案例
某周四晚7时左右，一位顾客在收银台付款时，发现所购买的床上四件套收银台扫价为258元，当即反映该商品标价是198元，并在收银台大声指责商场欺诈顾客，扬言要进行投诉。当班收银实负立即赶来，将顾客带到一旁进行安抚，并随同顾客一同进入场卖场查看价格，最后发现该商品的特价签上确实标识为198元，再仔细一看，原来该特价应该是周五开始执行，而柜组提前将特价签进行了更换。

分析
之所以会发生以上的案例，其主要原因是：

 1、柜组没有对员工的工作流程进行细化培训，从而造成员工对提前更换特价签引起的后果没有警觉；
2、员工为了能早点下班，将本应在营业结果后做的工作提前到营业结果前，反映出部分员工工作责任心不强，做事没有动脑筋。
事发后，柜组利用班前、班后会，对员工、特别是新进员工进行各项工作流程的培训，让员工知道在什么时候做什么事情。对发生类似的引起顾客诉设的商品，除差由柜组相关人员买单外，还将进行过失处理。（周莉芳）

