12.2    9：58-10：50

A面无内容

B面：

梁葛超：

……外资的零售企业防损情况我简单的给大家提一下，因为今天我们请到了很多国外的专家，接下来会给大家做介绍，我们也是从更多的讲座、报刊、网络作了一些了解，比如说沃尔玛，我们每一家企业都会讲到沃尔玛的是防损情况最好的一家零售商，从我们了解的情况总结出来，我们认为像沃尔玛这样的企业它的人员素质比较高，他很注重设备的应用和管理，他注重商业调查，防损技术，包括一些其他的建设，这些我们也建议协会通过更多的途径或者说是场合，给我们国内企业更多交流的平台，能够学到一些或者更多的能够和外资企业做一些交流。

简单的分析，为什么我们国内的零售企业的防损现状是如此状况呢？我们认为有三个因素，一个因素是人文环境，还有一个因素是法律环境，还有一个因素是管理的环境，人文环境我们认为需要提高经营者和购买者的素质，当然这个话题很大了，我们的建议就是在不同的商圈，我们的经营者要选择不同的业态，可以避免一些因为业态造成的损失，在一些处理纠纷的方面或者一些管理的出发点方面，我们建议要强调一下购物行为的合同关系，在很多纠纷发生的时候，可能我们的经营者忘掉了你和顾客之间是一种合同关系，他是你的顾客，但是是一个买卖的双方，当然顾客是上帝，在处理偷窃或者是盗窃行为的时候，如果你认为你是甲方他是乙方，是一个平等的关系，如果他偷东西了，他可能就不是顾客了，他违反了进我店里的买卖关系了，这种情况下会有一种处理事件的心态。

第三，我们也建议经营者要营造一种文明的商圈文化，在一个小区或者一个社区开一家店，如果你能给这个社区带来一种新鲜的文化，注入一种新的文化，可能会融洽经营场所，或者经营者同当地商圈的一些关系。

第四，我们也提倡全社会的文明购物分析，这里讲到了全民素质提高，可能跟我们的这个话题太大了，同我们国家的历史、教育、经济和政治有很大的关系，这是我们建议的一些人文环境的改善和措施。

那么法律环境我们也有一些结论，小额的偷窃求助警察不能解决问题，一般比如说偷窃四十、五十，一百以内金额的偷窃，派出所他不会很热心地帮你解决问题，同时我们还发现一些现状，就是有很多派出所他不愿意给你立案，为什么呢？他们讲，他们的破案率和案发率是受考核的，分局对他们有指标，当地的案发率和破案率是有指标的，如果你小小的两百块钱的偷窃也立案了，会影响派出所的业绩，鉴于这一点，很多小额的偷窃他们是很不愿意去理会的。

从法律上讲，超市又无权对客户进行搜查和滞留，这是一个很现实的现状，你没有搜身的权利和滞留权，目前很多零售企业常用的偷一罚十也没有法律依据，但是我们最新的《治安管理处罚法》有一个条款，可以做到小额偷窃进行累计，累计可以作为定罪的依据，有很多企业也呼吁同行之间是不是可以建立一个小偷网，对一些有组织、跨区域的作案可以互通一些小偷的信息，包括他们的照片，但是有很多企业把照片就贴在了超市里，这个是违法的。最后我们也谈到了是不是可以尝试一些民事责任的赔偿，你偷窃造成了我超市的损失，可以追诉一下他的民事责任。

第三点，我们通过调查，也在呼吁更多的企业建设好防损管理的体系，在企业内部管理上要强调净利润率和库存损耗率的关系，因为有很多数据非常混乱，各家企业的统计口径不一样，是不是可以处理好这两个数据的关系，我们把哪一个数据作为更准确的一个统计口径。

每一个企业如何制定好合理的企业防损管理的目标？这也是我们面临的一个问题，零售企业防损投入与产出的正确关系，在很多人的心目当中或者在很多管理者的心目当中没有一个很正确的认识。在防损过程当中，人防和技防的关系，如何正确使用设备和提高管理人员的素质和他们的防损工作能力，包括如何改进管理，让真相浮出水面，这是针对我们国内很多企业报喜不报忧。

