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前    言 

信息技术和互联网的高速发展是 20 世纪人类科学技术史上的重大事件。管理

信息系统是信息技术与企业管理相结合的产物，自它诞生之日起，就与企业的管

理活动和业务管理工作建立了紧密的联系。管理信息系统在给我们的管理工作带

来高效率和现代化的同时，也不断提高着我们的管理水平，改变着企业管理的方

式和方法。计算机管理在今天的连锁企业经营管理中已经成为一种必需。 
在本书的编写过程中，编者力求简明扼要、专通结合。既充分反映管理信息

系统及其发展的概貌，又结合连锁经营管理专业的需要；既充分反映管理信息系

统的专业知识体系要求，又考虑专业教学工作的层次要求。我们力求使读者通过

本书的应用性学习基本掌握管理信息系统的基本理论，了解和认识管理信息系统

的基本技术及在连锁经营管理中的应用。 
在本书的编写过程中，作者参考、借鉴和融合了国内外学者的科学研究和专

业教材成果。本书具有体系基本完整、理论与实践结合、难易把握适中、循序渐

进和深入浅出的特点。在内容结构上，按照连锁企业信息系统管理的专业基础理

论、专业应用技术和专业管理知识三部分组织编写，体现了专业理论教学和专业

技能训练相互配套的、符合专业培养目标的要求。 
全书共分 10 章。第 1 章到第 3 章，从专业基础的角度系统介绍了连锁企业管

理信息系统以及管理信息系统的有关概念、层次、结构、功能等专业基础理论；

第 4 章和第 5 章，从专业应用技术的角度阐述了连锁企业管理中的物流管理、库

存管理和相关技术应用以及决策支持系统、专家系统和商务智能的基本原理；第 6
章讨论了电子商务理论和连锁企业的应用问题，并结合全程电子商务平台介绍了

电子商务的实践；第 7 章到第 8 章，对连锁企业信息系统规划、系统分析与设计

的基本方法和工具进行介绍；第 9 章和第 10 章，从专业管理的角度分析了连锁企

业信息技术的组织管理和信息技术投资的评估问题。 

在本书中，各章先列明本章的学习目标，再从案例导读出发，通过知识回顾

和专业分析过渡到本章的主要学习内容上，配合名词解释、特别提示、企业案例、

延伸阅读、资料备要等形式，强化基础知识的学习和专业能力要求，进行有针对

性的小结。力求让读者在学习理论的同时，增强分析和实践能力。《连锁企业信息

系统管理》作为连锁经营管理专业丛书的一种，也可以作为各类培训机构的培训

教材。 
本书由广东商学院陈拥军任主编，杨峰和王玉任副主编。在本书的编写过程

中，广东商学院的朱树人教授和刘祖斌博士给予了专业意见和建议，书中还引用



4 先进制造技术 

了一些机构或个人撰写的资料，均列明出处，在此表示衷心的感谢。 
 

编  者  
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第   

章 

【学习目标】 
1.认识连锁经营与连锁企业 

2.了解连锁企业信息化的必然性 

3.理解数据、信息与知识的概念 

4.理解信息技术和信息系统及其区别 

5.认识和理解信息系统的概念 

6.了解信息系统的分类 

7.掌握信息系统的架构 

8.认识信息系统管理对连锁企业的作用 

9.了解连锁企业信息化的现状与对策 

1 

沃尔玛给中国连锁企业信息化的启示 

沃尔玛的信息化策略在业内一直受到好评，它是怎样

一步一步完善自己的信息系统的呢？现在我们就一起来看

一看。 
2002—2005 年，沃尔玛连续 4 年蝉联全球财富 500 强

的首位，这与先进信息系统的采用是分不开的。沃尔玛创

始人山姆·沃尔顿曾经说过，他主张不惜代价建立先进信

息系统的理念其实很简单，“我如果看不到每一件商品进出

的财务记录和分析数据，这就不是做零售”。沃尔玛的神话

无疑印证了信息化对现代零售企业的重要性。尤其是在信

息技术大行其道的环境下，商战企业一旦落后，就会步步

出错，直至被淘汰。 
1981 年，沃尔玛开始试验利用商品条码和电子扫描器

实现存货自动控制，走在了其他零售商前面。采用商品条码

代替了大量手工劳动，大幅缩短了顾客结账时间，更便于

利用计算机跟踪商品从进货到库存、配货、送货、上架和

售出的全过程。20 世纪 80 年代，沃尔玛开始利用电子数 

案 例 导 读 

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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信息技术的应用已经成为现代企业经营的重要特点。随着市场竞争的加剧，

