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对 授 权 的 总 公 司 而 言 ， 可 以 不 需 花 费 大 笔 的 资 金 ，

就 能 建 立 另 一 个 销 售 据 点 ； 而 对 加 盟 店 而 言 ， 只 要 支

付 少 许 训 练 费 和 装 潢 费 ， 便可 成 为 连 锁 店 的 一 分 子 。

连锁经营的特征

一、掌握通路，接近客户

“掌 握 通 路 就 是 霸 主 ，接 近 客 户 就 是 赢 家 ” 。连 锁

店 的 经 营 乃 是 依 据 此 项 原 则 ， 以 通 路 的 末 端 窗 口 与 消

费 者 作 第 一 线 的 接 触 ， 以 消 费 者 的 需 求 为 导 向 ， 规 划

连锁店的经营模式 。

近 年 来 台 湾 省 的 流 通 业 ，由 于 在 美 、日 大 军 的 强 临

压 境 之 下 ， 正 面 临 着 一 种 重 大 的 变 革 。 各 种 百 货 超

市 、 便 利 商 店 等 外 籍 兵 团 纷 纷 向 台 湾 登 陆 ， 其 经 营 的

观 念 与 不 同 于 台 湾 的 商 业 形 态 ， 带 给 台 湾 业 者 很 大 的

冲 击 。 而 今 关 心 的 是 零 售 业 始 终 循 着 一 个 模 式 在 演

进，下一波的变革与冲击，究竟为何？

在 台 币 升 值 ，国 际 化 、自 由 化 的 经 济 政 策 下 ，使 台
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湾 产业 生 态 起了 巨 大 的变 化 ；劳 力 密 集、 产 业 纷纷 外

移 ，部 分 外 销厂 商 转 向内 销 市场 ， 加 上省 外 品 频频 叩

关，台湾产业有下列发展过程。

供不 应求 的年 代：产 业中 心在上 游的 制造 或进

口 ，只 要 能 制造 或 进 口产 品 就能 销 售 出去 ， 此 一时 期

是生产技术导向，企业的利润均为暴利。

供与 求均 衡年 代：产 业中 心在中 游只 要加 强分

配 和行 销 系 统就 可 稳 操胜 算 ，此 一 时 期是 行 销 导向 ，

企业的利润是合理利润。

供过 于求 的年 代：产 业中 心在下 游的 贩卖 和客

户服务，即如何接近客户，此期为顾客导向期，产品面

临 饱和 与 淘 汰， 企 业 利润 来 源是 经 营 利润 ， 其 中最 佳

的 经营 模 式 即是 利 用 连锁 企 业的 经 营 ，来 加 强 贩卖 和

服务客户，台湾的企业生态正处于第三阶段。

目前台湾的产业正处于饱和时期，其市场特色有：

产品 寿命 周期 短：新 产品 的开发 需源 源不 断，

以满足及创造消费者的需求。

产品 差异 性少 ：除非 专利 性产品 ，一 般产 品在

功能、品质上的差异越来越小。

竞争厂牌多：不论是否为进口货，所有产品式

样都很繁多。

价 格 竞 争 ： 在 消 费 者 有 多 种 选 择 的 情 况 下 ， 时

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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常透过降价、促销来取得业绩的提高。

广 告 促 销 费 用 大 ： 通 过 各 种 媒 体 作 大 量 广 告 ，

刺激消费者购买。

流通 规模不 经济 ：通路 透过经 销商 、大盘 、中

盘、零售店层层剥削。

中间 流通费 用大 ：流通 规模不 经济 ，造成 其流

通 费用 高 ，针 对 以上 两 点， 各 大 企业 将 纷纷 成 立流 通

分配中心（ ，势必 引起 另 一场 通路 竞

争 。

消费 者追求 便利 性：消 费者追 求购 买地点 的便

利性、选择的便利性、服务之便利性。

消费 者多元 品牌 意识： 在多种 选择 及产品 差异

小 的情 况 下， 单 一品 牌 的忠 诚 度 降低 ， 趋向 多 品牌 的

消费趋势。

消 费 者 追 求 购 物 之 享 受 ： 消 费 者 对 店 堂 的 陈

设，要求提供舒适、明亮、清新及宽广的购物环境。

以 上 这 些 市 场 的 特 色 正 好 是 用 连 锁 店 来 解 决 为 最

佳 ，加 上 企业 化 的普 及 和普 受 重 视， 中 小企 业 可透 过

连 锁经 营 逐渐 扩 大发 展 而走 向 大 企业 ， 因此 连 锁企 业

的 发 展 也 是 必 然 的 。 其 经 营 形 态 将 是 未 来 零 售 业 发

展 的主 流 ，若 能 掌握 其 特征 及 运 作程 序 ，并 培 养管 理

和信息人才，将来才能立于不败之地。
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年 创 立 于 美 国 纽 约 的