第六点，来回顾一下我们的热点，最近我们国内敲诈勒索案件特别多，在北京，包括在南方一些城市，近期频繁的发生超市被投放炸弹的情况，究竟是真炸弹呢？还是敲诈的“诈弹”呢，我们不是很清楚，但是可能更多的是“诈弹”，就是敲诈的意思，包括有一些投毒勒索的事件。这些情况对我们店铺损失是巨大的，所有发生炸弹和投毒事件的企业都会被迫关门或者部分歇业，这是百分之百的，我们零售企业目前如何应对这种危机事件呢？可能很多，特别是国内企业都没有处理的预案，可能连想都没想过。

这是我收集到的2003年10月25日，西安人人乐就有过炸弹的恐吓电话，前几天10月28号，我们北京的易初莲花发生过一起炸弹的情况，27号北京的中友百货也发生过，10月20号，家乐福也发生过这样的情况。在短短的两个多月，北京就发生了二十多起这样的事件。包括一些投毒的事件，大家可以看一下，在今年的成都、南宁和乌鲁木齐都分别发生过这样的事件。

面对这样的事件我们也做了一些电话的调查，可以说国内不管是内资还是外资企业，没有一家超市将此事公开的作一个说明，甚至他们都不愿意承认这类事情的发生，我们也是更多的通过一些媒体得到一些消息，这也表明这些企业的危机“公共”关系系统还很不完善。还有不少企业表示担心，说抓住一个嫌疑犯，背后是不是一个团伙，谁也无法保证类似的事件不会再发生，客观的讲，在现实社会当中这种事件是绝对不可以避免的，但是一个成熟的企业需要做的可能是对未知事件发生时有应对的预案，我们强调这个预案。

接下来我们把“内盗”的形式多样化、内盗的隐蔽性和内外勾结，也把它作为我们目前所关注的热点，包括有组织地盗窃和跨区域流动作案，国内信用卡的诈骗也开始出现，但是它可能谈不上诈骗，它是恶意的透支，这种事情也逐渐在发生。

综合我们所有企业的调查报告，我们把它作了一些总结，认为目前急需解决的问题就是推动行业树立保护超市合法利益的意识，更多的时候在保护零售企业合法意识方面还有待于树立，可能更多的人提到的是保护顾客的权利，保护弱者，实际上有些时候超市也是弱者。

第二，推动法律法规的建设，我们新的《治安处罚法》，以前是《治安处罚条例》，现在是《治安处罚法》，它有明确的规定，对于偷盗和抢夺少量公司财物的，也可以处以一些刑事处分和处罚。

我们也提出了如何判断和区分小偷小摸和违法犯罪的概念，也在提示我们的一些经营者在管理当中如何正确的认识什么是小偷小摸？什么是违法犯罪？通过有效的法律手段保护自己的合法经营权。

最后一点，我们希望确立零售业损耗的统一标准，开展行业的互动，提高我们整体的零售业防损水平。

我的报告就到这里。谢谢大家！

主持人：


谢谢梁葛超先生！

刚刚也有一些代表问我们，因为我们没有文集，问讲课的这些东西怎么办？我们都已经全程录音，之后我们会请速记公司把录音资料整理出来，所以我们在报名的时候大家都留了一个E-mail给我们，如果现在还没留的话，回去以后也跟我们联系，把E-mail告诉我们，我们都会发给大家。

下面我们休息十分钟，十分钟以后我们请下一个演讲嘉宾。

主持人：

……全球零售业与防损的趋势，大家欢迎！

迈克：


  你好！

……：

不好意思，“迈克”的中文只能讲到“你好”为止，然后是由我和我的同事“鲁恩”，来担任同步翻译，如果有什么翻译不好之处，请大家包含。谢谢！

迈克：

我们今天首先会探讨一下零售业的趋势，因为这会影响到防损方面的趋势，接下来会进一步探讨一下美国还有世界各地的，我们进行研究的防损报道跟趋势，过后我们会做一些ES方面的新发展趋势，最后看一个整体的分析，防损应该怎么去进行。

