不勒手了。”顾客听后，连声道谢。
       小小纸夹片体现的是为顾客着想的心。作为导购员，真正的站在顾客的角度想问题，就会赢得顾客的认可。
25、  没卖给顾客电磁炉、
（电器部：王红梅）
       一位顾客来买电磁炉。当我了解了顾客的需求，帮顾客选中一款合适的炉子，询问顾客家里现有的锅具情况时，顾客说：“什么都有，就是电磁炉坏了。”
       原来，顾客家里以前就在用着一台电磁炉，已经用了两年多，但现在按键不灵了，所以才来买新炉子。根据我的经验，我对顾客说：“像你这种情况，应该是换一个按键就可以继续用了。”这时顾客非常疑惑的看着我。我接着对顾客说：“您的电磁炉应该没什么大问题，换一个按键用不了多少钱。平时用的时候，要尽量避免溢水。如果电磁炉不进水的话，再用几年是没问题的。”顾客听完我说的话，对我说：“那我们先换个按键试试，不行再买新的。你要是不说的话，我们都不知道这么简单就解决了。”
       虽然顾客没有买走电磁炉，但我为顾客解决了问题，同样赢得了顾客的认可。
26、为顾客搭配果篮
莱芜店食品三部：李  敏
       早晨一开门，有几位男顾客来买水果。他们从不同的柜组买了香蕉和一大兜苹果，最后又来到我们柜组。
       其中一名顾客说：“给我挑几个好点的火龙果。”我给顾客挑完称量后，一名顾客说：“太贵了，光买这些水果就二百多了，咱们还要买牛奶、鸡蛋，这得花多少钱啊？”听到顾客说这话，我意识到他们可能是去看病人。于是我问顾客买水果干什么用，得知果然是去看病人。
       我对顾客建议道：“其实你们不用买这么多，因为这时候病人也吃不多，放时间长了还容易坏。我们这儿有果篮，可以放上几支香蕉，几个苹果和火龙果什么的，品种多，又好看，而且也花不了多少钱。”顾客听后说：“可我们已经买了这么多了。”我说：“没事，根据我们的规定，你们没离开，水果可以退。”于是我向另外两个水果组的同事说明情况，给顾客退掉了一大部分水果，然后我给顾客重新搭配了一个果篮。
       顾客非常满意：“太好了，这样病人可以吃到好几种水果，而且也好看、实惠，真是太谢谢你了。”望着顾客离去的身影，我感到非常高兴。
27、为顾客着想
河间店自选超市：孙萌萌
       一位二十多岁的男士急匆匆地来到我们柜台，说要买几包隔尿巾。我问顾客孩子多大了，顾客告诉我说孩子刚出生两天。我对顾客解释：“咱这种隔尿巾一包有200张，您的孩子太小了，加上现在又是夏天，用的少，您不用买这么多。”顾客说：“是嘛？那就拿两包吧。对了，你们这有好一点的卫生纸吗？给孩子擦屁股用。”我说：“孩子还太小，不适合用卫生纸，最好用湿巾擦。”顾客说：“是啊！还真不知道，在哪呢，我看看。”我给顾客推荐了强生大包装的，比较实惠，同时又跟顾客说：“现在天气越来越热了，孩子一出汗，容易腌屁股，您家里备爽身粉了吗？”顾客不确定地说：“没有吧，我打电话问问。”
       顾客打完电话，说家里没有备，“这生孩子一忙，就什么都忘了。”于是我又给顾客介绍了一款玉米粉的珍珠粉。最后顾客买好了所有的商品后，对我说：“你们这的导购员想的真是周到，我没想到的你们都替我想到了，怪不得都说信誉楼服务态度好呢，下次还来信誉楼买东西！”说完满意地离开了。
       在工作中，只有我们一心为顾客着想，把顾客当成自己的亲朋好友，才能让顾客满意。得到顾客的信任，才能体现出我们工作的价值。
28、垫上一片纸
蠡县店电子部：许文明
       有一位大爷来到我们柜组对我说：“我在你们这儿买了一个内存卡，你看是不是坏了。”我赶紧道歉并接过手机，取出内存卡一看，发现这并不是我们经营的品牌。本想直接告诉大爷，又想到大爷来一趟也不容易，之所以来这儿，就是抱着对咱们的一份信任，于是就没说什么，看看自己能不能帮大爷的忙。
