              关于2月15日金银花露投诉事件情况说明

2月15日一个六十多岁的阿姨来到店里问有没有喝的金银花，促销员赵莉就问阿姨是不是用来清热的，然后就把阿姨带到了清热柜前拿了一瓶近效期的金银花糖浆递给阿姨，阿姨问：“好多钱一瓶”，赵莉说:5.5元。阿姨就拿到了收银台付钱，收银员是毛静静，当时她给20.5元，金银花糖浆5.5元/瓶，找了阿姨15元，并打印了收银条（阿姨没拿走），付钱之后阿姨边走边问：“小孩怎么喝”。赵莉说：“小孩喝的时候要兑到水里面”阿姨问：“十多天的娃娃兑好多”。我们一听是婴儿，考虑到金银花糖浆没有写明婴幼儿能服用，且又是近效期，我们就给阿姨说这个糖浆婴儿不能喝，于是赵莉就去拿了一瓶金银花露给阿姨，阿姨把糖浆跟金银花露对比了一下，看到金银花糖浆是近效期就有点不高兴，说我买这个是给婴儿吃的，你们拿快过期的给我，我就给阿姨解释说：“阿姨，这个糖浆没有过期，是可以服用的，我们一开始不知道是十多天的娃娃吃的，不好意思阿姨，现在给你退了，糖浆是5.5元，金银花露3.5元，现在退你2元钱差价。”阿姨当时拿了钱就说你们一开始就应该给我拿这个金银花露的。然后就走了。
2月27日我（段文秀）接到片长给我转达的投诉情况，马上找店上两位当事人了解情况，并第一时间与阿姨沟通，再次倾听了阿姨的投诉，首先给她及家人道歉，并感谢阿姨一家对我们店提出的宝贵意见与建议，同时委婉的向阿姨转达了部分店员所诉情节，包括收银时的找零（当时她给20.5元，金银花糖浆5.5元/瓶，找了阿姨15元）和退货情况（金银花糖浆5.5元，金银花露3.5元，退了她2元），我已把当笔收银条打印出来了的，确实如此。请阿姨回忆一下是否如此，（因为阿姨反映我们收了她16.5元/瓶的金银花露），表示我店的金银花露是3.5元/瓶，如收银员收了16.5元，就是收银员品质问题，我们必须严肃处理，阿姨通过我对当时情况的叙述，回忆后说：“她的孙女不好带，爱吵夜，她们也很疲累，年龄大了，记性不好，可能是自己记错了，给我们添麻烦，对不起我们了，但以后卖药要注意到，多问一下。