我们先来看一下西方零售业在过去一百年的进步跟进展。比较重要的发展趋势就是在早期，80年代的时候，大型超级市场的发展趋势，这是一百年内非常重要的一个发展，还有一个比较大的变化是自助形式的超级市场模式，就这些大型市场开发之后，因为他们大部分是在市区以外，所以很多人担心市区内的一些商店生意会受影响。近期的一个发展趋势是专卖店，非常注重品牌的专卖店，这些专卖店有很多例子，比如说（英文），这些商店都是近期比较受重视的专卖店。

在网络商店方面，特别是在欧洲，今年网络商店欧洲那边的趋势，做网络的生意应该比在美国那边来得多。虽然网络商店是一个很重要的趋势，但是很多东西品牌还是非常重要的，比如说现在欧洲做得最好的，做得最有效的网络商店是“特斯科”。现在很多商店以网络商店的模式进行全球的扩张。

客户现在对这个品牌的重视是非常重要的，他们不管是在网络还是在商店，他们对这个品牌的经验是相当重视的。客户所重视的品牌的体验是包含哪些因素呢？最重要他要方便，然后对客户的服务还有员工的知识，再有价格和产品的质量很重要，产品的种类，还有可获得性，这些加起来都是给一个客户品牌的一个体验。因为这个对客户来说是最重要的一个东西，所以在我们防损，还有科技的运用方面都会以这些做中心点，因为这是对客户最重要的品牌体验的一个因素。

我们看一下零售业国际化的一个数字，全球十大零售商是占全球零售业的8%，前25名零售商占全球零售业的14%，前200名是占了29%的零售业。这不只是在全球，在各国内也是有很大的竞争性，比如说欧洲那边大概有2000个零售业主，欧洲那边的趋势是相同的，40大的零售商总共占了60%的业务。我们再看一下数字，在2000年跟2003年，大部分的零售业的业主都是以经营食品为主的。

现在我们来关心一下世界级零售商按开店国家的数量的排名，我们可以看到从2001年-2003年全部的零售商的店铺都有增长，在其他国家开店的业务都有增长，除了伊藤洋华堂以外，其它的零售商都有在别的国家开店，都有增长。然后比较有意思一个趋势就是，如果您看到这整个排名当中只有一个美国的零售商，那就是沃尔玛，但是他们是相当大的一个集团。

我们来看一下零售商的规格分类，一个有趣的一点就是刚刚我们看到，在国际生意上美国只有一家，就是沃尔玛在排名当中，但是以营业额来看，美国还是占大部分的，这个原因是美国是一个非常大的国家，他们的营业额可以占据全世界一个相当大的部分。另外一个趋势是英国有增长，增长了1%，我们看由（英文）做的一个调查，在三大IT的趋势，在零售商与供应商的趋势就是这三点，实时的零售，合作性的供应所，移动性跟无线科技的运用。

我们刚才那个产品品牌的体验来看，以上这些点就是对客户非常重要的，争取了产品、不缺货，货是正确的价格，不需要排队，当他们需要帮助的时候会得到相应的帮助。我们现在看一下业主那边对他们知道的客户的需要，对他们一些比较重要的东西，他们应该有适当的库存量，然后要在正确的地点，每一间店的价格都是一样的，他们需要把安排人手方面做得好一些，要更容易一些，另外要有实时的警报，这些都应该实时进行。

一个很好的实时零售业主就是（英文）商店，他可以在48小时之内把货物供应到不管世界上的哪一个角落的商店，提供所需要的货物和产品。这对防损有一个相应的影响，比较重要的就是要做到实时零售业，业主需要知道他到底存货在哪里，现在哪一些店手上有哪一些货？这个应该卖什么价钱？客户挑选了什么货物？他们究竟买了些什么东西？

