超市防损操作标准
卖场内的损耗一般可分为正常损耗与非正常损耗两种，正常损耗是由于正常作业所造成的，而非正常损耗往往是由于内部导购员与外部人员的因素所引起的。不管哪种形式的损耗，最终都会给卖场带来损失，增加卖场的经营成本。因此，每一个导购员都要积极的采取各种切实可行的对策来防范各种损耗的产生。

一、卖场损耗产生的原因

（一）正常作业引起的损耗

1．采购作业中的损耗

（1）订货数量过多，造成商品积压。

（2）订货品种不符合销售季节，导致滞销。

（3）订货数量过少导致缺货。

2．验收作业中的损耗

（1）商品品名、数量、总量、价格、有效期限、质量、包装规格等项目与订货单不符。

（2）由本店导购员搬入的商品未认真检查。

（3）叉车等设备没有安全操作，损坏商品。

（4）***金额与验收单金额不符。

（5）货物未验收或未入库。

（6）默认商业习惯上的缺斤少两。

（7）只进行数量检查而未进行质量检查。

（8）退货商品的无故带出。

（9）条码贴错。

（10）对生鲜食品等特殊商品习惯性地不检查。比如：过磅不准；加工技术不当，熟食口味变差等。

3．仓储作业中的损耗

（1）没有遵守先进先出原则，导致食品过期。

（2）生鲜的正常损耗。

（3）仓库和店门未锁，遭受偷窃。

（4）商品有效期限未予检查而造成商品过期。

（5）由于库存期间太长或进货时本身就是旧商品，而使商品鲜度不高。

（6）库存过多，易过时，易腐烂的商品引起的损耗。

（7）库存商品的自然消耗。含有水分的商品一般都会发生自然消耗。

（8）运输不当，导致商品及其包装损坏。

（9）保管场所不妥当而产生的商品价值减小。

（10）商品保管方法不妥当。

（11）商品的包装不良。

（12）温度、湿度等气候急剧变化导致商品变质。

4．盘点作业中的损耗

（1）盘点商品时货架记录不实

盘点时，将同价格但不同内容的商品品项，填写在同一货号内，造成某一类商品库存虚增，另一类商品库存虚减的情形。

（2）出现漏盘或错盘

由于种种原因而出现没有将需要盘点的商品纳入盘点或者是出现盘点错误。

5．收银作业中的损耗（非收银员偷盗）

（1）日常收银现金差异（收银员错误收款、收假钞等）。

（2）不规范收银操作损耗，具体包括：

u 遗漏商品扫描或收款。

u 扫错条码。

（3）收银员损坏商品。

（4）收银排队导致顾客未能付款或无零钞找赎、顾过程不能付款等。

6．理货作业中的损耗

（1）商品陈列不合理。具体情况分两种：

u 商品摆放的位置不佳引起倒塌；

u 被过往顾客碰撞而引起的损坏。

（2）商品标价错误

商品标价错误，商品一经销售，就会造成超市损失。一般是由于商品标价混乱造成的。通常有以下情况：

u 条码标价的价格与电脑不一致。

u 标价人员故意将高价的商品，合用低价的商品代号或以低价标示。

u 价格定错，或条码输错。

u POP标示与商品标签价格不一致。

（3）补货过程中损坏商品。

（4）零星物品、顾客遗弃商品（特别是生鲜）没有及时收回。

7．服务作中的损耗

（1）对不该接受的退货做接收处理，而又不能原价售出。

（2）退现券未按要求开，金额超出实际***额。

（3）提货区发错货。

（4）未执行赠品的管理程序。

（5）退货的赔偿/其他的顾客赔偿。

（6）提货时商品掉落。

8．管理不当引起的损耗

（1）班次分析表没有详细记录或记录不正确，失去参考价值。

（2）现金管理不当。

（3）对于提高售价的商品，没有立即给予调整。

（4）账目查核表错误。

（5）内部转货手续未严格执行。

（6）商品过期或生鲜质量控制不良，引起损耗。

（7）未执行日用品的管理程序。

（8）复合包装或条码错误引起损耗。

（9）较大金额或较大数量变动的库存数据的调整。

（10）销售剩下商品的不妥当处理。

（11）成套商品的分解。

（12）破包、破损商品未及时处理。
（二）顾客偷盗引起的损耗

1．顾客偷盗的特点

