一、超市商品管理为什么要外宽内严？
        超市商品安全管理，降低商品失窃率的方法在于内、外盗一起防，但以防內盗为重点。这不仅是因为內盗所占比例较大，还因为內盗行为比较容易防范，而且因为內盗的对象是超市的内部员工，对其的处理属于企业内部管理行为，不容易出现法律纠纷。因此，宜实行外宽内严的管理。

        二、超市商品管理为什么要以预防为主，而不是惩罚为主？
        如果把抓偷窃的顾客作为主要目标，把罚款或羞辱作为主要手段，会使顾客在卖场内不能轻松、舒心的购物，容易使有关人员行为失控，导致法律后果。所以，要以预防为主，惩罚为辅。

        三、超市预防商品失窃的措施有哪些？
        1．完善监控设施和措施建设。

        2．管理规范控制。

        a．现金报表检查制度。坚持每天或按规定检查门店的现金日报表、现金损失报告表、营业状况统计表、换班报告表、销售日报表、销售月报表等。

        b．商品管理报表检查制度。要检查的报表主要有：商品进货登记表、商品进货统计表、损坏商品统计表、门店自用商品统计表、商品调拨单、商品退货单、商品盘点统计表等。

        c．员工购物应规定时间、方式及商品出入手续。

        d．建立奖惩制度。如对举报者的奖励，对盗窃者的处理等。

        四、预防顾客偷窃行为的管理措施有哪些？
        1．提供包、袋存放处。

        2．商品陈列规范、到位。

        3．警惕各种混乱情况。

        4．对行为举止异常的人密切关注。

        五、超市工作人员要掌握哪些揭发顾客偷窃行为的技巧？
        发现顾客确实有偷窃行为时，要与人为善，善待顾客，用对方能明白的暗属性语言，暗示对方将所偷商品拿出来结账。例如：

        1．‘欢迎光临，您还有什么没有结账的吗？’、‘还有哪些需要帮忙打包的吗？’

        2．‘欢迎光临，您刚才买的东西算错了，请您让我们核对一下。’

        3．‘对不起，我们有事请教您，请到这里来一下。’

        4．‘依据刚才我们店里xx报告，您身上有些商品没有结账，我们为证实您的商品均已结账，请您将身上或袋子里的商品让我们核实一下，对不起，请您协助。’

        六、处理顾客偷窃行为的工作要点有哪些？
        1．若为未成年人，要通知其法定监护人前来处理。

        2．与未成年人签订和解书时，必须有其法定监护人的共同签名。

        3．不能限制偷窃者的人身权利，也不能扣留其证件、物品。

        4．对偷窃者的赔偿要求应限定在所偷窃商品的销售价格范围内。

        5．应避开卖场等公共场所，在办公室等外人不能随便进出的场所。

        6．应由规定人员处理，无权限者不得擅自处理。

        7．在处理和解时，应让对方了解这是一种为其着想的善意、优待的措施，使其知道珍惜；若不珍惜，一旦移送派出所，他将付出更大代价。

        8．‘宁可错放一千，不可抓错一个！’

若有错判，或对方手法高明，找不到证据，须立即道歉，给予相当的解释，必要时请高层出面处理。

        七、简述超市内部员工偷窃商品和货款的行为类型。
        1．直接偷窃货架、仓库等处的商品、赠品、超市用品。

        2．未按规定程序丢弃商品，以逃避责任。

        3．内外勾结，策划、协助进行盗窃或一条龙的盗窃活动。

        4．利用改换标签或包装，将贵重商品以便宜的商品价格结账。

        5．未按规定程序，故意将价格标低，使自己的朋友、亲属受惠。

        6．未经允许，私自将卖场的文具、工具、用具拿来自己使用。

        7．未经允许，私自使用或拥有供应商提供的赠品。

        8．收银员为亲属、朋友等少结账或不结账，或私拿货款。

        9．利用退货、退款等手段将货款据为己有。

        10. 接受超出企业规定范围的由供应商提供的回扣、招待、用餐、礼品、娱乐、度假等消费。

        八、超市如何开展预防内部员工偷窃行为的预防管理？
        1．加强预防教育与制度建设。

        2．完善内部监控设施和措施建设。

        3．用规范的管理进行控制。

        九、试述在处理顾客闹取商品时，应坚持的原则和应掌握的技巧。
        对顾客的闹取，在了解了情况后，基本的原则是：若错在自己，当然要无条件退回处理；若双方都有责任，或全部是顾客的责任时，仍然要以‘顾客至上’的原则加以处理。具体应把握：