利用信息系统增强企业的综合能力已成为共识，残酷的市场竞争也使信息系统管

理成为企业生存、发展的新法则。企业能否通过数字化、信息化提升管理能力和

服务水平，不仅关系到当前的客户竞争，更会影响未来持续的发展能力。 
那些成功发展和壮大起来的大公司都创造性地利用了现代信息技术，如戴尔

（Dell）的直销模式、亚马孙书店（Amazon.com）的网上销售、联邦快递（UPS）
的包裹跟踪系统、沃尔玛的卫星订货系统，已经成为信息技术应用的重要范例。

无处不在的信息、无处不在的信息技术，加上环境的变化，都在向我们宣告信息

时代的到来。信息时代的到来意味着企业将面临与工业时代完全不一样的经营环

境，既有新挑战，也有新机遇。 
面对信息化，连锁企业正逐步从劳动密集型向资本、技术密集型发展，营销

方式和流通渠道也发生着新的变化。连锁企业要把信息化管理作为未来的发展方

向，这样才能应对未来的挑战。 

名 词 解 释 
 

连锁经营 

连锁经营是指在核心企业的领导下，由分散的、经营同类商品和服务的若干

据交换系统（EDI）与供应商建立自动订货系统。到 1990
年，沃尔玛已与它的 5 000 余家供应商中的 1 800 家实现了

电子数据交换，成为全美应用 EDI 技术的最大用户。20 世

纪 80 年代末，沃尔玛配送中心的运行已完全实现了自动

化。每种商品都有条码，由十几公里长的传送带传送商品，

用激光扫描器和电脑追踪每件商品的储存位置及运送情

况。到 20 世纪 90 年代，在整个公司销售的 8 万种商品中，

85%是由这些配送中心供应的。 
信息化是沃尔玛迈向成功的重要原因之一。一方面，

沃尔玛通过供应链信息化系统实现了全球统一采购及供货

商自己管理上架商品，使得产品进价比竞争对手降低 10%；

另一方面，沃尔玛还通过卫星监控各地的销售网络，对商

品进行及时的进货管理和库存分配。 
中国连锁企业的竞争也空前激烈。要想在激烈的竞争

中胜出就必须建立更加完备的信息系统，通过信息系统的

建立来强化规模经济的优势。 
资料来源：http://www.cnbm.net.cn/article/cw108778216.html 
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企业，通过规范化经营实现规模效益的企业联合体组织形式。 

1.1  信息时代连锁企业面临的挑战 

 1.1.1  连锁经营与连锁企业 

连锁经营可分为三种主要类型。 
（1）直营连锁（Direct Chain），也称正规连锁。连锁的各门店由连锁经营公司

全资或控股开设，在总部的直接控制下，开展统一经营。以同一资本直接采取连

锁经营的门店称为直营店，也称连锁店。1859 年，美国大西洋和太平洋茶叶公司

（简称 A&P）建立的第一家连锁门店被称为世界上最早的直营连锁组织。 
（2）自由连锁（Voluntary & Free Chain）。自由连锁也称自愿连锁，它由若干

个门店或企业自愿组合起来，在不改变各自资产所有权关系的情况下，以共同进

货为纽带开展经营。1887 年，美国一百三十多家食品零售商联合起来，共同投资

成立了一家联合批发企业，以对抗大型连锁企业的垄断。这就是世界上第一家“自

由连锁”的商业组织。 
（3）特许连锁（Franchise & Licensed Chain）。特许连锁也称合同连锁、加盟

连锁。加盟连锁店的门店同总部签订合同，取得使用总部商标、商号、经营技术

及销售总部开发商品的特许权，经营权集中在总部。加盟连锁店的门店均为独立

法人，以特许连锁方式经营的门店称为加盟店。1865 年，在美国成立的胜家缝纫

机公司是世界上第一个特许加盟连锁店。 

 1.1.2  连锁企业的特征 

（1）标准化。连锁经营的标准化表现在两个方面。一是作业标准化。总部、

门店及配送中心对商品的订货、采购、配送、销售等各司其职，并且制定规范化

的规章制度，整个程序严格按照总公司所拟订的流程来完成。二是企业整体形象

标准化。商店的开发、设计、设备购置、商品陈列、广告设计、技术管理等都集

中在总部。由总部提供连锁店选址、开办前的培训、经营过程中的监督指导、交

流等服务，从而保证各连锁店整体形象的一致性。 
（2）专业化。专业化体现在总部与各成员店及配送中心的专业分工上，也体

现在各个环节、岗位、人员的专业分工上。它使得采购、销售、送货、仓储、商

品陈列、橱窗装潢、财务、促销、公共关系、经营决策等各个领域都有专人负责。 
（3）简单化。简单化要求必须将财务、货源供求、物流、信息管理等各环节
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简单化，制定简明扼要的操作手册，员工按手册操作，各司其职，各尽其责，去

