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案例：

2014年9月24日，一位女顾客到业务处投诉，称鞋穿着不跟脚，并且对商场的处理不满意。顾客的鞋购买近1个月，由于鞋跟比较高也不适合在家带孩子穿，只是出门的时间穿着了，所以只穿了2个小时，发现不跟脚，挂不住鞋，就到商场寻求解决办法。部经理给顾客找半垫和后脚跟的贴，但顾客不同意，说这样脚会特别不舒服。部经理又让员工试穿了鞋子，员工说没有问题，因鞋没有质量问题，且鞋底已经磨损了，不能进行退换。顾客非常生气，认为没有认真的解决问题。顾客说：“我不是来退货和换货的，我只想这双鞋怎么能不让我掉”，业务处人员建议顾客到修鞋那增添一个鞋带，顾客同意，说就是想鞋不掉就行，经这样处理后顾客满意的离开。  

点评：
    售后只有在真正了解顾客的诉求后才能够很好的解决。我们现在有些售后不能够很好的在商场得到解决并激化矛盾，基本因为员工或业务人员没有了解顾客的真实诉求，想当然的按照自己的方式去理解，认为售后就是顾客来退换商品，来找麻烦来了。这样自然就不会有合适的解决方案。所以只有真正了解顾客需求，站在顾客角度去解决问题，售后才能真正的解决。
