心得体会
     关于之前发生的太极药房青羊区十二桥过期药品的销售并且没有给顾客一个合理的答复，最后被告上药监局和三分店29店给一个哺乳期顾客捡错中药导致小孩不舒服。

     发生这些一系列的事如果我是顾客我就会觉得这家药店的员工不专业、没有责任感、企业没有诚信不把顾客的命当会事，以后走到哪里只要看到是这个招牌都不会愿意进去。这样我就失去了顾客的信任，也让我们药店甚至整个企业蒙受名誉和金钱的损失。

    药品是一个特殊的东西药品不同于其他商品，它与人的生命安全息息相关，对每个人都至关重要。又因为药品的特殊性，专业的限制使得公众对药品的认识有限。这就使得药品从业人员时刻保持高度的责任感。在以前人们都说：“大病进医院，小病进药房”但是现在人们又说：“大病进医院，小病进社医”就因为自身的专业知识不到位，没有自觉性，工作不认真，而导致了现在的局面。
      那每位员工就应该认真仔细的对待工作。日常工作中认真管理好自己的货架对效期及时的清理排查。从源头上预防此类事件的发生。在调货点货的时候，也要看清生产日期，该下柜的要下柜，最后当顾客给店员说药品过期的时候，店员应该合理的答复顾客，不能把这件事不当成一会事，你应该让顾客畅所欲言，不论顾客的称赞、说明、抱怨、驳斥，还是警告、责难、辱骂，都应该要仔细倾听，并适当有所反应，以表示关心和重视。因为顾客所言是“难以磨灭的”，药店营业员可以从倾听中了解到顾客的想法，又因为顾客尊重对那些能认真听自己讲话的人，他们就会愿意去理解。最后我们应该要向顾客解释道这件事的因为所以然！
       这件事发生以后我们应该以这件事为界，不会再有此类型事情发生了，卖药其实也是在卖服务，服务的好坏直接影响消费者需求的实现。我们应该做好自己的本职工作，做事多小心谨慎，以顾客为中心，用最好的服务态度来让顾客接受你的心意。
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