） 茶 公 司 是 全 世 界 第 一 家 具 有

连锁形态的公司，当时 ，它是以多店铺的经营，低于市

价 约 三 分 之 一 的 价 格 来 销 售 商 品 ， 结 果 非 常 成 功 ， 创

下 连 锁 经 营 的 楷 模 ， 连 锁 经 营 就 因 此 在 美 国 萌 芽 。 到

了 年 代 连 锁 店 成 为 美 国 零 售 业 的 主 要 经世 纪

营 形 态 ， 如 规 模 世 界 第 一 大 的 连 锁 公 司 施 百 乐 公 司 和

颇 负 盛 平 尼 及 凯 马 特 等 连 锁 公 司 ， 都 创 下名 的 杰 西

年 已了 辉 煌 的 业 绩 。 若 以 凯 马 特 公 司 为 代 表 ，

有 亿 美 元 ， 它 所 以 快 速 成 长 的 理 由 归 纳 如 下 几

点 ：

能够发展 出自有品牌的 商品 。

施 行 商 品 政 策 ，以 大 众 日 常 用 品 、周 转 率 高 的

商品为主体 ，且商品种类特多 ，让顾客觉得有丰富感 。

培育优秀人才。

商品采购时间掌握相当准确，并富有机动性 。

往 郊 区 发 展 策 略 成 功 ，以 人 口 急 速 成 长 的 郊 外

新兴社 区为设店 重点 。

二 、台湾省的连锁店发展

在 零 售 业 不 断 求 进 步 的 过 程 中 ， 零 售 的 形 态 由 早

期的小贩、杂货店到专门店、采购商店、连锁商店、超



第 6 页

级商 年 代世 纪店、折扣商店，种类繁多。但自

以来，不管是哪一种商店 ，只要是成功的零售体系，大

） 杂志 上都 以 连 锁 的 方 式 经 营 。财 富 （ 的零 售

公 司 排 名 ，即 以 大 型 的 直 营 连 锁 公 司 或 加 盟 连 锁 体 系

居首。

台 湾 省 自 从 统 一 企 业 与 美 国

合作成立统一超级商店以来，“连锁经营”便

成 为 大家 注 目 的 焦点 ； 而 年 以 后 更 陆 续 地 有 三

商百货 、宝岛钟表眼镜、海霸王餐厅、味全加盟店、曼

都 美 容 、 高 雄 木 瓜 牛 奶 等 纷 纷 在 全 省 各 地 成 立 了 连 锁

店 ，同 时 也 将 连 锁 经 营 方 式 带 进 了 新 纪 元 。 而 麦 当 劳

在台湾省的登陆便使“连锁经营”的讨论受到注目。

台 湾 省 的 企 业 连 锁 店 大 都 从 单 店 向 多 店 发 展 ， 通

常 均 是 因 为 单 店 的 经 营 成 功 ， 具 备 特 色 ，而 经 由 报 章

杂 志 的 介 绍 或 亲 戚 的 耳 语 相 传 ， 由 亲 友 或 妻 小 再 向 多

店 发 展 ， 往 往 偏 重 于 人 性 的 管 理 ，但 从 多 店 走 向 连 锁

店 往 往 摸 不 到 门 路 ， 因 为 多 数 的 企 业 主 无 法 体 会 出 单

店 、多店、连锁店三者之间的差异 ，所以不能掌握，兹

说明如下：

单 店 ： 大 多 是 有 特 色 的 店 （如 靠 产 品 或 独 特 的

技术），偏向特色经营。

多店：经营者人手够（如家族），再加上单店的
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经验，因此因人而开店，偏向人治经营，往往发展到相

