               大邑内蒙古情况说明 

  2014年10月19日上午一位阿姨拿中药处方捡药，当时是方晓敏接待的顾客捡的药，是我们外聘一生的处方，捡完后复核划价，在划价过程中其中处方有两个药大连开的黄连03g 吴茱萸05g，其他味中药写的是比如藿香5g，当时就发现肯定是捡错了，然后方晓敏就将这两味药材选出来重新称（能分开的），这时顾客就不高兴了，顾客就说这个50几天的娃娃吃的， 吃出问题找你们，然后方晓敏耐心的给她说0.3g捡不起叫她稍等两分钟严姐（上厕所）出来给她看一下，看了后严也说0.3g剂量太小不好捡，然后我们将捡错的丢弃了说重新给她捡，并给我们外聘医生打电话说0.3g剂量太小不好捡，并将顾客说的检出问题找我们给马老师说，马老师说:喊她想好捡还是不捡，吃出问题我们不负责。再次询问她捡还是不捡，她说要捡。然后就准备给她捡，严姐就说零点几克称不起只能凭手给你捡点点，这时顾客非常激动的说吃出问题找你，这时严姐就说那莫法捡，我负不起责，然后把单子递给他。这时顾客很生气的就给马老师打电话说我们不给她捡，马老师说：他过来。这时方玉刚好到我们店，然后询问怎么回事，了解后就说这个零点3g确实是剂量太小，没事我们重新给你称，请他们放心。顾客说：等马老师来了再捡。马老师来了后就说他也没想到剂量太小不好捡，然后重新把单子的剂量改过再捡的，并且将黄连的克数的小数点添上了。然后方玉给她捡，马老师都说叫他们不要生气了他们领导亲自给你捡了，捡了两个药的时候，严姐说她来捡（方久了没捡位置生疏了）捡完后复核划价。顾客走了，方玉叫她慢走，并再次给她道歉。

2014年10月20日下午3点过左右，一位阿姨带着她媳妇来捡中药，中药是2个月大的婴儿吃的。当时是我接待的顾客，我在忙着看邮件处理退货问题等就喊严姐来给顾客捡药（我并不知第一天他们发生过不愉快），在刚捡药第一味药时又一位顾客进店说要头孢地尼，当时我们店是没有货了，我在电脑边严姐说查下哪个店有，我马上就查询其他门店有没有货，查询富民路有两盒。我们就给顾客说喊她等一下我们马上过去给他拿，这位顾客说她开的车要带孙子去吃饭看病自己去拿，我们就说在富民路店那你自己过去嘛，过了几分钟严姐捡了第一味药时，这位顾客又说还是你们过去给我拿，这时严姐就准备去给她拿药(骑电瓶车)，因为我不会骑车，我马上就去给顾客捡药，这时顾客就说先来应该先给她捡而不是先去拿药，我就给顾客解释情况，然后在捡药过程中也给顾客聊天拉家常，问他这么小就吃中药啊怎么回事呢，他们说吐奶，我说一般吐奶是正常的，他们说：吐得凶。我说那你们应该去大医院检查嘛放心些。她说：马老师是他亲戚他们放心。捡完药后复核划价，最后也是高高兴兴走了。10月21日下午上班接到区经理电话说我们店被投诉了，当时感到很惊讶因为从来没有这样的情况发生。回想当时场景可能没有太多关注这一点而忽略了顾客的感受。通过这次事件我们也认真反省了，当时可能我们确实有做得不到位的地方，最后我打电话给顾客真诚的道歉，复述当时的情况给他们解释，这个借药的情况可能是当中我们存在误解并不是不给她捡药..........我们工作中确实存在疏忽请他们谅解，并且说我代表店员和门店登门给他们道歉，顾客不同意，必须要严亚飞的亲笔道歉，之后打电话给严亚飞她说没错不写，这个过程中几经周折双方调节，我又打了第二次电话给顾客，并再次给她道歉并说我和片区经理上门给他们道歉，顾客坚持说必须严亚飞亲笔写道歉写不能敷衍了事并将第一天第二天事件原委写出来，写到满意为止，我也再次打电话给店员严亚飞她说：没有错不愿意写道歉信。   
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