       经检查，内存卡没有问题，之所以不能用了，是因为手机卡槽内固定内存卡的小铁片掉了。告诉大爷后，大爷说：“我想起来了，以前用手机电池还可以压住，将就着用，现在实在用不了了。”大爷的话让我灵机一动：“咱们可以在电池跟铁片中间放几层纸，看看能不能管用。”经过几次试验，内存卡终于可以用了。
       看着大爷带着满意的笑容离开我们柜组，我心里充满了成就感。虽然不是什么大事，但是通过自己的努力帮助那位大爷解决了问题，心里还是很有成就感的。
29、选  灯
青县店电器部：曹默静
       今天在翻看商品送货单时，发现银泰小区的一位顾客买了8个22W的吸顶灯和一个水晶灯。22W吸顶灯适合10平米以内的面积安装，往往用得比较少，可这位顾客为什么一次性买这么多？而且如果这批灯就是装银泰小区这套房子的，以我对这个户型的了解，它还应该有一个15平米的大卧室，而顾客为什么也没有选择大吸顶灯呢？还有，顾客为什么没有选厨房的专用灯？
       带着这个疑问，我去询问了当时接待这位顾客的导购员。导购员说：“顾客一走进柜组就直奔吸顶灯的展区，指着22W的吸顶灯说开8个，我还以为顾客早就选好了，就没有再询问，直接给顾客办理了手续。”
       我拨通了该顾客的电话，向顾客了解情况。原来，顾客对于如何选灯具并不了解，所以就匆匆选了些灯。于是，我约顾客有时间过来一下，再重新选一选。
       两天后顾客来了，这次我详细地为顾客进行了介绍展示，从房子面积大小对于光线的需求，到不同灯具在不同位置起到的作用，再到不同材质的灯具的不同用途。顾客感叹道：“就知道灯是照亮儿的，我寻思图省事都买一样的，没想到还有那么多讲究。多亏了你给我介绍一下。”最后顾客很信任地让我帮他选了一套合适的灯具，临走时连声向我道谢。我自己的心里也是无比高兴。
       作为导购员，我们一定要用心为顾客着想，帮助顾客选到更合适的商品，提高顾客的生活质量，因为这是我们的责任。
30、帮助顾客解决问题
二楼层 珠宝部 李艳
那天中午，有四五位顾客一起来看黄金：“您好，梦金园黄金！”“不用管我们，我们自己看就行。”几位顾客围着柜台边看边交流着：“这边也没有，去那边看看。”说着去了旁边柜组，顾客只是自己浏览，在黄金区转了好几圈，对于同事们的询问也不回应。我想顾客浏览这么久，肯定是有需求的，会不会是在找什么？于是我走到顾客旁边轻声问道：“不好意思，打扰一下，看几位己经在这转了不少时间了，能冒昧的问一下，你有什么需要吗？”听到我的问话，其中一位顾客不好意思的说：“小外甥要过生日，我想给他买个不怕压的黄金鼠牌。转了好几家都没有合适的，要不就是空心的，要不就是太大……”听了这里，我明白了，问道：“孩子生日是什么日子？”“下个月”“您先别着急，您看这样行吗？您把需要的黄金鼠的样子给我们描述一下，我们可以联系一下供应商看看他那里有没有？这几天我们主任正好也要出差，也让她帮你看看有没有您需要的款，如果有，我们给您进来……”“啊，还能这样啊？那可太好了！”了解到顾客需求后，主任立即联系供应商，供应商处正好有顾客需要的款式，顾客听后也非常的高兴，留下联系方式后满意的离开了。
        面对顾客需求，只要我们用心感受，真诚提供帮助，想方设法为其提供解决问题的方案，信誉楼就一定会成为顾客的首选！
31、帮顾客解决问题
晋州店针棉部：彭力肖
一天中午，一位老顾客来到我们柜组指着一款沙发垫满脸忧愁的说：“这么多款的沙发垫就没有我们家的沙发适合的尺寸。”经过探寻原来顾客以前就来看过，也去别的商场逛过，都没有顾客喜欢的花型和合适的尺寸，通过对顾客的了解发现，这位顾客非常讲究，于是想到昨天下班时刚到的一款新款沙发垫，拿出来介绍给顾客时，顾客一眼就看上了，不论是花型、颜色都特别满意（因为主任出差回来时告诉我们，这款沙发垫厂家可以定做任意尺寸）顾客当时立刻就同意定做一套，然后还把随身携带的尺寸拿出来，高兴的说：“谢谢你了，这是我沙发的尺寸。”留下顾客的信息后，当我告诉顾客定做需要大概的时间时，看到顾客又迟疑了一下，她说：“你能不能给我想想办法，我这是要搬家用的，那时好多朋友都会来，我想用上。”