当规模后，会无法突破瓶颈。

连锁店：引进外国连锁技术移转（如麦当劳）或

）或自己摸索（改良（如 如统一面包）或透

过 多年 之 经 验（ 如 曼 都） 而 形成 了 有 制度 化

）的连锁店，随着店数增多而更有形象和组织。

台湾 省零售业 现代化之 途径，连 锁经营将 是最直

接的道路，尤其在人均所得提高、家庭结构（小家庭与

单亲家庭比例逐年增加）、职业妇女的增加促成标榜

方便性的连锁商店蓬勃发展（如便利品：日常用品、文

具、药品；选择用品：衣服、鞋子；特殊用品：家电、

）都可透过连锁店经营成为未来的大企业， 世纪

年代将是连锁店的年代。

三、连锁店的特征

连锁系统的作业特征是“化繁为简”、三 原 则 和

商 品分 配 系 统、 本 部 与分 店 的副 业 分 工， 及 信 息网 络

的 建立 等 三 方面 。 本 文谈 论 的重 点 ， 是以 几 个 连锁 经

营 非常 重要 的观 念 三 原则为 出发，再从 连锁体

系 中去 探 讨 这些 观 念 的应 用 ，并 配 合 图表 及 运 作流 程

说明，让读者加深对连锁经营技术的认识。

连 锁 店 经 营 管 理 上 成 功 秘 诀 在 管 理 上 的 三 原

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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则：有 ：本店比其它店的什么特殊的（

：本店有其特别处 。有 什么差异 （

它 店 所 ：如举没 有 的 。 有 什 么 新 奇 的 （

办 促 销 活 动 。 在 管 理 上 三 原 则：

：现场作业简单化（ 现在的商业讲

求迅速，因此愈简单的流程愈能完成任务。

专业化（ ：一切工作将趋向细分并

专业化，在商品方面则强调差异化。

标准化（ ：一切 工作将趋 向标准

化，每一事都依照标准形式去做。

第一：简单化乃指作业程序上的简易化，连锁系统

由 于体 系 庞大 ， 不论 在 财务 、 货 源的 控 制上 均 需有 一

套 特殊 的 系统 运 作， 如 果能 将 其 运作 中 不必 要 的过 程

省去，而使之精简，则必能事半功倍，以最少的资源获

得 最大 利 润。 另 外， 若 能将 整 个 作业 的 流程 制 造一 个

简 明 扼 要 的 操 作 手 册 ， 使 得 所 有 的 员 工 能 够 各 司 其

职 ，依 照 手册 规 定来 运 作， 任 何 人均 能 于短 时 间内 驾

轻 就熟 ， 而人 员 的变 动 频繁 问 题 ，亦 能 藉此 手 册而 使

之迅速衔接并上轨道。

第二：专业化，现在的社会已走向分工的体系，且

越 分越 细 ，而 连 锁体 系 的发 展 亦 如此 ， 体系 中 每个 人

之 职 务 亦 趋 向 专 业 化 。 就 以 目 前 极 风 行 的 休 闲 食 品
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小 豆 苗 而 言 ， 其 产 品 的 开 发 有 其 专 业 的 部 门 ，由 市 场

调查部门所得之资料，再行试验 、生产，而产品在推出

以 及之前 ，另有专人制作 广 告 促 销 ，而 对 于 加 盟

店 的 卖 场 设 计 ， 亦 有 专 业 人 员 规 划 。 并 制 作 陈 列 指

南 ， 指 导 卖 场 人 员 将 商 品 作 最 佳 的 陈 列 。 而 与 往 来 的

厂 商 之 间 亦 利 用 电 脑 化 之 作 业 ， 将 存 货 管 理 ，制 作 程

式报表及传票，以利整体之运作。

第三 ：标准化 ，其表现的方式乃在作业的标准化 ，

亦 即 由 总 公 司 负 责 订 货 、 采 购 ， 再 统 一 分 配 到 各 分 店

之 间 的 作 业 ， 并 且 依 照 公 司 所 拟 订 的 流 程 来 完 成 。 其

次 ，企业整体形象的包装设计 ，如各店所使用的招牌 ，

装潢均需一致，甚至外观、标准颜色、字体、价格牌、员

工 之 服 装 、 广 告 宣 传 及 贩 卖 促 销 、 统 一 的 价 格 、 品 质

等 ， 务 必 求 得 格 调 的 一 致 。如 统 一 企 业 的 连 锁 店 之 装

潢 和 设 计 即 包 给 专 门 且 特 定 的 对 象 规 划 。 而 以 金 石

堂 书 局 为 例 ， 由 于 连 锁 体 系 的 关 系 ，使 各 家 不 必 存 有

太 多 的 库 存 ， 往 往 在 资 源 不 足 下 ， 可 由 总 公 司 向 其 他

分店先行调度 、互通性较大，其他如设备器材、人员等

亦可互补，可以灵活运用，减少不必要的损失。

如上所述，三 目标乃是达到“谁都会做”、“谁都

能 做 ” 的 目 的 ，却 与 能 力 和 经 验 毫 无 关 系 。 根 据 此 原

则 概 念 ，连 锁 系 统组 织 内 的 每个 部 门 各司其职、分工
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合作，以使达成任务。在分店、总店、发货中心及商品

