邓双店被投诉情况说明

8月2日晚上8点过顾客李先生到店自述头晕，头疼，咽喉疼，一身乏力，当班人员张琴给顾客测体温是38.3。由张琴给顾客拿散列通一盒，莲花清瘟胶囊一盒，炎可宁胶囊一盒，并告诉顾客用法用量以及注意事项，禁烟酒，辛辢等。

顾客购买服用后半夜2点出现过敏反应，身上有许多皮疹。顾客早上起来又服用一次后去上班到晚上身上的皮疹越来越多。

8月3日晚上8点李先生到门店询问张琴是否在上班，当班人员是郑红艳和薛燕。当时顾客就把他过敏情况告诉门店员工，薛燕接待，问顾客是不是其他原因，又或者本来就过敏，或者服用过其他什么？顾客当时听后就马上脱衣服给当班人员薛燕，郑红艳看。当时顾客较多，又不知道他当时服的什么药，二位员工就让他等下给他查买的什么药，要不然就让他明天早上来找我。可能当时他们对顾客的语气不怎么好，顾客身上过敏本来就很痒，心情就很烦燥，加上到我们店上询问，我们员工不但不及时安抚顾客情绪也没有马上给顾客服用抗过敏的药。顾客就会认为本来是我们的原因，但是你们却在推卸责任，让顾客觉得我们怠慢敷衍他！于是很生气就到门店外拨打了食药监所投诉电话。（当时不知道他打了投诉电话，是8月4日处理好后他才告诉说他因为不满意我们店员工的处理，而且态度不好，所以打了投诉电话）

8月4日李先生一早到门店，我给顾客一盒息斯敏并马上让他服用，另外告诉顾客注意事项等。再让顾客观察用药后病情是否缓解，如果还是这样就到人民医院检查。随后马上告诉片区主管事情经过。

中午又给顾客打电话询问病情好些没？顾客说不怎么痒了，而且颜色也变暗了，对比昨天好很多。晚上顾客又到店，说因为过敏耽误他上班，而且说因我态度很好，就说让我支付300元误工费，其他费用都不用我出，私下处理并且以后再有其他问题就与我无关。我当时没那么多现金就支付宝转账给他的朋友，（他没支付宝，我转给他朋友，他朋友给他现金。）今天下午二点当地食监所受理此事件并叫当事人到店，因昨天晚上已处理好，就让我们双方签字说已处理好该案。（食监所建议带顾客到医院检测是否是药物过敏）随后下来每天给顾客打电话关心顾客病情。

以上事件，门店犯以下错误：顾客反映过敏时，员工没有换位思考，而是一味的推脱责任，在自己不能解决问题的情况下，没有第一时间联系店长或片区主管。让顾客体验不佳。
 处罚如下：店长张琴支付给李先生的300元，由当班人员郑红艳和薛燕承担。郑红艳承担150元，薛燕承担150元。
 店长张琴负连带责任处罚100元，片区主管王燕丽负连带责任处罚100元，于15日内交财务。