看着顾客着急用，我心里也挺着急，但定做确实需要时间呀，于是我把沙发垫翻过来看了看，看到沙发垫的边压了一条蕾丝边，如果剪下一截，锁个边也行，于是我把这个想法告诉了顾客，顾客仔细的看了看那个边，高兴的说：“你的年龄不大还懂得挺多，这样一改就立马能用了，谢谢呀！”
看到顾客对自己的认可，心里别提多高兴了。其实我也就是做好了自己的本职工作，但赢得的不仅是顾客的满意，还让我感受到“帮助顾客解决实际问题，让顾客满意”是我们应尽的职责。
32把顾客的事放在心上
                                           一楼层 综合部 穆秀真
一天一位男士到柜组询问：“我有一个飞利浦剃须刀不是从你们这里买的，用了七八年了坏了能修吗？”我说：“您的机子出现了什么问题？”顾客说：“刀头转，声音很大。”依据经验判断应该是刀头坏了，我告诉顾客：“换副新刀头应该就可以了。”顾客说：“你们这有吗？”我说：“您记得机子的型号吗？”顾客从包里拿出剃须刀，我接过来一看，是刀网变形，并没有坏。但是顾客这款剃须刀的转轴是老机型两爪的，厂家已经停产，现在的都是三爪的。我将这种情况和顾客说明并与顾客协商：“刀网我尽量帮您整整，看看能不能用，如果不能用我再帮您联系售后看看。”顾客同意后，我找来平口螺丝刀准备帮顾客维修。由于刀网很薄，我怕劲用大了把刀网弄坏，就在螺丝刀口垫上干布轻轻的一圈一圈的慢慢蹭，一边整一边试，终于调整的基本恢复了原样。顾客也非常的高兴！顾客临走时说：“这个机子很好用，这么多年也该换换刀头了，你能帮我问问哪里还能买到这种刀头吗？”我留下顾客的姓名和联系方式，并与售后维修人员再三嘱咐一定帮忙问问其他区域的售后还有没有这种刀头。几天后得到售后的回复：“该刀头停产，其他地方也配不到，如果以后想配刀头只有一个办法，把顾客机器的转轴换成三爪的。”收到回复我立即与顾客取得联系，告诉他相关信息并告知换转轴加上新刀头的钱和买个新的差不多，因此不建议顾客更换。顾客接到电话非常的意外，说：“到你能给我打电话，也没想到你们还真把这事放心上了…… ”                                              
     33  当即为顾客解决问题
沧州店鞋业二部：张红云
早上刚开门，一位顾客看到我们组一系列的编织鞋，喜出望外地说：“给我拿双37#、银色的试试。”我告诉顾客只有金色了。“啊！”顾客很失望，“我就想要双银色的，我在其它商家试过了，没有银色，看你们这摆着银色正高兴呢，可惜还没有我穿的号。”看着顾客失望的眼神，我忙说：“您稍等，我们已让供应商发货了，我打电话问问什么时候能到。”我打通后供应商告诉我已发货，我想顾客着急，不能让顾客无期限等下去，于是我请供应商给查查现在货到哪了，供应商给我找了一个物流电话，我谢过供应商打电话给物流，物流说送货师傅已经送出来了，我又要来送货师傅的电话。拨通后电话里传来：“我马上就到南三门了，你出来接货就行了。”我与顾客说明情况后，马上跑了出去，把货接了回来，顾客高兴极了。我忙打开箱子找到顾客需要的商品让顾客试穿，“我不试了开票吧！”“您还是试试吧！万一要是哪不合适，您还得来回跑多麻烦！”顾客试穿后效果很好，在我开票的过程中，顾客说道：“为了一双鞋，你打了好几个电话，太谢谢你了。都说信誉楼服务态度好，我开始还不太相信，现在知道了是真好啊！”
想顾客之所想，急顾客之所急，面对顾客的需求，想方设法当即为顾客解决问题，才能让顾客更满意。
34、   为顾客解决问题
泊头店鞋业一部 张丹
