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关于花照壁店错刷顾客社保卡的通报批评

情况说明：

8月21日上午10点50左右，顾客到店给妈妈购买风湿类膏药，庞远梅向顾客推荐了【天和追风膏】，并积极推荐顾客办理了会员卡及添加企业微信。商品价格为9.8元，但庞远梅刷社保卡时未唱收唱付，误刷社保卡金额908元，送客时也未再次核对刷卡金额及余额，导致未及时发现错误，错刷顾客社保金额898.2元。
   晚班人员扎帐时发现社保刷卡多了598元（顾客社保卡实际只有607.3元），没有多方面找原因，只查询了销售流水明细，未引起重视。顾客在8月24号企业微信上联系庞远梅，门店及时细查社保消费明细时发现错误，立即电话与顾客沟通，给顾客解释道歉并与顾客协商到店退款时间。

8月25日下午3点40分顾客到店协商社保误刷事宜，由于庞远梅在公司后勤学习，没有在现场给顾客道歉。顾客情绪激动，在门店僵持了2个半小时，最后商议结果：将错刷的金额退回顾客社保卡，且庞远梅自行赔付900元车旅费。

处罚如下：

因错刷顾客社保金额，赔付顾客费用由庞远梅自行承担800元。

花照壁店长代志斌未在旁监督，负连带管理责任，承担100元。
西北片区主管刘琴英扣1分绩效分，加强对门店实习生的管理及督促。
二、门店针对问题检讨如下：

事发时间只有实习生庞远梅和罗霜在收银台，店长代志斌未在旁监督收银是否正确，出现了纰漏，且未反复强调收银、销售八步曲，负连带管理责任。

晚上扎帐时发现金额多出，没有及时找原因未引起重视，未多次核实差异，应当日事当日毕。
实习生庞远梅收银八部曲没有到位，缺少社保刷卡唱收唱付（卡上原有金额**元，今天消费*元，卡上余额*元），送客时未再次核对社保消费小票余额与刷卡金额是否与消费金额一致，没有请顾客核对清楚。
二、整改措施：
再次对门店实习生进行“十不准”及销售、收银八步曲培训，严格按要求执行，收银必须唱收唱付和打印小票，多次核对下账金额。

实习生收银需当班正式员工在旁指导操作并再次核对，避免出现差错，特别是大金额消费及有单品活动品种时。

请各门店引以为戒，写入错误档案，集团检查还在进行中，收银必须严格按照收银八步曲进行，唱收唱付、小票和找零必须一同递给顾客，严禁收银不开小票，如若再次发现此类事件，将严肃处理，绝不姑息。
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