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E5_A4_A9_E5_B9_B3_E4_c123_288976.htm 我们都是在为顾客

服务，也许你会想到你是在为你的上司或经理工作，但事实

上他也和你一样，在我们的组织之外有个大老板，那就是顾

客，顾客至上。 沃尔玛创始人山姆 沃尔顿（salnuel Moore

Walton ) 1996 年的夏季对深圳人来说是酷热的，然而电视和

报刊上一条轮番出现的新闻更让人心热：全球零售业巨子沃

尔玛鹏城登陆！一时间，整个深圳为之轰动，人们争先恐后

，前往沃尔玛在深圳的两个落脚点— 东郊洪湖和西郊香蜜湖

，一睹世界零售大王的风采。与百年老店西尔斯（SearS ）相

比，沃尔玛（wa1 一art ）只能算是一个年轻的伙计，只有三

十几年的历史，然而，就在这短短的三十几年里，沃尔玛苦

心经营，从乡村走向城市，从北美走向全球，最终发展成了

世界最大的零售店。1996 年，沃尔玛在全球的销售额超

过1000 亿美元，是西尔斯的3 倍。在《 财富》 500 强排行榜

上名列第11 位，1997 年上升到第8 位。沃尔玛的创始人山姆 

沃尔顿（S ? e1Moorewalton ）曾经被（（福布斯》 杂志评为

美国第一富豪，为表彰其卓越的企业家精神，布什总统曾

于1992 年授予其“总统自由勋章”，这是美国公民的最高荣

誉。 细分市场 沃尔玛在创业初期，面对的是强大的西尔斯、

凯马特（K 一art ）等零售业巨人。当时，这些大零售企业的

网点都集中在大城市，无意进入小城镇和乡村。在他们的眼

中，小城镇不具备开设零售业的条件，他们的原则是，只有

超过25000 的城市才能考虑设店。而山姆却认为，小城镇潜力



很大，是未来零售业发展的基础所在。山姆采取了“农村包

围城市”的策略，将小城镇作为他发展零售业的细分市场。

山姆以州为单位，一个县一个县的建点，直到这个州基本饱

和，再把目光投向下一个州。由州扩展到地区，由地区扩展

到全国。山姆的原则是，只要人口超过4000 就建店。第一家

沃尔玛百货公司于1962 年7 月2 日在阿肯色州的罗吉斯开业，

该地区的人口只有4500 人。就这样一步一步，沃尔玛的战果

不断扩大，等其他零售商发觉这一点，欲加效仿时，己经晚

了。沃尔玛已经在全国的零售业中稳稳地站住了脚。1991 年

，沃尔玛的营业额达到326 亿美元，超过西尔斯的320 亿美元

，成为全美也是全世界的最大零售商。而10 年前，沃尔玛的

营业额只有26 亿美元，西尔斯为200 亿美元。 沃尔玛扩展业

务的手段，除了增开新店外，还开通了山姆俱乐部，每个顾

客只要交25 美元，就可以成为俱乐部的成员，享受批发价待

遇。此外，山姆还通过兼并的方式，使连锁店的规模超常规

发展。1987 年，沃尔玛的店铺总数达到了1000 家，1998 年已

超过1800 家，员工总数超过40 万。 在经营策略上，沃尔玛首

创“价销售”法，在零售店里打出“天天平价”的广告，同

一种商品在沃尔玛要比其他商店便宜得多。公司每星期六早

上召开经理人员会议，如果有分店报告某商品在其他商店比

沃尔玛便宜，则立即决定降价，沃尔玛的口号是“为顾客节

省每一美元”。事实上，沃尔玛提倡的是低成本、低费用结

构、低价格的经营思想，一般零售商的利润都在45 ％左右，

而沃尔玛只要30 ％就可以了。 1970 年，沃尔玛股票上市，沃

尔顿本人拥有沃尔玛百货公司20 ％的股票，1985 年时价值达

