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序一
值得借鉴的零售经营理念

王高

中国零售研究中心执行委员

清华大学经济管理学院副教授、市场营销系副主任

随着改革开放的深入发展，外资零售企业逐渐进入中国市场，

例如沃尔玛、家乐福、麦德龙等。这些外资零售企业正逐渐从一线

城市，向二线、三线城市扩张，并且逐渐适应了中国的“水土”，

人才、采购等逐渐本土化，其产品线也在向物流领域扩张。

开放是中国经济发展的必然要求，外资零售企业的进入，为本

土企业带来了先进的经营理念，提供了最直接的学习渠道，起到了

良好的榜样作用，刺激了中国零售业市场的活力，推动了本土零售

业的发展。但是，这些外资零售企业同时也给本土零售企业带来了

生存的压力（甚至是危机）。外资零售企业的进入，加剧了市场的

竞争，在一定程度了降低了行业的利润水平。总之，外资零售企业

的这种战略性扩张，既是本土零售企业的巨大机遇，也客观地造成

了一定的生存危机。

“与其坐而论道，不如起而行之。”既然外资带来的冲击是不可

改变的，那就需要我国的零售企业师夷长技，奋起直追。现在，中

国铁道出版社引进出版的这本书，毫无疑问可以为我国零售企业的

经营和管理提供一些有价值的借鉴。好必来（匀燥遭遭赠蕴燥遭遭赠）主营手
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工艺品和家居装饰，在美国 圆苑个州拥有 猿园园多家分店，是一家有

圆园多年历史的家族制零售企业。本书详细阐述了美国著名的零售

企业好必来的运转机制、企业文化及其创始人的经营理念。好必来

的这些经营理念，推动了其不断发展壮大，从远园园美元起家，现在

年销售收入已近员源亿美元。

成功是难以复制的，但是成功的经验却值得我们去理解、思考

和借鉴。本书详细地介绍了好必来的成功理念，例如：

员郾 零售业的同质化是很严重的，这往往导致恶性价格竞争。

如何利用差异化，提高企业经营利润？

圆郾 好必来寻求的不是可以完成所有工作的完美方法，而是可

以解决问题的最实际的方法，通常，也是最简单的方法。

猿郾 让顾客充分享受购物体验。坚持货品的合理摆放、店内整

洁、走廊宽阔、背景音乐、协助性氛围等。

源郾 制度不是第一位的，它应该排在第四位。

缘郾 好必来不会因为某个人的知识匮乏而解雇他。但是，有两

个理由会立刻解雇员工：偷窃和行为不检点。如果员工触

犯了这两条中的任意一条，只要一次，就会被解雇。

远郾 为了让员工多 员个小时陪家人，晚上营业只到 愿点；其

实，每天的最后一小时的利润是最大的。周日在美国是一

周中生意最好的一天，但好必来周日歇业。这些违背美国

零售业潮流的举动，结果不仅没有降低公司的利润，反而

为公司吸引了高素质的员工，提升了公司的品牌。

苑郾 如何使一个家族制零售企业基业长青？

⋯⋯

好必来是一家非常有特色的零售企业，它的管理经营与成功的

零售业巨头沃尔玛、家乐福等企业有着鲜明的不同，它的管理经验

无疑是值得我国零售界的同仁以及关心零售业的人士研究、参考和

借鉴的。总之，这是一本值得一读的好书。
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序二
零售的制胜之道

王辉耀

欧美同学商会会长

翻开《现代汉语词典》，关于“零售”的解释是：“把商品成批

地卖给消费者。”

