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近十几年来，中国连锁企业的数量有

了很大的增长，但是相互间的竞争也不断

加剧。专家表示，作为影响连锁企业持续

发展的重要因素，把握好人才、货物和服

务，才能为企业的发展提供长效动力。

人才：选择与被选择

先是企业选择人才，而后是人才的去

留对企业造成相应的影响，企业与人才之

间是一种休戚与共的关系。连锁企业需要

大量的多层次的员工，不论是管理人才、专

业人才，还是一线普通员工的去留和发展，

都会对企业的发展产生影响。进入经济全

球化时代，人才的争夺变得更加激烈。更

多的国外连锁企业进入中国，他们在创造

就业机会的同时，本土化的经营方式也分

流了大量的管理人才。如何选到合适的人

才，如何使其适应企业的需求，如何让这些

人才对企业不离不弃，如何使核心员工的

去留不阻碍企业的前程，成为摆在企业面

前的一大难题。

天津财经大学经济学教授周志认为，

人才是一个企业长远发展的有力保障，而

连锁企业是一个庞大的系统，它需要更多

的人才来壮大和稳固自己。因此，人才对

于连锁企业来讲是很重要的，只有选到合

适的人才才能为企业注入活力，最终推动

企业的发展。有关专家表示，连锁企业，尤

其是有一定规模的连锁企业如果想找到相

应的人才，需要一个有效的机制来帮助自

己过滤和选择。首先应该有一个总体的把

握，比如，企业需要哪些部门，这些部门做

什么，需要什么样的人才，然后可以根据实

际经营的需要，由相关部门提出相应的申

请后，适当地进行补充。

不过，即使是企业自己选择的人才，也

未必一定适应企业的需求。一些人才所在

的岗位未必与其实际的能力相一致，再加

上，连锁企业对员工的需求量较大，并不一

定每次都能找到合适的人才。周志告诉记

者，只要企业能够正确的引导人才，使其为

己所用，企业与人才之间就能相互适应。

一步到位找到合适的人才固然完美，但是

培养他，使其与企业共同成长，为其职业生

涯提供良好的成长空间，为企业的发展注

入活力，不更两全其美。周志还表示，企业

应该在保障员工各项利益的基础上，在人

才激励机制和人才培训培养方面投入更多

精力，以培养其与企业之间的感情，减少流

失现象。有关专家表示，连锁企业对不同

职位的人才，要求是有差异的。企业对员

工进行培训时，要根据具体情况采取不同

的培训方式，体现出人才培训的层次性和

差异性，并在具体的培训工作中，注意培训

方式的多样性和灵活性，培训内容的丰富

性和实用性。此外，要注意人才培训的持

续性，经常给专职的培训人员提供开眼界

和充电的机会，为连锁企业的长远发展战

略服务。

货物：采购与运输

货物的采购与运输是很多连锁企业，尤

其是零售型的连锁企业，需要关注的问题。

英国爱丁堡大学企业管理硕士褚晓溪告诉

记者，连锁企业货物的采购是其全部运作的

第一个环节，功能和作用十分重要。只有采

购这一环节顺利完成，连锁企业的全部业

务才能得以运作，此外，连锁企业运作的最

终目的是要取得利润，利润主要来自于商

品的进销差价，以及由于商品售出带来的

利益。连锁行业的这一特点决定了采购成

本是所有成本的主体，因此，开展良好的采

购 工 作，是 连 锁 企 业 运 营 的 一 个 重 要 环

节。现实中，集体采购统一配送、各自采

购，还是两者相结合，各连锁企业的做法不

一。但是，集体采购很难准确掌握本部及

下属连锁企业的商品和采购信息，易因库

存不足而影响销售。而巨大的利益诱惑也

使各自采购风险加大，只有平衡好各种利

益，才能使企业真正享受到实惠，降低成本。

与此同时，褚晓溪也表示，连锁企业采

购首先要实现将商品的所有权从供应商手

中转移到连锁企业手中，这是一个商流过

程，同时也需要实现将商品的物质实体从

供应商手中转移到连锁企业手中，这是一

个 物 流 过 程 。 而 物 流 过 程 ，需 要 通 过 运

输、储存、包装、装卸、流通和加工等手段

来实现。配送作为连锁业物流的基本功

能之一，在物流过程中占有相当重要的地

位。实践证明连锁企业的经营发展离不

开物流配送，合理的物流配送使连锁经营

中的统一采购、统一配货、统一价格得以

实现，能否建立高度专业化、社会化的物

流配送中心关系到连锁经营的规模效益

能否充分发挥。对于已经达到一定规模

的连锁企业可以通过加快配送中心的建

设，避免物流制约其发展。比如：沃尔玛

的一个配货中心可以管 100 个店铺，辐射

半径 200 公里，一个配送中心就 10 万平方

米以上。而一些规模较小的连锁企业自己

建设配送中心开展配送业务问题较多，如

缺乏资金，缺乏规范作业，缺乏统一的标

准，缺乏电子扫描装置等，这些连锁企业可

以选择依托专职的配送中心来运输和仓储

货物，以减轻自己的负担。

服务：标准化和特色化

除了人才和货物，服务对连锁企业的

发展也至关重要。服务虽然是无形的，但

是会创造有形的价值，连锁企业的下属企

业越多，客户对服务的要求就会越苛刻。

一家企业出现问题可能对整个企业产生巨

大的影响，而现实中，连锁企业实现服务标

