营运部发〔2015〕208号                     签发人：李坚
门店案例分享

各门店：

为避免门店在工作过程中,一些影响公司、门店、个人财产损失，应做到门店无小事，应当在工作更注重细节。现将门店出现的一些案例分享给门店，请门店组织员工学习，引以为戒。

1、2013年7月2日星期二浆洗街店因人手不足，门店员工在未上报店长和公司领导的情况下，私自把中药区域的两扇门关闭了，严重的影响了门店的销量，同时也违背了公司的规章制度。

    处理情况：公司对该员工进行了相应的处罚。

2、7月16号邓双店因物管保安来收6月物管费和水费时。发现门店平时水费只需要10-20元，6月就用到了300多元109方水。通过逐一排查最后发现管道有裂口漏水，并上报了公司装修组。

   处理情况：以上事件的产生，片区和店长负有一定的管理责任，片长督导不力，店长没有按公司相关规定每月核查水表数据，公司对该员工进行了相应的处罚。

3、5月23日华泰路店但燕接待一位顾客说牙齿疼，但燕就问其是否是上火引起的炎症，同时问其有无药物过敏。顾客说吃过布诺芬会过敏，于是但燕就给他拿的甲硝唑口颊片和罗红霉素。顾客就问：这两个药会不会过敏。但燕就回答：这两个药很少有人过敏。到了收银台他觉得甲硝唑价格高，就喊但燕换成了亚宝的人工牛黄。顾客在服用了两粒人工牛黄甲硝唑，半小时后就开始有过敏反应；嘴唇周围及下身瘙痒。随即到医院输液治疗，在5月30日在顾客接受了医院检查后，顾客来到店上谈及赔偿误工费、营养费和护理费的事情。当时他提出的要求是总共赔偿3000元。最后通过协商与顾客达成共识赔付顾客1000元，医疗费400多元。

    处理意见：因此次事件门店自行承担了全部赔付费用，再次公司对门店通报批评，希望门店引以为戒。

3、2013年8月18日晚上7点左右，罗女士一家人走了进来，店上营业员谢家芳询问过后得知罗女士的丈夫要买西瓜霜喷雾剂，就把药拿到收银台，罗女士的丈夫就准备在收银台刷社保卡付账，在刷了卡输了一次密码后罗女士和她的丈夫想到还要买点其他药品就离开了收银台，当时还有顾客等着付账。就又收下一个顾客的钱。过了不久罗女士一家选好了药品就回到了收银台，准备结账。当时西瓜霜喷雾剂也在那些药品当中罗女士的丈夫就说西瓜霜喷雾剂给了钱了。店上营业员张群英就说没有给，罗女士的丈夫又说付了款了，可能当时张群英说话没注意态度，说顾客哪里给了钱了，付了款会打社保单子出来，而且社保下账要输两次密码，你只输了一次。罗女士的丈夫可能觉得张群英说的对，就说没下账。这个时候罗女士也在收银台，她可能觉得张群英的语气很不好。她就说了张群英的语气怎么那样，张群英问了顾客有没有会员卡。罗女士说有，张群英就叫罗女士说，罗女士没听清楚，那个情绪就上来了。“我有会员卡为什么不输”，张群英说我喊你不输啊，喊你说。双方可能存在一些沟通上的误会，遂产生一些不愉快。收银结束张群英直接把小票甩给顾客。

    处理意见：店长以及片长监管力度不够，要负一定责任，对相应的人员进行相应的管理处罚，并向全公司通报批评。

4、汇融名城店因二季度盘点后，在做完报损后因条数过多，检查疏忽，未检查到白扁豆的金额差异。使得ID31583炒白扁豆系统金额与实际成本金额相差812.69元。炒白扁豆实际成本单价为：0.15元，数量74，实际成本金额应该是：11.13元。而当时报损单里因系统原因自动带出的成本单价为：11.13报损数量74元，报损成本金额：823.82元。所以造成门店盘点赔付金额与实际盘点赔付金额多出812.69元。
    处理意见 ：该店在系统作报损时未能核实该品种的成本单价，也未核对报损总金额是否与报损单总金额一致，在系统操作过程存在失误，对门店店长进行了相应的处罚。