看似平平常常的一件事，却衍生出不少理论。外有沃尔玛、家

乐福、华堂等全球零售巨头的光辉，内有苏宁、国美、物美等行业

老大的荣耀，零售，这个关乎每个人生计的基础行业，已然登堂入

室，成为学院、咨询公司、著名经济学者关注的话题。

在商品日益同质化的零售业，什么才是制胜之道？各种案例、

研究、探讨充斥着我们的眼球，然而，面对零售业良莠不齐、众说

纷纭的现状，我们不禁要问：零售业到底何去何从？

有观点称，零售业进入了服务硬拼的时代，要想留住顾客，最

重要的是服务。也有观点说，决定零售业成败的关键是价格。还有

新鲜一点的说法，也就是近来炙手可热的“购物体验”，目前，购

物体验已被列入市场营销的课题。到底孰对孰错，我们不能妄加断

言，因为，我们对于这个行业的研究，还远未成熟。

《我爱零售》这本书，与其他说教式的管理书籍不同，正如作

者大卫·格林一开始就告诉我们的那样，本书并不是讲述零售业的

经营之道，而是一个白手起家创业成功的人，在告诉后来者该如何

员



规划自己的人生。

即使是这样，作者还是不遗余力地把自己经营中一点一滴的感

悟娓娓道来，对读者来说，没有任何被说教的感觉，完全是在听一

个朋友讲述自己的创业历程。看过本书，我觉得，零售业中有几点

至关重要，即：广泛选择；价格感知；购物环境；声誉形象。

广泛选择

到商店购物，顾客都希望比较容易就能够买到他们希望购买的

商品。商品品种是否齐全、商品是否容易被找到，对顾客的商品感

知影响最大，其次才是商品的质量和摆放整齐程度。商店要准确了

解目标顾客的需要，尽可能多地经营他们所需要的商品，并且按照

他们在店内的购物习惯进行商品布局。

价格感知

价格竞争在零售业已经变成了家常便饭，现在的问题不是是否

有促销，而是如何促销。促销的吸引力对顾客的价格感知影响最

大，而不是绝对价格水平。所以，零售业从业人员需要了解顾客对

什么商品和什么样的促销形式敏感，要对合适的商品采取合适的促

销手段。另外，还必须在内部管理上下工夫，降低运营成本，即使

在促销的情况下仍然有比较好的赢利空间，否则不易于长期发展。

购物环境

顾客购物时，除了要买东西，还非常注重购物体验。商店是否

宽敞明亮、是否卫生对顾客的购物环境感知的影响是最大的，其次

才是商店的商品摆放和商店的氛围。卖场不仅要讲究店内的照明，

让顾客感到空间宽敞、干净，就连音乐也要谨慎选择，才会让顾客

留下良好的购物体验。

声誉形象

许多卖场在争夺顾客和价格竞争方面的举措比较多，但是，在

树立商店诚信和负责任的形象方面的努力却比较有限。企业的可信

圆

我
爱
零
售

Ｍ
Ｏ
Ｒ
Ｅ
Ｔ
Ｈ
Ａ
Ｎ
Ａ
Ｈ
Ｏ
Ｂ
Ｂ
Ｙ



赖程度和社会责任感对商店声誉以及形象有较大影响，而知名度的

影响却较小。卖场如果能够在与顾客接触的各个环节中对顾客负

责，能够积极地参与居民社区的建设及合适的公益活动，对于树立

良好的商店声誉以及企业形象会有非常积极的作用。

《我爱零售》一书感动了我，不仅仅是作者大卫·格林先生作为

一个年营业额近员源亿美元的全美家居工艺品集团的总裁所讲述的

经营理念，更重要的是，随着他闲话家常式的思路，我看到了连起

步的远园园美元都要从银行贷款的年轻人创业的艰辛，因此，我更尊

敬格林先生今日所取得的成就。

企业没有诺贝尔奖，对企业最好的奖励就是拥有大量的忠诚顾

客；出版也没有诺贝尔奖，对出版人最高的赞扬就是读者阅毕后的

肯定。

在我看来，本书既是大公司的传记，又是零售业的指南，更是

年轻人创业的典范。
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开 篇

［我爱零售］

一走进位于哈得逊大道上的麦克莱伦缘元店正门，就会有爆米

花的香味扑鼻而来。继续往前走，木质地板在脚下吱吱作响，左面

是糖果柜台，右面是化妆品柜台，一位年轻的店员，就像她一直等

着为你服务一般，面带微笑向你问候：“早上好！”