（1）发生偷盗有三多：女性多、小孩多、小东西多。

（2）被偷商品大多是陈列在货架外层的商品。

（3）通常手段是在人多时不结账，而直接将商品带出。

2．顾客偷盗的方式

（1）顾客带包进入店内购物，将商品私自装入包中，不予结账。

（2）顾客携带该店包装袋进入店内购物，将商品私自装入袋中，不予结账。

（3）顾客将商品放入衣服口袋中，或以大衣遮掩。

（4）顾客在店内拿起食物真接食用，而不进行结账。

（5）顾客将价格标签调换，把高价商品贴上低价标签。

（6）数人一起进入店内购物，由其中几人掩护偷窃商品。

（三）导购员偷盗引起的损耗

1．导购员偷盗的形式

（1）偷盗商品

具体手段有：

u 随身藏隐，利用各种机会在身上藏隐商品带出卖场。

u 未将顾客所购商品全部装入袋中而据为己有。

u 利用空纸箱或垃圾箱将商品夹带出去，再伺机取出。

u 导购员先将商品带到休息室，然后将商品放入包装袋中带出。

u 导购员相互串通，在补货时，留下若干商品不上架，由下班人员带走。

u 在店内直接消费而不付费。

u 更换价格，导购员将自己所要购买的商品先用低价标签贴上，再结账。

（2）偷盗现金

具体手段有：

u 当收银机敞开工作时，伺机把钱从收银机中取走。

u 向消费者宣称特价品或折价品的销售已结束，以原价销售。

u 折价券的错误使用。

u 在退货中私自修改退货***，而拿走现金。

u 消费者换商品时，没有正确办理退换货手续。

u 在退货登记簿中登记不符的数量，造成现金损失。

2．收银台偷盗的方式

（1）收款机上的偷盗方式

收款机上的偷盗手段一般有四种：

u 取消记录。简单的方法就是取消一个合法销售。

u 制造无记录长款。通用的办法是不输入销售数据而直接把钱放在现金柜，待方便之机取走。

u 打折扣。当亲友来采购时不输入正确的商品价格，或者使用假的折扣券以减少亲戚朋友的购买支出。

u 直接偷钱。即现金柜里的钱直接据为己有。

（2）收银员偷盗的方式

u 破坏读账。一个收款机有两个总账。读账即交易时的小计，在一定时间内被收银员和管理者读取。目的是确定某个特定收银员交易登录的总金额。

u 等额交易，这是指顾客结账时付的钱和商品价格相等。主要发生在快速结账或只收现金的通道，通常顾客非常着急，不会等着购物小票。这样，这笔交易的钱可能被作为长款放入收款机内，也可能被收银员马上拿走。

u 零输入或无交易输入。这是指不往收款机内输入金额或不制造有记录的交易而让收款机运行。快速收银通道和现金交易通道最容易发生这类偷盗行为。

u 等额退款。等额退款是指商品被退回时给顾客开具退货凭证，商品却又按原价用退货券再卖出去。

（四）其他因素引起的损耗

1．生鲜商品损耗

（1）变价损耗，即卖场在进行竞争促销时，为吸引来客数而将商品降低价格出售所发生的降价损耗。

（2）废弃损耗，是指因商品订货过多或保存不当等因素，导致因鲜度不良不能食用而丢弃所发生的损耗。

（3）计算的损耗，在销售商品的过程中，特别是在面对面的销售中因计算而产生的损耗。

（4）加工损耗，如：在除盘、切割、薄切时浪费掉不该浪费的肉屑。

（5）质量掉落损耗，由于不注意使得店内商品的鲜度降低，结果造成廉价出售。

（6）订货损耗，库存或订货的不足，或由于鲜度的降低、缺货，使得能畅销的商品丧失销售的机会。

（7）仓储耗损，放置仓库过久或解冻方式不良，造成的不必要损耗。

（8）传票损耗，即传票上数量、单价出现错误而导致的损耗。

（9）不慎操作损耗，如：商品掉落在地板上而无法出售。

2．意外损耗

卖场除正常营运作业之外，突发事件也会时有发生，会给卖场造成很大的损失。意外的突发事件有以下几种：

（1）人身意外，指顾客或导购员在店内发生的人身意外，包括意外事故伤害、一氧化碳中毒、电击等。

（2）突然停电，没有任何预先通知下的、营业时间内的突然停电。此时，冷藏、冷冻商品出现温度骤变而破坏商品鲜度，同时营业时间停电，有些顾客可能浑水摸鱼或带物离去，从而造成卖场的损耗。