5、极大药房水杉街于2015年5月18日 下午17:45左右，一位姓徐的女士进店需要买事后避孕药金毓婷（左炔诺孕酮片），是当班营业员田密接待该顾客。当时就推荐给顾客同成分的匈牙利进口避孕药保仕婷，两种药物均为非处方药。顾客接受后，进行买单时田密就给顾客说明该药品一定要在72小时内服用，吃药前后2小时不要进食，顾客在付账的同时回答知道。

晚上19:00左右，该女士到店上来店询问员工田密。顾客说道，怎么明书上面写的该药为40岁以上禁用，我今年已经47岁，但是已经服了此产品。但是我怕吃药后会出现不良反应，顾客便要求我店员工田密给顾客作出书面保证：

 1.若保仕婷起效后导致徐女士出现身体不适，要求直接售药营业员和本店一起赔偿。2.若保仕婷无效，导致徐女士怀孕，要求直接售药营业员和本店一起赔偿，并且退回徐女士保仕婷购买金额。员工一边稳住顾客情绪，一边按照公司流程逐级上报领导。当时店长提出解决方案：1.不签任何书面保证。2.带顾客去附近较大型医院（省医院城东病区）咨询医生。就该方案向片长征求意见。得到片长同意后，将该方案给顾客说，一开始顾客不同意，非得要写什么保证书。经过耐心解释和沟通后顾客同意一同去医院。由于当时时间较晚，去医院只有急诊。看了医生得到答复：现在为急诊，如你身体现在有什么情况可以马上解决，咨询问题请明天在来医院咨询妇科医生。当时未得到答复，跟顾客沟通后于第二天下午在来该医院进行咨询，最后将顾客送到家楼下。

第二天下午将顾客接到后一并去了医院。咨询了医院妇科医生，医生给顾客的答案是：此药不会得癌症，放开心情，少数病人服用后会影响月经周期混乱，但是这是很正常，生理上的反映。这时顾客得到医生答复后，还是有那么点点半信半疑。最后我们与顾客在回门店路上，我们在次向顾客进行解释得到了认可。并把顾客的药钱退回了顾客。还送了一瓶汤臣倍健维生素c（赠品），将顾客送回了家楼下。该事件得以平息。 

处理意见：公司对该员工进行了相应的处罚。                                                  

 6、  2013年12月13日18：43分，营兴街店营业员范琳接待了年龄约30岁的一名男性顾客，在为顾客拿所需购买的药品之后，准备为顾客结账时，顾客便想再购买一盒鱼腥草片，我便为顾客拿了一盒太极复方鱼腥草片，因陆续有顾客结账，我便慌忙为这顾客结了账。在两个小时后一名中年女性进入店内，指名找负责人，赵逸便热情上前接待，顾客（罗老师）便出具儿子刚从门店购买鱼腥草片和收银条，我一看效期已为本年11月份过期批号品种，马上核对收银条。货品批号，电脑批号，核实为本店商品，马上给顾客道歉，便问其是否服用，顾客未服用，发现过期立马来找我们，顾客非常不满，要求赔偿壹万元，不然便会向315投诉或者向药监局检举我们，我们积极的处理事件，不想让事态扩大，希望顾客理解，罗老师当场觉得我们服务和认错态度诚恳，于是就要求五千的赔偿。我看到顾客有明显的让步和态度转换的想法，便向其要她儿子的电话，在经过和他儿子电话沟通后，她儿子要求1千8的赔偿款，此后我马上将此事件上报给了片区主管，片区主管让我们联系罗女士，第二天来当场处理此事件。在第二天早上10点我联系上顾客，顾客表示只有下午四点有时间，在下午四点我们做好准备等待罗女士，她又表示有事情耽误回来不到，要明天中午过后再来。事件过后第三天也就是12月15日中午，罗女士来了之后便不由分说的要求赔偿1千八百元，不然就立即把此事件发到微信上，或等药监局来处理此事件，为了避免事态扩大造成不良影响，我便回复说我一个人也做不了主，要等待门店其他同事全员到齐了一起商量一下，罗女士表示理解，但是对于赔偿的事情态度也很强硬。在片区主管和门店其他同事商量后还是决议赔偿罗女士1千8百元，按照罗老师的要求当场有片区主管作证赔付了现金1千8，并要求写下了协议互相不再追究此事件。并当场销毁了过期药品和收银条。

