情况说明

     龙潭西路店在2014年9月14日接待一位叶女士到本店购买了一瓶21金维他（规格100s）为其先生补充多种维生素，其先生回家后打开服用后出现腹泻的症状并发现其药品为金施尔康的多维元素片,与其购买的药品不相符。于2014年9月16日到本门店内反映其购买货品和实际需求货品不符，并服用后有腹泻的症状要求门店赔偿。店上立刻引起重视,一边安抚顾客一边调查其原因,并上报给片长，经核实货品确实是本门店销售出去并确认是因为之前陈列在外的21金维他空盒，后因为营业员疏忽在盘点过后重新装盒时而造成将金施尔康（100s）装入在21金维他100S盒中。

    我们查明原因努力向顾客解释，同时联系片长并给出解决方案1.将错放的金施尔康赠送给顾客并赔偿一盒21金维他（100s）或退回其购买21金维他的金额2.将其先生送往医院检查其腹泻的真实原因，如是我们药品引起的腹泻我们愿意负责。经与顾客多次协商顾客拒绝送其先生去医院检查（叶女士说她先生现已没有在腹泻）并执意要求只需要经济赔偿。
                                      2014年9月16日

                                         龙潭西路店

片区意见：

   16日下午2点40分，我刚到双林店一会，就接到龙潭西路店顾客纠纷，立即要求门店做好顾客安抚工作，同时火速赶到门店现场处理。首先代表片区向顾客致歉，感谢其对药房的信赖。同时认真了解事件经过。对顾客继续予以安抚。经我再三解释，并同意给予其同等价值的金维他。顾客任然执意要求予以经济赔偿。我当面拨打12315电话，请求通过正常程序解决。她边走边说自己晓得拨打。很快就离开了药店。  

      通过此事件，表露出药房工作不能有半点马虎，幸亏装错的是OTC且功效雷同的品种，要是处方药功效相反后果将不堪设想。为避免同类事件发生，对龙潭西路店予以片区通报批评。责令自查整改是否有同类包装问题。同时建议对龙潭西路店负责该柜组的实习生刘斯梅处以50元罚款。店长负连带管理责任处以25元罚款。

                                        东北片区  黄兴中

                                             2014.9.16

