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_B0_94_E7_8E_9B_E5_c41_65302.htm 沃尔玛自1996年进入中国

，本来“十年磨一剑”应该能够利剑出鞘，然而历经几多艰

辛曲折，却不尽人意，如今仍处于亏损状态。沃尔玛成败如

何？这无论对于在华的外企还是本土的企业无疑都是一个深

刻的案例。 1996年，当沃尔玛在深圳罗湖区洪湖路的第一家

购物广场开业时，这家巨无霸公司曾经雄心勃勃地希望在中

国创造1000亿美元的销售奇迹，业界也惊呼，最强劲的超级

对手来了。然而，近十年来，在美国式的沃尔玛经验和强大

的中国消费文化博弈中，实现这个新兴市场的目标正变得异

常艰难。 尤其是这两年，本来新兴中产阶级日益崛起的中国

市场容量有增无减，然而，这家被国内同行视为巨无霸的跨

国公司却没有搭上这班“快车”，不景气的迹象正越来越明

显。中国连锁经营协会公布的《2004年中国连锁百强企业》

中，沃尔玛（中国）以76.3亿元人民币的销售额位列第20位，

与2003年相比下滑3位，老对手家乐福销售额却高达162.4亿元

人民币。与在我国的平庸表现形成鲜明对照的是，前不久美

国《财富》杂志公布的2005年度全球财富500强排名中，沃尔

玛以2004年度营收2881.89亿美元，蝉联榜首。很明显，沃尔

玛在我国的表现与其在全球市场的霸主地位严重不符。 即便

如此，我们也应该看到,由于各种原因在此前第一轮的竞争中

沃尔玛并没有完全放开手脚，而是在进行一个一个摸索和磨

合的过程，同时在耐心地等待中国政策的松动。最为典型的

是沃尔玛在中国的扩张，一直保持着少有的谨慎。一方面它



耐心等待中国政策的松动，另一方面，它不愿贸然开拓陌生

市场的风险，中国毕竟是一个陌生的国家，它要做的是：在

深圳先行试验，然后再将触角伸至辽阔的腹地。但反观近年

来进入我国市场的外资零售企业，经过一段时间的本土化建

设后，大都由磨合期进入大规模扩张阶段，沃尔玛是否也太

保守了一点，或许说是什么阻止了它的脚步？沃尔玛成败几

何？ 成功之道一：天天平价，薄利多销 沃尔玛能够风行世界

，其首推无疑是“天天平价”的承诺，这承诺决非一句口号

或一番空谈，而是通过低进价、低成本、低加价的“三低”

经营方式，硬是始终如一地做到了。首先，沃尔玛采购上不

搞回扣，不需要供应商提供广告服务，也不需要送货（这一

切沃尔玛都会自己打理），但必须得到进货最低价。其次，

沃尔玛严守办公费用只占营业额2%的低成本运行规范，“一

分钱掰成两半花”，从而“比竞争对手更节约开支”。最不

同凡响的是沃尔玛“为顾客节省每一分钱”的低价经营观念

，它使众多的平民消费者以对价格的极度敏感而忠诚于沃尔

玛。沃尔玛的薄利多销，有数字为证：1970年，它的营业收

入为3100万美元，利润120万；1980年，它的营业收入为1248

亿美元；1990年，它的营业收入为258亿美元，利润10亿

；2003年，它的营业收入为2590亿美元，利润905亿。业内专

家评价说，和所有的买卖比起来，沃尔玛的确是微利经营。

但就是这个既不经营赚钱快的汽车、石油，更不生产获利丰

厚的飞机、大炮的零售企业，却在不到半个世纪的风风雨雨

中，打遍天下无敌手，独领风骚赚大钱。在中国市场，天天

平价也成了其成功之道。 成功之道二：顾客第一，微笑服务 

关于沃尔玛“顾客服务”的原则有两条规定：第一，顾客永



远是对的；第二，如果对此有疑义，请参照第一条执行。“

让顾客满意”是沃尔玛公司的重要目标，“顾客满意是保证

未来成功与成长的看好投资”。沃尔玛为顾客提供“高品质

服务”和“无条件退款”的承诺也不是漂亮的口号。这种毫

不犹豫的诚信与规矩，确保了每个顾客都无后顾之忧，这怎

能不让人对沃尔玛产生偏爱和忠诚之心呢？ 为了吸引顾客，

沃尔玛有一个非常有名的“三米微笑”原则：它要求员工做

到“当顾客走到距离你三米范围内时，你要温和地看着顾客

的眼睛向他打招呼，并询问是否需要帮助。”同时，对顾客

的微笑还有量化的标准，即对顾客微笑时要露出“八颗牙齿

”，为此他们聘用那些愿意看着顾客眼睛微笑的员工。沃尔

玛每周都有对顾客期望和反映的调查，管理人员根据电脑信

息系统收集信息，以及通过直接调查收集到的顾客期望而及

时更新商品的组合，组织采购，改进商品陈列摆放，营造舒

适的购物环境。通过这一招，沃尔玛给顾客创造了一个非常

舒适的购物环境。 成功之道三：善待员工，公平待遇 沃尔顿

曾经说过：“沃尔玛业务75%是属于人力方面的，是那些非

凡的员工肩负着关心顾客的使命。把员工视为最大的财富不

仅是正确的，而且是自然的。”因此，在沃尔玛的整体规划

中，建立企业与员工之间的伙伴关系被视为最重要的部分。

沃尔玛向每一位员工实施其“利润分红计划”、“员工折扣

规定”和“奖学”，如带薪休假，节假日补助，医疗、人身

保险等。可以说沃尔玛尊重公司的每一个人，给员工最好的

，是通过平等相待做出来的，而不是依靠媒体吹嘘出来的。

世界各地的沃尔玛人，虽然背景、肤色、信仰不同，但都受

到尊重。即使山姆本人，在总部办公楼前的停车场上，也没



有一个固定的车位，这就是地位平等；《财富》杂志评价它

“通过培训方面花大钱和提升内部员工而赢得雇员的忠诚和

热情，管理人员中有60%的人是从小时工做起的”。以沃尔

玛的经理例会为例，它通常邀请为企业经营动脑筋并提出好

建议的人参加，哪怕他是一个小时工，也可以充分表达，参

与讨论，这说明了机会平等；同时沃尔玛鼓励员工积极进取

，虽然不完全看重文凭和学历，但无论是谁，只要你有愿望

提高自己，就会获得学习或深造的机会，这提供了教育平等
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