准化的难度较大，这为企业的特色化经营

提供了一个天然的场所，所以贯穿标准的

同时，提供特色化服务对连锁企业的发展

较为有利。

周志告诉记者，服务是连锁企业统一

和标准化的重要组成部分。所以需要一个

统一的服务标准并要执行率 90%以上，以

体现连锁企业的特点。而这些可以通过开

展企业文化，并辅助一定的奖惩措施来实

现。使员工产生主人翁的意识，通过自己

提供良好服务的内部驱动力和外部的奖惩

措施相结合的办法，来贯彻标准。

不过，无论制定多么细致的标准，服务

永远会有尚未标准化的的部分。周志认为

一定程度的特色化服务是十分必要的，特

色化的服务背后，是企业对客户高度重视

的表现，它能够帮助企业吸引相应的客户，

提升下属连锁企业的服务质量。同时，特

色化的服务也可以为连锁企业的发展提供

新的思路，对激励下属连锁企业之间开展

良性竞争，提高连锁企业的整体服务质量

有一定的促进作用。

编者按：近年来，中国的连锁企业不断发展壮大，呈现出蓬勃的生命力。但是，随着连锁企业的增多，连锁企业之间的竞争也在不断加剧。有关

专家建议，把握好人才、货物、服务，对连锁企业占有市场、良好运营和持续发展具有重要意义。

自古以来，产品畅销的秘诀就是人无我有，人有我优。一些企业的成功经验告诉我们，找到特色化的经营方式，走自己的路，才有光明的未来。

如果说标准化是连锁企业特点，那么

独特的产品就是成长中的连锁企业与大

规模连锁企业进行竞争的有利武器。相

对于已经成型的大规模连锁企业，正在成

长中的连锁企业需要有独特的产品来吸

引消费者，探索特色化的经营道路。

提供特色化的产品和服务

提到屈臣氏个人护理店（屈臣氏）很

多人都不陌生，在众多的连锁企业里，它

是当之无愧的优等生。当年，面对残酷的

市场竞争，屈臣氏选择了与其他零售企业

不同的路，根据对亚洲各国市场多年的观

察和分析，它将目标顾客锁定为 18 岁到

35 岁的女性，为其提供与其消费能力相适

应的高品质的个人护理产品。同时，聘请

专业的健康顾问，包括 80 位全职药剂师

和 150 位“健康活力大使”，为顾客免费提

供保持健康生活的咨询和建议。正是对

市场的准确定位，提供特色化的产品，成

就了其亚洲区最具规模的保健及美容产

品零售连锁店的地位。

汉庭酒店集团是国内第一家多品牌

的经济型连锁酒店集团，集团旗下目前拥

有“汉庭快捷”、“汉庭全季酒店”、“汉庭海

友客栈”三个系列品牌。“汉庭快捷”致力

于为商旅客人提供便捷的住宿体验；“汉

庭酒店”致力于为智慧、练达的精英型商

旅客人提供最优质地段的选择；“汉庭客

栈”则致力于为旅游的客人提供干净、低

价的住宿选择，为客人最大限度节省出行

的预算。一家连锁酒店企业自己细分高、

中、低三档，针对不同的客户提供相应的

特色化服务，使他的客户群相比其他经济

型的连锁酒店有了很大的拓展，提升了自

己的竞争优势。

已经成熟的品牌是先让消费者记住

品牌，然后慢慢熟悉特色；但是年轻的品

牌需要先让消费者记住特色，然后慢慢了

解品牌。不管是特色的产品还是服务，都

使他们与同类型的竞争企业区分开来，赢

得了先机。

走特色化经营之路

津工超市是天津市规模最大的社区

连锁超市，目前拥有 240 家连锁店和一座

面积为 20000 平方米的配送中心，连续四

年入选“中国连锁百强”，2004 年位居“中

国连锁百强”第 92 名。在天津市政府推

行的便民商业进社区活动中，津工超市成

为龙头企业。庞大的门店网络使津工超

市在天津市具有很强的覆盖能力，在几百

个社区里为广大居民供应家庭日常生活

用品，极大地方便了社区居民的生活。

津工超市的一位店面负责人孙琦告诉

记者，津工超市作为连锁企业，它的特别之

处就是做成了社区连锁。据孙琦介绍，津

工超市曾经也面临巨大的竞争压力，2003

年到 2004 年间，外资零售巨头包括沃尔

玛、家乐福、麦德龙、日本大荣、易初莲花等

涌入天津。这些外资零售巨头实力雄厚、

经验丰富，津工超市意识到，与这些巨无霸

竞争肯定是会吃亏的，所以，2004 年企业

将 500 平方米以上的 100 多家店关掉，专心

经营居民社区的的店面，避开了与大型连

锁企业之间的竞争。“走正确的路比正确地

走路更重要”，孙琦说，“合适企业的路才

是正确的路，选择比盲目的努力更为重

要”。 连锁企业差异化竞争的核心就是提

供独特的产品，正确的选择给了津工超市

拓展市场的机会。

孙琦表示，特色化的经营模式也是津

工超市成功的重要原因之一。据了解，津

工超市也一直走特色化经营之路，与国家

电网合作，代收电费；和政府合作，卖政府

储备菜；和铁路合作，卖火车票；代收交通

罚款等等。这种经营模式不仅使津工超市

丰富了自己的服务项目，也使其通过系统

的梳理、完善，形成了自己的商业模式：社

区超市、社区厨房、社区服务、社区物流、社

区养老相结合的“社区一站式服务”。

寻找连锁企业治理的长效动力

连锁企业经营：小特色大未来
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