掉不必要的环节和内容，以提高效率。 

 1.1.3  连锁经营的发展史及现状 

（1）早期成长阶段。19 世纪 60 年代到 20 世纪 50 年代为连锁经营模式的早期

成长阶段，称为传统连锁时代。表现为正规连锁、自由连锁和特许连锁的出现及

初步成型。连锁经营在西方各国得到尝试，但由于技术问题的限制，连锁经营规

模化、标准化、简单化的竞争优势并未充分体现。 
（2）高速发展阶段。20 世纪 50 年代到 70 年代，由于交通运输系统的发展及

电子技术的广泛应用，连锁商业进入高速发展阶段。先进的电子技术在销售活动

和商业管理上的大量运用，为连锁企业大规模布局、实行统一管理提供了条件。

各大连锁商店纷纷使用销售点系统（Point of Sale，POS），用以检验商品陈列和价

格变动的效果，以及解决诸如货架空间分配等问题，通过商品的高速周转，获得

较高赢利。如美国，到 1977 年，90%左右的零售商店在财务核算方面都使用了电

子出纳设备。70 年代后期，大型计算机的使用将各门店原本独立的计算机联成网

络，实现了统一的信息管理系统。信息管理系统确保了经营管理的高效运作及信

息的及时传递，为连锁企业“统一采购、统一经营、统一核算、统一商品价格、

统一配送”等规模化经营提供了技术保障。在这一时期，借助于交通网络和电子

信息技术的发展，连锁经营的规模化、标准化、简单化的优势得以充分体现。 
（3）现代发展阶段。20 世纪 80 年代起，连锁企业进入“连锁经营电子化”阶

段。规模化、专业化、标准化、信息化等连锁经营的特点充分展示出来，连锁经

营已经向业态多元化及国际化方向发展。连锁经营的迅速发展，主要得益于计算

机技术和通信技术的发展，得益于条形码的开发和应用，得益于销售点系统、电

子转账作业系统、电子订货系统和物流配送系统的发展。随着信息技术的不断进

步，如供应链技术、电子商务技术、商务智能技术等不断渗入连锁企业的经营管

理中，连锁经营将更趋现代化和电子化。 

特 别 提 示 
 

连锁企业信息化 

连锁企业信息化是指连锁经营企业通过对信息技术和信息系统的应用，从经

营的组织到管理等各方面进行的战略性改变，是连锁企业应对信息社会发展的一

项重要的战略决策。 
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连锁经营区别于传统商业经营的明显特点就是它是集中与分散的统一。连锁

企业虽然是由各分散的连锁门店组成的一个整体，但是必须通过集中管理和规范

化运作才能实现资源的最佳配置和优化经营，使连锁企业中的物流、商流、资金

流和信息流构成一个庞大的网络体系。只有当信息流在网络中活跃起来并且畅通

时，配送中心、各连锁门店以及连锁总店各职能部门的业务活动才能高效地联系

起来，发挥整体优势，真正实现连锁经营的规模效益。这就要求连锁企业必须借

助于完善的计算机管理信息系统，而不再凭经验或零散的市场信息的传统方式来

经营管理。连锁企业规模越大，地域分布越广，信息化管理的迫切性就越大。信

息技术的有效运用可以有力支持企业的竞争战略，获得竞争优势，这一点已经被

越来越多的连锁企业所认识。 

 1.1.4  连锁企业信息化的必然性 

1．信息化对连锁企业外部环境的影响 

信息化对众多行业及企业产生了巨大的影响，连锁企业作为企业的一部分，

既受到同一般企业一样的影响，也有其特性。 
（1）网络大环境的形成。从外部环境来看，信息技术的发展使得整个世界越

来越小，形成了通常所说的“地球村”，连锁企业的竞争环境将由区域化向全球化

发展。连锁企业将在技术环境与经济环境结合在一起的大环境下，考虑连锁企业

的经营战略和企业管理模式等问题。 
（2）行业竞争结构的改变。一个行业的竞争状况是由五种作用力决定的，这

五种作用力是：现有竞争者的竞争、潜在进入者的威胁、替代品的威胁、买方讨

价还价能力、卖方讨价还价能力。这五种作用力越强，行业的竞争就越激烈。随

着信息技术逐渐渗透到企业价值链的各个环节，连锁企业内部价值链扩展到连锁

企业的供应商和客户网络，这就从多个方面改变了连锁行业的五种作用力，改变

了行业的竞争机制。  
（3）顾客需求行为的变化。因特网不仅为顾客了解产品提供了极大的方便，

也是一个理想的产品销售渠道。电子商务的发展，势必引起顾客消费模式和需求

行为的变化，这种变化要求连锁企业引入先进的信息技术如供应链、电子商务等

以适应新的市场环境。 

2．信息化促使连锁企业内部管理发生变革  

信息技术不仅改变了企业的外部环境，也促使企业内部的管理模式发生重大

变革。主要表现在组织结构、营销方式、内部协调、顾客服务等方面。 
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（1）组织结构的变革。信息技术在连锁企业中的应用使得传统的等级管理向