运输各执行机能如下：

分店。专注于物品的销售。

总店 。专 司新 产品 的开 发、 研究 、并 负责 其他

商品的采购。

商品 运输 及发 货中 心。 专司 商品 的储 存、 生产

及配送。

流程图

四、总店与分店的机能与分工

就连锁店经营与单店、分店经营比较，最显著不同

者即在于总店与分店的专业分工及其功能上。

（一）总店的机能
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整个公司的经营管理，如各分店经营计划的拟

定，指导执行及考核。

统筹采购各分店商品，并拟定商品计划及经营

指导。

人员的开发 、培育及经营指导等教育训练 。

共同广告宣传和促销活动 。

商 品 流 程 从 采 购 、 库 存 管 理 到 分 配 过 程 间 的 控

新产品、新店铺、新系统的开发。

提供分店资金的融通和垫付货款。

传送各分店以商品经营情报。

各分店的业绩统计、年终结算及付款。

（二）分店的机能

负责销售商品及有关促销活动。

依照商品销售情况，定时向总店订货。

负责卖场的商品陈列和管理。

库存商品之管理。

提 供 满 足 顾 客 需 要 的 服 务 ， 如 提 供 顾 客 休 息

室 、送 货 到 家、 商 品 介绍 及 使用 方 法 、金 融 邮 寄服 务

等 。

如此，连锁店经营特征之一，则表现于总店与分店

间 的专 业 分 工， 即 总 店负 责 商品 采 购 和管 理 ， 分店 方

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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面 则 负 责 销 售 商 品 ， 使 总 店 与 分 店 工 作 趋 向 简 单 化 、

专业化 ，这种专业 合 作 即 连 锁 店 提 高 经 营 效 率 的分工

秘 诀 。

接 着 ，将 介 绍 连 锁 系 统 相 当 重 要 一 环 ，即 连 锁 店 系

统 分 三 。 是 指 ，三者可三配 体 系

兼 具 备以 说是 专 业分 工 的 延伸 ， 商 品运 输 、仓

则 负 有 商 品 加 工 、运 输 的 功 能 ，三储的功能，而

作 业 是 连 锁 店 经 营 结 合 标 准 化 、 简 单 化 、专 业 化 原 则

而形成的经营体系。

五、三 乃连锁店的分配体系

一 个 连 锁 体 系 在 从 单 一 店 面 发 展 至 连 锁 店 面 的 过

程 中 ， 由 于 分 店 不 断 地 增 加 ，以 及 店 与 店 之 间 的 距 离

日 渐 扩 大 ，因 此 常 常 在 连 锁 上 产 生 许 多 困 难 ， 诸 如 以

下几点：

商 店 数 目 的 增 加 ，使 得 总 公 司 对 于 各 店 之 间 货

品 的 运 送 、管 理 逐 渐 衍 生 出 困 难 ， 有 时 常 因 货 品 运 送

迟缓而导致销售机会的损失 。

由 于 店 铺 数 的 扩 增 ，若 为 专 业 性 的 连 锁 店 ，如

美容 、美发、钟表 、眼镜等 ，即易产生技术人员的招募

不 易 。

各 店 若 自 行 作 业 ，则 会 产 生 采 购 成 本 过 高 ，产
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品种类过少的现象。

如前 所述 ，由 于店 数的 增加 ，使 得各 店之 距离

扩 大 ，造 成 运 输成 本 提 高 ，相 对 地 反应 在 商 品之 售 价

上 。

流程图

流程图
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各分店商品的库存量增加，常会造成后勤之作

业无法配合。

各 店 处 理 技 术 及 管 理 方 式 不 同 ， 产 品 差 异 明

显，品质无法一致。

分 店 送 货 车 辆 增 加 ，造 成 各 店 附 近 街 道 堵 塞 等

交通问题。

提供了解决之道，针对以上问题，三 连锁系统的

的 运 作 及 其 产 生 的 利 益 。 在第 三 特 征 即 是 三 此 特

的 观藉 此 念 及 运 作 如 下机 会 介 绍 三 ：

称 为 商 品 转 运 中 心 ，其

意思为 ：“厂商依据总店的订货单，将商品依店别、捆

包后，送到转运中心 ，由 进 行 验 收 并 依 店 别（

分货、集货后，定时转运到各店的中心机构 。”以商品

流通路线说明如下：

各 分 店 向 总 店 订 货 后 ， 总 店 通 知 厂 商 送 货 至

运用 的 集 品 及 分 配 设 备 ， 将 属 于 同 一 区 域 的 分 店

商 品 ， 收 集 于 一 部 卡 车 内 ， 即 时 配 送 到 各 分 店 去 。 而

且 各 店 商 品 的 移 动 也 可 利 用 作业完成。

称为发货中心 ，其意

义为：“总店大量采购运转频度高的民生日用品 、加工

食品，暂时仓储 ，再依照各店的订货 ，配送到各分店的

中心机构” 。以商品流通路线说明如下：
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各分店可依靠电脑连线报请总店订货，后者由厂