（3）火灾。店同发生火灾，有一般火警和重大火灾之分。

（4）恶劣天气，指台风、暴雨、高温等天气。

（5）骚乱，店内或进出口处发生的骚乱。

（6）爆炸特，店内发现可疑物或可疑爆炸物。

（7）恐吓，卖场收到信件、电话等威胁或恐吓。

（8）抢劫，指匪徒抢劫收银台的金钱。

（9）示威或暴力，由政治性原因引起的游行示威行动。

3．外卖引起的损耗

（1）店内人员没有确认外送商品的项目、价格和数量。

（2）没预先付款，就将商品送出。

（3）没确认商品的品质、价格、数量。
二、卖场损耗的防范措施

（一）内部导购员偷盗的防范措施

1．对导购员进行损失防范教育

对导购员进行从入职开始的不间断的教育工作，教育分正面、反面等多种方式，采用开会、板报，活动等多种方式，必须阐明：

（1）卖场要具备严格的管理制度和监视系统。

（2）对偷盗严厉打击措施和处罚方法。

（3）导购员应具备在本行业工作最基本的道德规范。

（4）导购员因偷窃将给人个带来严重的后果，包括承担刑事责任。

（5）偷盗不仅损害卖场的利益，同时损害所有同事的利益与福利。

2．建立内部的实名举报制度

（1）内部举报必须是实名举报，不接受匿名举报。对举报者的举报姓名、内容予以保密。

（2）设立举报电话和导购员信箱，接受内部导购员的举报。

（3）对于举报的查证，由安全部进行，在规定的时间内完成。

（4）对于举报经查证属实者，对举报者给予一定的经济奖励，根据举报案例所挽回的经济损失，具体决定奖励的数额。

3．进行内部安全检查

为严厉打击内盗，安全部每日都要进行安全调查。安全调查不仅仅是案件发生后或接到举报后进行的取证工作，也是日常工作中随时对正在进行的偷盗行为予以制止和查处。以下列举一些导购员异常迹象的警讯，管理层需要提高警觉，防患于未然。