全员参与、模块组织、水平组织等新型组织模式转变，企业内部上下级之间的距

离大为缩短，组织结构向扁平化方向发展。 
（2）营销方式的扩展。随着因特网成为现代企业重要的营销工具，网络营

销和电子商务已经成为连锁企业整体营销战略中的一个有机组成部分。连锁企

业以因特网为基本手段营造网上经营环境，不仅通过因特网来销售产品，还通

过网络营销实现了提升品牌形象、增进顾客关系、改善顾客服务、网上市场调

研等功能。 
（3）内部协调方式的变革。协调是管理工作的核心内容，传统的协调以面对

面交流为主要手段。企业内部网络和各种新型通信手段改变了这种交流模式，使

得连锁企业内部沟通和协调不再受地理位置的限制，这种协调方式更加高效，成

本更为低廉，它也为区域性企业向全国甚至全球范围扩张提供了便利条件。 

3．连锁企业业务处理与扩展的需要 

（1）连锁企业经营的各种“链”之间的高效无缝连接，必须依靠信息技术。 
连锁企业的经营管理“链”包括以下几点： 
① 组织链——战略架构、目标体系、组织系统、管理机制、营运标准、监控

体系等； 
② 商品链——商品定位、供应链关系、采购系统、物流系统、销售系统等； 
③ 资金链——资金筹集、投资决策、业务运作费用、商品周转金、供应商货

款支付等； 
④ 信息链——业务信息、财务信息、营运信息、管理决策信息、决策支持系

统等。 
（2）众多经营网点的物流配送和商品信息管理离不开信息技术。 
连锁企业众多经营网点需要准确及时的物流配送，这种物流配送依赖于地理信

息系统、电子地图、全球定位系统等信息管理技术的运用。此外，连锁企业管理

人员每天都要接触的系统信息包括：商品库存、商品订货、商品退换货、促销、

收银、供应商信息等数百个报表及成千上万条重要信息，所有这些信息的管理工

作都依靠信息技术的参与和日常管理。 
（3）连锁企业经营业态多样化的发展趋势与信息技术息息相关。近年来，大

型连锁企业都在实施业态多样化的发展战略。如上海的联华、北京的物美都从单

一的超市业态发展成为包括大卖场、标准超市、生鲜超市、折扣店等多种业态的

大型连锁企业。多业态经营的成功更需要现代信息技术的支持。 
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1.2  信息与信息系统 

 1.2.1  信息与信息系统 

1．数据 

数据是人们用来反映客观世界而记录下来的可以鉴别的符号。数据是客观实

体的属性值，是那些未经加工的事实或是对一种特定现象的描述。例如，当前的

温度、一个零件的成本或一个人的年龄，这些都是数据。 

2．信息 

按照狭义的理解，信息可以用来消除不确定性。按照广义的理解，有两种认

识：从本体意义上说，信息泛指一切事物运动的状态和运动的方式；从认识论的

意义上说，信息是关于事物运动状态和运动方式的反映。信息和数据是相对来说

的，信息也可以是那些经过某种方式加工或以更具意义的形式提供的数据。例如，

今日温度与去年今日的温度的对比情况，或者成本的同期下降百分比等都属于信

息。信息具有事实性、时效性、价值性、等级性等特点。 

3．知识 

知识是在信息基础上的又一次升华。知识的创造是在人与人之间进行的信息

累积，所提供的是具有一定价值的，而且是值得信赖的信息，是一种可以直接解

决问题的信息。知识相对于数据与信息来说，比较难以结构化，而且很难用设备

直接获取，其转移的过程更多地是通过学习、培训等进行的。  

4．信息技术与信息系统 

特 别 提 示 
 

信息技术（Information Technology） 

信息技术包括计算机、软件、网络、工作站、服务器以及智能处理等技术。 

信息系统（Information System） 

信息系统，被定义为组织在面对挑战时，一种基于信息技术的组织和管理上

的解决方案。通常负责收集、查询、处理、存储和传递信息，以支持组织的决策

和控制。信息系统不只是信息技术，它是指利用各种技术，收集、处理、存储、
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