我们现在可以看到，如果要达到实时的做法，很多供应商的买家和卖家都要必须从一个纯粹买卖的关系，慢慢地进行到一个合作伙伴的关系，同时一起享用相关的信息，最好的一个层面就是做到同盟者的关系。我们如果做到同盟者的层面的话，买家和卖家就会一起共同策划跟执行，然后零售业者就会跟供应商洽谈说，当我需要这个货物的时候，他知道那个供应商肯定有办法把货物供应给他，做到这件事，如果做到这个层面是最理想的。当然对我们这些防损业的专家来说，我们如果跟零售业主同样在同盟者的层面合作的话，对双方都有好处。

我们刚才所探讨的移动性跟无线科技，最重要的是能在一个远程的方式，不需要到店里面去，就是可以索取相关的资料，然后我可以发送有关的资料出去。有一些科技就是“蓝牙”、FID、无线网络等等一些最新的科技，大家应该也都非常的熟悉。美国（英文）的调查，我们可以发现很多零售业主，在美国已经有16%在商店已经拥有无线网络，另外14%在安装当中，还有差不多有一半的零售业主已经初步的打算要安装无线网络。

为什么这样做呢，其中一个驱动的因素就是回到我们对客户重要的因素，其中之一很重要的就是要提高收银的效率跟速度，这样客户就不用排队了。当有无线网络科技运用在商店的时候，就有办法用“手提式”、PDA之类的形式帮客户做收银台的功能。最近也有一些趋势，就是以给客户自动扫描，给他们扫描器，把他们所要购买的东西进行扫描，然后直接就可以把那些货物带出商店。另外要运用无线网络的用法，就是可以用来做库存的管理，比如说引用FID的科技把库存里面的货物点算一番，然后把资料传输出去到总部。

我们现在看一下损耗的定义，每个人对这个的定义都不一样，我们对这个定义是指零售商在整个零售环节当中所承受的损失，通常是以营业额的百分比来做计算的。在欧洲是以营业额的计算法，但是有时候是以货物的成本，有时候是以货物的价格计算，这方面有一些区别，不会是一个统一的计算方式。损耗事件的发生大概会分成两个形式，一个是犯罪型的，一个是意外型的，意外型的就是顾客偷窃、员工偷窃还有欺诈行为，再来意外型可以分成交易误差或者库存的误配，还有一些受损或者损坏的货物。

下面我们关心一下全球各地的损耗率，我们不一一的作介绍，但是你能看出不同的国家会有不同的损耗率，相差的区别是挺大的。虽然损耗率是不统一的，但是全部的零售商业主会同意这是一个非常头痛的问题，对于他们来说赚的钱就是这样白白不见掉的一个头痛的问题。如果耗损量可以降到零的话，其实可以相等于营业额的20%-25%的一个增长了。这个调查大部分是以损耗的专家各自评估的一个数字。

现在你所看到的是一个独立公司，叫做（英文），DDC正在进行调查的其中一个数字，就是库存与耗损的测量。我们从这个调查能看到，大部分的零售业主都会在每半年或者每年点货一次到两次，这是一个趋势，以这个趋势来看，其实跟我们刚才所探讨的实时的零售业的进行法是不一致的。

我们现在所看到的是，其实在这个百分比的计算之下，这个耗损率是在下降的，虽然我们看到耗损率是在下降，在美国和欧洲同一个时间，他们的零售业营业额其实相对是提高的，所以总而来算，以耗损量来算是增长了，但是以百分比的计算方式是下降了，所以大家不要被误导，这个耗损的量其实是没有减少的。

从营业额来看的话，在2003年问题是更大的，一个比较特殊的区别是美国和欧洲的调查，美国那边觉得内部偷窃的问题相对来说比欧洲大许多，而欧洲相对来说客户那边偷窃的问题是相对比较大的，这个区别相对来说是比较难做解释的，必须得看这个调查是问了谁，具体谁被访问、调查的方式，还有种种的因素、采取的办法，就是真真确确的肯定为什么两个区域有这样的区别。但是大家能同意的就是最大的两个问题，内部员工的偷窃问题跟客户的偷窃问题。

我们可以看到在不同……

英文15分钟 B面30分钟

（B面结束 记录人：Lsn）