如果你再往前走走，就到了第二排柜台。毛巾被褥由年长的邓

肯夫人看管，玩具部则有娇小热情的安妮来活跃，她似乎随时准备

着跪下来给任何孩子一个温暖的拥抱。旁边是袜子和内衣部，再往

前去就是店的后墙了，那里是家用器具、五金以及宠物用品。最后

这些商品由中等身材、瘦而结实的德克萨斯·泰勒经理负责。他虽

然快远园岁了，但是行动敏捷，随时准备着为来宾效劳。

麦克莱伦坐落在美国俄克拉荷马州阿尔特斯县政府广场的东

侧，阿尔特斯县位于达拉斯西北猿远园千米的棉花种植区和牛群放牧

场之间，大约有圆万人口。我的家人并不经常去麦克莱伦购物，因

为我们没有钱。我的父亲是一个小教堂的牧师，那里最多的时候也

没有超过猿缘人，对于要抚养 远个孩子的父亲来说，他的薪水实在

是微不足道的一点收入。我们没有车，不管我们到哪里，都只能走

员



着去。加利福尼亚的姑妈和堂兄妹们有时候会给我们寄一些旧衣

服，帮了我们很大的忙。有了这些旧衣服，我的父母只需要给我们

添置袜子和内衣就可以了。

教堂的人们对我们一家非常好，他们每周都会用“磅子”来补

齐不足的募捐，帮助我们渡过难关。之所以有“磅子”这个说法，

是因为每周做弥撒的时候，他们都会带蔬菜、水果或其他食物到祭

坛，有时候按照磅来计算。我的母亲接受它们的时候都带着强烈的

感激。尽管这样，连续几周都闻不着肉味对我们来说还是常有的

事。拿圆缘或缘园美分的零花钱去麦克莱伦买东西，对我们而言都是

遥不可及的梦想。

因此，就没必要惊奇为什么我到了阿尔特斯高中的时候感觉很

不舒服了，因为我被包围在一大群同龄人中间，而他们有着新衣

服，还有钱去小饭馆吃一顿。我是一个不合群的孩子，一个在快餐

店洗碗只是为了能够得到一张午餐券的孩子。在高中时期，我几乎

没有朋友。我在七年级的时候留级，而且每次老师要求我站起来在

同学面前作一个口头报告时，我总是呆在座位上一动不动，因为我

根本就鼓不起勇气。

“大卫，”老师小声地对我说，“我很抱歉，你必须这么做。如

果你拒绝，我没有其他选择，只能给你一个 云（不及格）。”

仔细考虑了我的处境，我坚定地选择了 云（不及格）。因为我

依然没有从不久前的一次事情上恢复过来。当时我把“贼澡藻”这个

词的发音发错了，引来了哄堂大笑。隐约记得是放在 “烤箱

（燥增藻灶）”或 “工业革命 （陨灶凿怎泽贼则蚤葬造砸藻增燥造怎贼蚤燥灶）”之前，我发成了

“贼澡怎澡”而不是“贼澡藻藻”。我的同学都认为很可笑。

所以，带着一声沉重的叹息，老师轻声对我说：“好吧，今天

放学之后你一个人留下，然后给我一个人作口头报告，除了我和

你，教室里不会再有其他人。”只有那样，我才会同意去做口头

报告。
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员怨缘愿年的秋季，我大三入学报到的时候，一件美妙的事情发

