情况说明
时间:2013年10月26日 
地点：太极大药房玉双店

当班人员：王晗，王筱霞

今早八点四十左右，店里来了一位七八十左右的老大爷，当班人员热情接待他，问他需要什么。但是他没有理会，直接走到收银台，把一盒睡好片扔在收银台上，说这个药没用，我要退钱。见这情形，当班人员赶紧把大爷带到药房中医诊室坐下，然后递给大爷一杯热水。我们亲切地问大爷怎么回事。大爷说：“我买的这个睡觉的药，吃了不管用，还越来越兴奋，越来越睡不着了，啥子药哦！”我们又问大爷吃了好久了，什么时候买的。大爷说前两天买的，吃了两天，没效果啊，你们卖假药给我哦，啥子药嘛，我要退钱。我们耐心解说：“大爷，首先，这个药质量绝对没问题的，我们这么大公司，不可能做假药卖给你啥，况且这个药你已经打开吃过了，我们不能退。还有就是这个药是营养神经的，诱导和帮助你睡眠的，没有副作用的，是中成药，效果可能要慢些，你要按疗程服用，效果才好。如果你实在觉得我们这个药的质量或者其他哪方面有问题，你可以把这个药带到到任何一个质检部门检查，如果有任何问题我们都全权负责。”接着大爷说：“那你们是不是保证我吃一个疗程就好，如果不能我们要怎么算啊！那你就立个字据一个疗程吃了管用有效。”我们又耐心解说道：“大爷，我们不可能保证任何事，任何人都是，现在谁敢保证？人都是有个体差异的。有些人吃这个药很快就有效果而且还很明显，有些人吃了效果来得比较慢。”大爷激动了，“我不管这些，那你这个就是没用的，你要退给我，不然我要掀你们摊子了！”边说边扔桌子上的本子。这时我们对大爷说你不要激动，你这样说就不负责了哦。我们不是在解决的嘛，这个样子嘛大爷你儿女在不在身边，请过来我们给他解释一下可以吗。大爷气愤地说：“没有，就我一个人。你们退不退，我不要了！”我们连忙说：“大爷你不要激动，你年龄大了，不要气出病了，你先坐着喝点水，我们请示下领导。”请示后，我们温柔地对大爷说：“大爷，考虑你年龄大了，身体不好，我们自己出钱把这盒药买了，这个药肯定是没质量问题的，这个你在我们这买药肯定是放心的。今天就把钱退给你，退给你也不是说我们就承认药有问题，只是想到你年纪大了身体万一有个啥子，我们私人和我们公司都负不起这个责任。大爷说了声好，就走了。