，商送至发货中心（ 然后由总店下出货指示，再经

由转运中心 （ ）运送至各分店。

都 设于 同通 常 与 与一 建筑 物 内 ，只 是

最 大 不 同之 处 为 负有仓储之功能。

称 为 生 鲜 食 品 处 理 中

心，其意义为：“根据各店订货之生鲜食品，予以加工、

解冻、分割、包装后，分送至各店的中心机构”。以商

品流通路线说明如下：

之 送 货 过 程 和 机 能 与 类似 ，仅不同之处在

所处理之商品限于生鲜食于 品类。

六、信息网络的建立

电 脑 在 连 锁 店 经 营 的 使 用 ， 担 任 着 相 当 重 要 的 角

色 ， 电 脑 系 统 的 导 入 是 连 锁 经 营 的 第 四 特 征 ， 如 以

流 程 图 为 例 ， 各 分 店 需 要 的 商 品 靠 影 像 传

真 、电话或传票邮寄的方式 ，通知本部的采购单位，采

购 单 位 将 分 店 的 资 料 整 理 后 输 入 电 脑 ，电 脑 立 即 印 出

资 料 通 知 厂 商 ， 由 厂 商 送 货 到 分 配 中 心 或 直 接 送 到 各

分 店 ， 与 此 同 时 电 脑 已 整 理 出 各 分 店 需 要 的 商 品 ， 印

出 明 细 表 ， 并 载 明 各 商 品 到 达 日 期 ， 若 有 缺 货 也 一 并

记 载 。 将 这 些 资 料 传 送 给 各 分 店 ， 让 各 分 店 有 时 间 准
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备 人 员 、 仓 储 安 排 等 问 题 。电 脑 中 心 在 印 制 这 些 资 料

的同时 ，并下达出货指示 、加工指标 ，让分配中心、加

工 处 理 中 心 的 电 脑 作 最 适 当 的 路 线 规 划 、 加 工 处 理 及

运 送 商 品 至 各 店 。 这 种 电 脑 系 统 的 作 业 ， 使 得 连 锁 店

经营动作简单化，可以灵活自如。

另外在销 ）即电脑售方面 ，藉着

线 码 系 统 ， 于 订 货 时 将 出 货 资 料 送 入 电 脑 中 心 ， 作 销

货 分 析 并 将 分 析 后 的 资 料 于 隔 天 送 回 各 分 店 ，检 验 销

售的绩效。

由 以 上 连 锁 系 统 流 程 可 以 看 出 从 分 店 的 订 货 、 总

店 统 计 向 厂 商 订 货 及 下 达 出 货 指 示 、加 工 指 示 ， 分 配

到 各 分 店 等 过 程 中 ， 电 脑 系 统 扮 演 着 至 为 重 要 的 角

色 ， 而 这 整 个 信 息 线 路 的 建 立 更 须 耗 费 相 当 长 久 的 时

间 ， 因 此 ， 电 脑 系 统 的 导 入 是 建 立 连 锁 店 经 营 必 要 条

件之一。

七、连锁经营将是零售主流

近 年 来 ， 台 湾 省 零 售 业 的 发 展 日 新 月 异 ， 风 起 云

涌 ，各 种 不 同的 零 售 形态 相 继出 现 ， 零售 店 经 营的 手

法 也不 断 进 步。 我 们 常谈 ， 美、 日 的 零售 业 早 已现 代

化 ，而 台 湾 省零 售 业 的现 代 化则 尚 待 加强 ， 了 解先 进

国 家零 售 业 各阶 段 发 展的 演 进， 可 有 益于 台 湾 省现 阶
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段零售店的经营。

此 年以后，外 ，台 湾 地 区 连 锁 店 的 发 展 系 在

早 期 的 连 锁 店 有 天 仁 铭 茶 、宝 岛 钟 表 等 ， 随 后 又 有 三

商百货 、曼都美发 、小豆苗、信意房屋、力霸房屋等逐

渐 在 全 省 建 立 连 锁 店 ， 而 部 分 业 者 更 引 进 了 境 外 的 技

术 合 作 ， 由 此 可 以 预 测 近 年 内 连 锁 经 营 形 态 ，将 为 省

内零售业未来发展的主流 。
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