生了。课程表上出现了一个叫做“分配教育”的课程，跟我们今天

所说的勤工助学是一回事。“这是什么？”我想知道。

“噢，我们县里的一些商人向学生提供的一份兼职，”一位名叫

韦瑟福特的年轻老师解释道，“你要耽误上课时间去工作，但是你

依然会得到相应的学分，同时还有一些收入。”这种结合方式让我

激动万分。我立刻就报了这门课程。也就是从那时起，我走进了零

售业的世界。

第一次我在上午员园点半的时候离开学校走在去麦克莱伦的路

上，我激动万分，就像我从没去过一样。“欢迎你，孩子，”泰勒先

生接待了我，“第一件事，你拿扫帚把地扫一下。”别忘了这里是多

尘土的俄克拉荷马，走廊一天要扫好几次。他教我用锯末混着轻油

来扫。我扫完以后，泰勒先生说，“好了，现在我们上楼去库房。

我会教你如何清点刚到的货物。”我们进入二楼的一个房间，那里

摆放着许多箱子，里面装着各式各样的货物，还有一个工作台用来

拆开那些由卡车送到我们这个只有源远缘平方米商店的纸箱。从一楼

最后的柜台通到库房的传送带正在嘎嘎作响。我看到在女店员们把

货物从二楼的库房拿到一楼的货架上摆放之前贴价签的手动机器。

是啊，那时候还用着价签呢，不像现在，都用条形码。那个时候，

很少有商品是在出厂时就已经被生产商提前定价了的。

那天晚上，当我走了员远园园米穿过铁路回到家后，我兴奋地告

诉了妈妈白天发生的一切。“现在，我有了一份真正的工作，”我宣

布道，“我要给你买一件真正漂亮的东西！”为了给家里赚点钱，我

曾经跟妈妈和兄弟姐妹一起在棉花种植区干了几年的活。但是在 缘

元店里的这份工作则是一个全新的层次。我宁愿干这份工作，也不

愿意放学后进行体育活动或者去俱乐部之类的地方。

作为一个理货员，我的兜里总是装着两样东西：一把带鞘小刀

和一把玻璃刀。之所以带一把玻璃刀是因为我们经常要在工作台上

猿

开
篇

Ｍ
Ｏ
Ｒ
Ｅ
Ｔ
Ｈ
Ａ
Ｎ
Ａ
Ｈ
Ｏ
Ｂ
Ｂ
Ｙ



把某种货物打成新包给顾客。今天则不一样，你可以买那些挂在墙

上的用包装纸包着的纽扣或是铅笔，但是在过去，货物都是散放着

的，顾客可以按照他们的需求来选择。打包这些纸箱不可避免地产

生了很多玻璃片。这些东西堆放在楼梯下面，与那些把板条夹起来

的各式各样的夹子一起，一片混乱。

我主动去把这些散乱的玻璃片按照大小分类，把这些混乱的东

西整理得井然有序。如果我整理了 愿厘米的，然后 员园厘米的、员猿

厘米的，继续按照大小整理，那么，这些散乱的玻璃片就能再派上

用场，免得有人为了一块小面板而从一大块玻璃上面截取。这真是

一个挑战，而我，在一定程度上却觉得很有趣。

我很快就适应了每周工作 源园个小时或更多时间的节奏。我的

三个老师最后不得不把我喊去告诉我，虽然我的智力测试显示我很

有天赋，但是我的成绩却和我的智力不成比例。“你是在工作还是

在做什么其他事情？”他们中的一个问道。

我自作聪明地回答：“当然，很有可能我比你们的工作时间都

长！”为什么我没有因为这句话而受到惩罚至今还是个谜。

但是对于我之后的生活来说，零售真是一件让我非常快乐的事

情。我终于找到了我擅长的东西。不管我什么时候去工作，都是忙

忙碌碌的。比如，我们出售的所有坚果都是由我们自己制作的：西

班牙花生，胡桃，腰果，榛子。西班牙花生 圆怨美分一磅。同样，

还有成箱的桔片、玉米糖和椰子泡泡糖。所有这一切，都充满了

情趣。

阿尔特斯空军基地的军官俱乐部有时候会到我们这里，他们的

订单非常庞大：每样坚果都要，一共要圆园园磅。这就意味着我需要

熬夜制作大量的腰果、榛子还有其他坚果，把它们放在一个大锅里

用油炒熟。

秋天，移民来的工人们会到种植区去摘棉花，到了周六他们必

然会涌向我们的商店。我比以往任何时候都忙，要不停地往柜台里
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添货，看着它们从前门出去，然后再接着添货。我们进了一批毛