    在此事件中我作为第一负责人，主要责任在于我没有在销售时对照批号，造成了次此事件。还有在管理处理效期品种时没有认真核对和管理上面的疏忽。为公司造成了不良影响。但是希望公司在考虑我们范的错误事情的同时，也考虑我们积极的解决此次事件，没有耽误也没有让事态恶化，积极主动承担责任和处理事件的态度上宽大处理。经过此事件后我们会对工作更认真负责起来，一定避免再次发生。

   处理意见：门店自行承担了顾客赔偿损失，以后将根据公司发【2015】84号文件执行。  

8、浆洗店的实习生邹倩，因为在6月24日晚上误关电源导致胰岛素出现质量问题，在最初进入门店后，只是由店长口头转告过不能关第一个开关，并没有做过书面的培训和签字学习，当时告知的是除开第一个，分别关5个开关，并不清楚第一个开关是连着冰箱的电源，平时也关过，但没有经常关，所以24日晚凭记忆关开关，当时加上冰箱电源开关总共5个（正常情况是应该6个），未发现异常，导致第一个开关被关，当时关完后老员工也未发现异常，就导致我店胰岛素出现质量问题，6月25号早上邹倩和张萍一同进店后重开电源时冰箱温度显示为25.2度，为了保证门店药品的质量，门店立即将药品下柜封存，不再销售。

处理意见：门店自行承担了损失，希望门店在带新员工时，培训应落到实处。店长以及片长监管力度不够，并进行相应的管理处罚。        
9、2015年6月29日，我店开展6月广场活动第一天的时候，有位年轻的男性顾客要购买“科索亚100mg”7盒，我店库存只有两盒，批号分别为K001880,K027764,有效期为20160903，20171116，于是准备给顾客调货，当时查到光华村有较多库存，所以就安排我店员工唐丽去光华村店去取货。在去取货的途中，光华村店已经把帐移给我店，那位顾客看我们很忙碌就提前付了钱，我店员工就提前下账了。当我店员工去光华村店拿药的时候，光华村店店长魏津就从处方柜玻柜里把我店所需药品装好递给我店员工了，我店员工急着回店上，所以只随机拿了几盒看了一下效期，并没有发现有过期药。由于当天活动效果很好，客流量也非常多，我店员工回来店上之后就把药品放在收银台去换衣服了，由于我店当时正是活动高峰期，现场非常忙碌，顾客又急着回家，所以顾客就叫站在收银台的员工（记不清了）把药给了他就匆忙的走了。当天销售货品ID40929 科素亚（100mg*7片）7盒，其中有3盒批号为JO11277（效期为2016年6月18日），3盒批号为K001880（效期为：2016年9月3日），1盒批号为120656（效期为：2015年4月6日）。

通过查实，此货源于五里墩店，因销售不好于2015年1月调往光华村销售。经顾客程老师（当事人）证实，该顾客为达州药监局工作人员，回家后发现购买的科素亚有一盒为过期药，于是想联系十二桥店解决问题，但收银条弄丢了，但是通过会员卡找到了总店的电话，于是想通过总店来解决问题，没想到的是，拨通总店电话后，顾客告诉了接听人员情况，接听电话的人员告诉顾客，我们虽然是连锁，但是分开管理，你的事情我们处理不到，顾客听后对总店的态度非常生气，于是上诉到青羊区药监局。

青羊区十二桥活动当天我店销售19285.45元，客流量为202笔。当天活动情况确实很忙碌，我店员工对该事件给公司造成的不良影响感到深深自责，在以后的工作中杜绝此类事件的发生。望公司从宽处理。此事给公司所有员工做出警示，建议公司做出以下处罚：

  (1)、五里墩店质管员调出效期后未在失效期前一个月联系光华村是否销售而做出相应措施，建议处罚五里墩当月（2015年1月）质管员20元。

  （2）、光华村店科素亚货架负责人是质管员（杨燕）未及时将效期下柜，导致将过期药调至十二桥店，建议对质管员处罚50元，店长是调拨人负连带责任处罚50元。

  （3）、十二桥店由于当天活动现场忙碌，到光华村拿货人员唐丽在调拨过程中没有检查药品效期导致误将过期药发药给顾客罚款50元，店长负连带责任处罚50元。

（4）、总店接听电话人员不站在公司立场考虑问题，也不讲问题上报，导致事态恶化，建议对旗舰店店长负管理责任罚款50元。

处理意见：公司已发文并已处理。
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