        1．设法让顾客明白这是他的错。

        2．以给企业造成的损失最小为赔偿原则。

        3．处理人员出场的次序要由低到高。

        4．以双赢作为处理是否成功的衡量标准。

        应掌握的技巧：

        1．认真倾听，了解顾客闹取的原因。

        2．将顾客带离产生纠纷的现场到办公室。

        3．与顾客理性沟通，若无法沟通，请上级出面处理。

        4．若金额不大，可现场解决，若金额较大，请上级处理。

        5．若顾客的要求根本不在合理范围，有无理取闹之嫌，可请保安部门协助处理。

        十、对顾客损坏商品如何正确处理？
        顾客损坏商品的情况发生后，迅速处理现场，在关心顾客是否受伤之余，了解商品损坏的原因，不要急于要求顾客赔偿。顾客赔偿时，在不让顾客为难、委屈的前提下，以略高于成本之上为佳；若顾客不愿意赔偿，在企业可承受的范围内，可以不要求顾客赔偿。

        十一、如何防止有人在卖场内实施的诈骗？
        1．认真核验，预防假钞购物。

        2．谨防调虎离山空城计。

        3．注意顾客以少骗多。

        4．防范有人商品不结账，采用半抢的方法。

        十二、贵重商品管理的要求和应采取的措施有哪些？
        对贵重商品的管理，要求陈列放置在明显而且橱柜可以上锁的地方，包括在仓库储存也要求上锁。以便日后明确事故的责任与追究。具体措施如下：

        1．下班上锁，贴封条。

        2．封条和锁不让相关人员知晓。

        3．无法上锁的商品下班前盘点数量，制作库存表。

        4．发现遗失，通知有关人员，保护现场，甚至报警。

        十三、如何加强超市人员安全的管理？
        为员工创造安全舒适的工作环境，为顾客创造安全优美的购物环境，是超市人员安全管理的首要任务。对员工，要进行安全意识的灌输与教育，各种安全技能的培训和掌握，如：

        1．掌握各种安全信号。

        2．熟悉报警电话。

        3．熟悉卖场紧急疏散指引图。

        4．学会自救、救他人逃生的技能。

        5．掌握安全操作的技能。

        6．掌握一定的消防安全技能。

        对顾客，要对其人身安全进行管理，如：提醒儿童坐在购物车上有危险；节假日、特价促销要考虑会否导致哄抢而引发不安全因素；制止顾客之间矛盾导致的相互伤害等。还要保障购物环境的安全，如：商品陈列安全；障碍物清理；溢出物清除；安全用电；危险器具回收等等。

        十四、怎样加强超市设备安全的管理？
        1．购物工具完好。

        2．货架高度适宜、组合形状适当、商品陈列堆放整齐。

        3．叉车、电梯操作规范。

        十五、简述超市消防安全管理的要点。
        1．建立和完善卖场消防系统。

        a．消防标识醒目。

        b．消防通道保持畅通。

        c．紧急出口保持畅通。

        d．紧急疏散指引图位置明显。

        e．消防设施完善齐全。

        2．实施全员消防安全培训。

        3．消防设备设施的日常管理规范到位。

        a．消防设备设施登记建档。

        b．设立专职管理部门。

        c．明确相关人员职责。

        d．明确消防器材设置与维护。

        ~  室外消防栓水压试放。

        ~  消防栓开关维护。

        ~  水带箱装备齐全。

        ~  消防水带干净正常。

        ~  消防设备标示明显，易取用。

        ~  消防器材室是否不易被火灾波及。

        ~  消防器材室是否离可能的失火现场太远。

        ~  火警报警器正常否。

        ~  消防器材失效否。

        ~  灭火器检查卡记录。

        ~  灭火器指定放置。

        ~  消防器材周围有阻碍物否。(来源：本刊资料库)