一位女顾客来到柜组就说：“我脚上的鞋穿着瘦，磕脚，你们能给排排楦吗？”我观察顾客穿一双大约十二厘米左右的高跟鞋，脚指头都跑到鞋子外边来了，而鞋后边却空着。凭经验这是因为鞋子穿着出肥，鞋跟高，脚前倾造成的磕脚，并不是鞋子瘦造成的。我为顾客分析磕脚的原因：“这种情况不用排揎，我给您拿个半垫试试”。顾客有些将信将疑，垫上了半垫，起身走了几步，脸上瞬间露出了笑容：“别说垫上它还真管事，太舒服了，鞋也不磕脚了，脚也不往外跑了，你们还真是专业！”我不好意思的说：“谢谢您的表扬，能帮您解决问题是最重要的，我们还会继续努力”
35、 帮顾客解决问题
晋州店珠宝部 周巧然
一位刚买走商品不久的顾客来退货。“对不起，又麻烦您跑了一趟。”接过商品，我疑惑地问：“您应该是刚买走没多久，是选的链不合适吗？”顾客边说边拿出一个密封袋，“是这样，我本来想找这种链，但现在你们柜组没有了，刚才导购员给我推荐了另一款，我回家试了一下，还是不太喜欢，所以就拿回来了。”接过顾客手中的袋子，打开一看，原来是链断了，我第一反应是可以到首饰加工那里焊接，但仔细看了一下，此款项链是一款花片链，在片断开的地方缺一个小圆环，即便焊接上，没有圆环、弹簧扣也挂不上，还是不能用。顾客这时说：“这条链人家说焊不了，所以我才来找，看看还有没有办法，结果你们现在也没了，唉，算了，回头再说吧！”看得出顾客挺失望的，我没有急着把项链还给顾客，又看了一下，整条链是花片的，每节花片中间都是由小圆环连接的，断的花片是最头上的一节，其实把它剪掉，前面就是一个圆环，弹簧扣挂上就能用了，而且不影响长度。把这想法告诉顾客后，顾客恍然大悟，高兴地说：“对呀，怎么没想到呢，这买东西能碰到一个好导购员，真是福气。”我也很开心，帮顾客截好后，教给她银饰的清洗和保养方法，最后顾客一直道谢，开心地离开了柜组。
36、切实为顾客提供解决问题的方案
家电部：赵静
一位顾客到柜组指着一款7.5公斤的三洋滚筒洗衣机让我开票，表示搬新家用，听朋友说他家用的挺好，也想买这款。为了避免给顾客造成麻烦，我未急于开票，而是询问顾客洗衣机摆放的位置，并向顾客讲解滚筒洗衣机对进水、下水道和位置的相关要求。顾客的回复是放在阳台上，已打好整体橱柜，我接着询问了橱柜的尺寸，顾客表示不太清楚，于是把装修师傅叫来跟着参谋。我了解到橱柜尺寸是“65X58公分”，可是三洋滚筒洗衣机最小的尺寸是“60X57公分”如果放置到橱柜里，洗衣机的门要探出一部分，整体效果不太理想，我把情况与顾客分析。顾客非常着急，装修师傅提供的方法是在橱柜的后方开个孔，把洗衣机放进去，顾客犹豫了，感觉高额的橱柜一天没用就被破坏，很舍不得。我认同了顾客的观点，并结合需求为他推荐了相邻柜组惠而浦品牌的一款超薄滚筒洗衣机，此款商品尺寸合适，功能、性价比和三洋相近。我将顾客引领到惠而浦柜组，测量尺寸后，又重点介绍了此款商品的功能特点，顾客很认同我的推荐，非常满意的购买了惠而浦的洗衣机。
工作中我们要深入了解顾客需求，并对商品部经营的商品要做到心中有数，能结合顾客的实际情况帮顾客选到适合的商品。
37、帮助顾客选择适合的商品
沧州店食品二部 蒋遵来
一天，两位中年顾客来到我们柜组，我急忙打招呼：“您好，您看核桃仁。”一个顾客说：“是阿，小伙子给我称一斤核桃仁。”像这样的顾客是有明确的购买目标，我也没多说什么。在给顾客称量的过程中，听两位顾客交谈：“孩子在学校，每回给他买核桃，自己老是打不开，都扔了，这回给他买点核桃仁，还方便点。”听到这，我停下来对顾客说：“核桃仁虽然方便但是它与空气接触，时间一长口感就不新鲜了，现在天气热，学校也没有冰箱，不易保存，要不您看一下这种新疆纸皮核桃，皮薄好剥，手捏即开，口感也不错，挺适合孩子带到学校食用，”说完我递给顾客一个，顾客一捏就开了，顾客高兴的说：“行，那麻烦你帮我来这种吧，给顾客称好后，看到顾客高兴地离开我也很开心。”
38、为顾客解决问题是我们的责任
女鞋部 房美玲