毯，每个售价员美元，专门为了这些移民来的工人们，效果好得不

得了，卖出去的毯子不计其数。

我不停地学习泰勒先生所做的一切。我领悟到，他做的许多工

作，归纳起来就是做一个伟大的组织者。他同时还知道货物的细

节，他天生有一种感觉，能够感知到什么东西是人们愿意买的。我

看得越多，就越确信自己会成为一个商店经理。最后我一定会成

功！当时那成了我的目标。

我从来不自己招呼顾客，他们让我害怕。麦克莱伦旁边的男装

店要雇我过去，答应给我比在麦克莱伦更多的薪水。但是那意味着

我要面对顾客，与他们打交道，那比杀了我还要恐怖。所以我拒绝

了，我继续留在这个缘元店里干着体力活，这样可以让其他人去面

对顾客，去做销售。

有一次我打算洗洗厕所，但是我很难让自己触摸便桶，因为我

发现味道很难闻，泰勒先生刚好路过，看到了。“孩子，看着，你

必须正确地做这件事！”他责骂的同时将手伸进了便池，抹上清洁

剂嗤嗤地擦着。我非常吃惊。泰勒先生真是一个不屈不挠地追求完

美、条理和细节的人。

我不止一次看到泰勒先生跟在一位抽烟的顾客身后，等到他掐

灭了烟头，扔在脚下。这时泰勒先生就会蹲下来，用手捡起那支烟

头，然后装进兜里。同样，我还是一样不能相信自己的眼睛。但是

泰勒先生绝对不允许店里有任何不干净的地方。

他开始训练我怎样摆放商品会让它们显得抢眼。有一阵子我负

责橱窗里的商品陈列。在我看来，商店的橱窗就像画家的画布一

样，有着世界上所有的可能性。这项工作通常都在夜里进行，因为

你要在不易操作的空间里干活，而且你会由于布置橱窗而将走廊弄

得一团糟。

复活节前几周的一个晚上，我犯了一个严重的错误，我把小兔
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子形状的巧克力放了进去。当时它们看起来棒极了，但是直到第二

天下午照射到橱窗上的阳光才让我意识到我干了一件多么蠢的事。

不过，这件事情让我改进了自己的工作。

泰勒先生有时候会带我去街道拐角的杂货店，只是为了谈谈我

们的生意。他会要一杯咖啡，而我则更喜欢可乐。他会将他的智慧

传授给我。他会告诉我目前的销售是在增长还是下滑。在这个基础

上，我明白了零售的迷人结构：一个商店可以 员园美分买进某样东

西，然后圆园美分卖出去，除去雇用职员的费用、商店的租金、水

电煤气费以及保险外，也许还能剩下员美分。哇！这是一种能够真

正赚到钱的方法。

我开始理解了在零售的世界里是没有限制的。你可以不停地开

更多的店，或者持续扩张你现有的店，永远没有尽头。我发现这真

是令人鼓舞。

我从来没有想过我进入零售到底是对还是错。从第一天开始，

我就知道这就是我要走的路。我可以成为一个商店经理⋯⋯然后是

区域经理⋯⋯或者有一天我会创立我自己的公司。

很明显，我从来没有想过，哪怕是一丁点儿，好必来（匀燥遭遭赠

蕴燥遭遭赠）会变成今天的样子：一个拥有 猿园园多家商店，每年的销售

收入近员源亿美元的连锁机构。那个时候，一个小时赚远园美分我已

经觉得很兴奋了。我把大多数的薪水都花在给家里买家具上面了。

我给妈妈买了一套餐具，一个沙发，还有一个冰箱。对于我的收

入，除了买生活必需品之外，我没有其他花销。

尽管如此，我还是会挥霍一点，花一些钱在文具柜台的一位年

轻漂亮的女店员身上，带她穿过街道去杂货店要杯 缘美分的可乐。

如果我实在觉得很阔的时候，我会再要一份缘美分的冰淇淋。我们

两个加起来的花费也只不过才 圆园美分。现在，当年那个年轻的店

员已经成为了我的妻子，她就是芭芭拉，我可以毫不犹豫地说，对

于好必来的增长和成功，她做的贡献可以和任何一个人媲美。
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