（1）导购员背大包上下班。

（2）导购员在工作时间内未从导购员通道进出。

（3）导购员在操作间、洗手间、电梯间吃东西，附近无管理人员在现场。

（4）夜间导购员作业的场所，发现较多的商品空包装。

（5）导购员表情过于紧张或异样。

（6）导购员与某顾客熟悉并亲自为其挑选商品。

（7）导购员特意为某顾客到仓库取商品。

（8）导购员在仓库对原包装商品进行更换包装。

（9）导购员购买大包装商品。

（10）贵重商品的销售与电脑库存不能一一对应。

（11）家电的提货与收银小票的商品品名不符。

（12）导购员特意在某收银机付款结长。

（13）收银员擅自离开岗位或未到下班时间中途下班。

（14）收银员执意要求上某一台收银机。

（15）收银员经常有小差额的倾向。

（16）收银员为其亲属、朋友结账。

（17）收银员违反收银程序，如不扫描但进行商品消磁，或跳扫描。

（18）收银员某一单有过多的作废或删除该项。

（19）收银员有大金额的收银短账行为等等。

4．制定严格的防范检查流程与制度

（1）严格特殊标签的管理程序。

（2）严格降价的执行程序。

（3）严格赠品的管理与发放程序。

（4）严格家电提货的检查和库存登记程序。

（5）严格贵重物品的收货以及台账程序。

（6）严格收银的退换货程序。

（7）严格现金的提取程序。

（8）严格各种人员、商品进出口的管理程序。

（9）严格试吃程序。

（10）严格夜班作业的开关门程序。

（11）严格导购员的购物程序。

（12）严格仓库的管理程序。

（13）严格垃圾的处理程序。

（14）在店内的隐蔽角落或夜班时，发现数量较多的空包装，必须进行报案，按内盗现象处理。

（15）由安全部对商品空包装进行登记后，统一送交报废小组进行报废损失程序，更改电脑库存。
（二）重点区域防范措施

1．收货口的防范措施

（1）设置

u 人员设置：收货口设置防损安全员岗位，只要收货通道打开，岗位实行连续值勤制度。

u 设备设置：收货口卷闸门设置防盗报警系统，如未经密码许可强行打开，则报警。

（2）防范要点

u 收货口门禁管理：防损安全员同收货部主管共同负责收货门的打开和关闭。

u 由防损安全人员协助维护现场收货秩序。

u 查处收货员和供应商的各种不诚实行为、作弊行为、查处收货员接受贿赂或赠品的行为。

u 供应方人员进出管理：供应方人员必须在收货区指定的范围内，超出范围或需要进出卖场楼面的，必须办理登记等相关手续，出入安全检查手续。

u 导购员的管理：任何部门的任何人员（除收货部授权导购员和授权岗位），都不能从收货口进出。

u 收货的管理：对重要的收货程序进行检查，保证所有的收货数量、品名均正确，保证所有已经进行收货的商品放入收货区内。

u 检查是否由卖场的导购员亲自进行点数、称重的工作，有无供应商帮助点数、称重现象，或重复点数、称重的现象。

u 非商品收货的管理：对于供应商的赠品、道具等商品进出，必须核实收货部是否正确执行相应的收货程序，是否正确使用单据、标签。

u 退换货的管理：对每一单退换货必须进行核实，核实品名、包装单位、数量、换货的品种是否正确以及单货是否一致，保证所有退出卖场的商品必须正确无误。

u 出货的管理：对转货或个别大单送货，防损安全员必须逐单核查，包括封条、品名、数量、包装单位，并目送货物离开收货口。

（3）防范规定

u 所有收货的导购员和供应方人员必须诚实作业，不得有故意作弊和损害卖场利益的事情。

u 所有导购员不得接受供应方任何形式的贿赂和馈赠。

u 收货或退货时，商品必须按流程分别放置在不同的区域，如拟收货区、准收货区、已收货区等。

u 供应方人员进入已收货区必须办理登记手续，进出实行安全检查，所有工作人员（除授权岗位、人员），均不得在收货区进出。

u 非商品的收货，必须有赠品的标签和相关手续。

防损安全员对每一单的退换货、出货，每一单的物品商场进行检查，对收货进行抽查，特别是精品、家电、化妆品等贵重物品，对所有已经收货的商品必须监督是否在已收货区。

2．导购员出入口的防范管理

（1）设置

u 人员设置：导购员出入口设置防损安全员岗位。只要导购员通道打开，岗位就要实行连续值勤制度。

u 设备设置：防盗电子门，储物柜若干。防盗电子门是用来防止导购员等偷盗商品的行为，储物柜是为来访人员暂时存放物品的。

（2）防范要点

u 检查导购员的上下班考勤、工作餐考勤，导购员进出是否按规定执行考勤制度，有无未打卡或未登记、请人代打卡，替人打卡等违规事件。

u 非上下班、工作餐的导购员进出，是否有管理层的批准，并登记导购员的进出时间。

u 导购员是否将私人物品带入零售卖场，如属于必须带入店内的物品，是否已进行登记处理。

u 导购员是否盗窃财物，是否将禁止带出卖场的物品带出，特别是防盗门报警的时候。

u 对外来的来访人员进行电话证实，登记、检查携带物品等。

u 对携带出场的物品进行检查，对所有在本通道携带出的物品进行检查。

（3）防范规定

u 外来人员进入卖场要进行登记，除指定的财务人员，其他人员不准带包进入卖场，必须携带物品出入的，应办理登记手续，出入时需主动示包，接受安全人员检查。

u 所有当班导购员在工作时间内，必须且只能从导购员通道出人。

u 所有进出人员都必须主动配合安全人员的安全检查，自动打开提包或衣袋，接受检查，尤其是防盗电子门报警或在安全人员提出检查的要求时，要予以配合。

u 导购员的进出、物品的携出与归还必须有店长的书面批准,防损安全员核实后放行。
3．卖场入门处的防范措施

（1）设置

卖场入口设置防损安全员岗位，营业时间实行不间断值勤制度。

（2）防范要点

u 所有顾客进场秩序良好，无拥挤现象。

u 超过尺寸的提包，提醒顾客进行寄存后才能进入店内。

u 顾客不能将与本店类似的、一样的或难以区别的商品从入口带入店内。要进行寄存后才能进入。

u 保证顾客遵守其他的入场购物规定，如不能带宠物。

（3）防范规定

u 顾客进入店内注意事项的有关规定。

u 存包的有关规定。

4．收银出口的防范措施

（1）收银出口处设立电子防盗系统，是卖场采取的防盗保护措施。

（2）收银出口处设立防损安全员岗位，在营业时间内实行不间断的值班制度。

5．高损耗区的防范措施

（1）设置

人员设置：节假日或日常不定时地安排防损安全员巡视该区域，以发现异常顾客。

（2）防范要点

u 监管顾客的不良行为，及时发现盗窃行为，如拆商品包装，将其他商品放入某商品包装中，调换包装，往身上藏匿商品，破坏防盗标签等。

u 检查楼面人员在防盗方面的工作疏忽和漏洞。

u 检查试衣间的导购员是否执行试衣间的发牌和收牌、检查核实的制度。

（3）防范规定

u 楼面人员正确执行防盗标签的管理和使用规定。

u 楼面人员正确执行价格标签的管理和使用规定。

u 试衣间的导购员执行试衣间的管理和使用规定。

（三）收银部门防范措施

1．收银人员每天轮换不同收银台，包装员亦不得固定，避免滋生弊端。

2．新时收银人员上机时务必要由资深收银员陪同，防止紧张发生错误。

3．收银主管要随时在收银台后管理，注意是否有异常状况。