到28 亿美元，列《 福布斯》 400 首富的榜首。1992 年沃尔顿



获颁“自由勋章”后不久，因癌症去世，其时他的财产已达

到280 亿美元。在沃尔玛工作的职员也因企业的红火而暴富，

通过利润分享计划，许多经理在退休时都成了百万富翁，据

报一位在沃尔玛工作了24 年的收银员，退休时账户中有26 . 2 

万美元。 先进的管理手段 为降低成本，沃尔玛直接从工厂进

货，尽量减少中间流通环节。一般的零售业都是由分店向工

厂订货，再由工厂将货发到各个分店。而沃尔玛实行的是“

统一订货，统一分配”。各分店的订货都先汇总到总部，然

后由总部统筹订货。由于是大批量订货，可以享受比其他零

售商更便宜的批发价。订货成交后，由公司的车队将货送往

公司的分销中心。沃尔玛在全国有24 个巨型分销中心，这些

分销中心负责把货送到各个分店。分销中心的地点都是经过

认真研究的，产品由分销中心运到分店的时间不能超过一天

。 沃尔玛的分销中心在美国十分有名。据称每个分销中心楼

板的面积加起来有20 几个足球场那么大，其装货月台可供30 

辆卡车同时装货，卸货月台有135 个卸货位置。沃尔玛拥有美

国最大的车队— “沃尔玛运输队”，有卡车2000 辆，拖车1

1000 辆。难怪有人惊呼：这哪里是连锁店，简直是一个“沃

尔玛商业帝国”! 博锐19 与其他建立了分销中心的商店相比，

沃尔玛分销中心的效率可以说是非常之高。沃尔玛的商店备

有8 万种以上的商品，其中85 ％的货是由分销中心供应的，

其他竞争者只能达到50 ％一60 ％。沃尔玛的零售商从在计算

机上开出订单到货物上架，平均只需要两天的时间，而其他

竞争者则需要5 天。 沃尔玛分销系统的效率在很大程度上要

归功于其先进的管理手段。1983 年，沃尔玛与美国休斯公司

合作，花费2400 万美元发射了一颗商业卫星，在此基础上，



又投入7 亿美元的巨资，建立了目前的计算机及卫星交互式

通讯系统。凭借这套系统，公司总部、分销中心和零售店之

间可以十分方便的进行对话，也可以进行新产品演示。 在沃

尔玛公司总部，有一台高速计算机，同全国24 个分销中心

和2000 多家连锁店连通，通过商店付款柜台扫描器售出的每

一件商品，都会自动储存在计算机内，当某一商品库存减少

到一定数量，计算机就会发出求救信号，要求总部安排货源

，并运往最近的分销中心，再由分销中心的信息系统安排发

货的时间和路线，整个过程不超过48 小时。这种存货管理，

使公司能够迅速掌握销售情况，及时补充存货的不足，做到

既不积压又不断档。在零售业中使用计算机进行控制也许并

不新鲜，但使用卫星手段在世界上可以说是独一无二的，也

许只有沃尔玛能做得到。但正是这种高效的分销和内部管理

系统，使沃尔玛的成本大大降低，加速了资金周转，减少了

库存费用。据称，沃尔玛的商品运往商店的成本只占3 % ，

而其他竞争者则需要4 . 5 ％一5 % ，这就保证了沃尔玛能以低

廉的价格出售自己的商品。这是沃尔玛成功的关键所在。 平

价观 为顾客提供平价服务是沃尔玛的最大特色。提到平价服

务，人们往往首先想到的是价格低廉，但沃尔玛更看重服务

的质量。沃尔玛认为，价格低廉是平价的重要内容，但降低

价格的同时，不能降低服务。为顾客提供超值的服务，才是

平价的精髓所在，在顾客花费一定的条件下，如能享受到超

值服务，实际上就是获得了平价服务。 100Test 下载频道开通

，各类考试题目直接下载。详细请访问 www.100test.com 