一位顾客来柜组点名要选一款鞋面大面积镶钻，侧空的高跟鞋。通过交流得知，顾客春天时从柜组购买过，因右脚鞋面不小心撒上油漆，自己将沾有油漆的钻全部取下后，非常响美观。但是自己又非常喜欢，就想来柜组问问看看还有没有，想再买一双，过几天参加朋友婚宴时穿。了解到这些信息后，我建议顾客先把鞋子带来，看看是否能进行维修，如果可以的话，就不需要再重复购买。顾客听后非常高兴，立即回家取来鞋子。我看到鞋子还是非常新的，只要把钻补上，鞋子就可以继续穿着。主任说可以回供应商处维修。但是，我想回供应商处时间较长，如果请供应商把钻发过来，我们维修就不会耽误顾客时间了。主任立即与供应商联系，钻第二天一早就能到柜组。我请顾客将鞋子留下，修好后我们会及时联系她，顾客非常感激。在我们柜组同事的共同努力下，顾客的鞋子终于焕然一新。看到顾客意外的神情，我们也收获了满满的成就感！

39、帮顾客选择适合的商品
藁城店男装二部：李红
一天，一对母子来我们柜组选衣服，妈妈和儿子边走边交流。我主动走过去和顾客打招呼：“您好，看衣服。这时女顾客有些着急地说：“就军训半个月非要买那么贵的衣服，这孩子一点也不听话”。这时我及时安慰顾客说：“孩子军训是高兴的事情，别因为这点小事，影响您和孩子的心情，这样我帮您选选”。我详细的询问顾客：“学校对穿军训服有要求吗？顾客说：“必须是白色的而且图案不能太大”。这时我想到我们优质商品39元的半袖，便对顾客说：“您看这款行吗？价格实惠而且没有图案，棉＋氨纶面料吸湿透气而且又有弹性，军训活动量大容易出汗，特别适合他们军训穿”。顾客听后跟儿子说：“这件不错，赶快试试是否合适”。儿子试穿后说：“号型挺合适，而且还很舒服，就要这件吧”。这时妈妈说：挺好，挺好，价格还不贵。最终母子俩满意的买走这件衣服。
只要我们耐心倾听顾客需求，站在顾客角度帮助顾客选到合适商品是我们的工作职责！
40、我帮顾客修衣服
藁城店童装二部：胡文敏
一天下午，一位顾客带着孩子来我们组选衣服，经过探询得知，妈妈想给孩子选一款连衣裙，我给顾客推荐了一款黑白条时尚连衣裙，让孩子试穿，在试穿的过程中顾客说要是这款连衣裙合适了就让孩子穿着走。听到顾客这样说：“我便主动询问顾客，您看孩子身上穿的这件是不喜欢了吗?顾客说：“不是，她特别喜欢这一件，就是拉链不好用了，有时拉好长时间拉不上去，所以来买件新的。” 
听到顾客这样说我没有及时给顾客推荐连衣裙，而是仔细询问了拉链不好用的部位，顾客说：“每次脱穿衣服都是拉链拉到腰部就卡住了，这隐形拉链又不好修，还得整体换，太麻烦了！这时我对顾客说：“既然孩子特别喜欢，我先试着帮您修修，如果修好了你就不用再给孩子买连衣裙了，因为马上要换季了，连衣裙穿的时间不会太长了！顾客说：“行，那就麻烦你给修修吧。我研究了拉链坏的部位，想到了一个维修方法，就是把拉链拉到腰部靠上面一点，然后把下面缝几针固定。这样从腰部往上拉就可以了。这样孩子脱穿也不影响效果，你看这样可以吗？顾客激动地说：“行，太好了，太谢谢你了，还是信誉楼好！”不一会衣服修好了，顾客高兴的离开了柜组。
看到顾客满意地离开，虽然我没有卖给顾客裙子，但是我们用实际行动践行着视客为友，帮助顾客解决实际问题，顾客高兴，自己也快乐！
41、帮顾客想办法
藁城店食品二部：孟文霄
一天，天气特别热，顾客专门从很远的地方开车来买馄饨。顾客说：“我家孩子特别喜欢吃你们这儿的馄饨，我们家离这开车得2个多小时，这次来想多买一些回去，放在冰箱里。听到顾客这样说，我想到了，天气这么热，又这么远，这样馄饨会粘在一起，那样一煮就破了。我便给顾客说：“您看这样吧，我给您找一个保温盒，下面放上冰块，这样就不会粘在一起了”，顾客听完后高兴的说：“你想的真周到，要不都愿意上你们这儿来买东西，服务就是好!”我给顾客装好，顾客走时一个劲的对我说：“谢谢！
切实为顾客着想，帮助顾客解决实际问题，感动顾客，感动自己！

 


