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构建零售业服务链战略理论框架的研究

翟金芝
(黄山学院旅游学院。安徽黄山245021)

摘 要：零售业服务链战略理论框架的构建是从价值链管理理论与零售理论相结合的角度出发的．其

内容包括零售轮转理论、辩证进程学说、手风琴学说、自然选择学说和价值链理论等几个部分。它以顾客需

求为诉求点，把顾客需求信息传递给零售企业，再由零售企业传递给供应商、分销商，从而实现把满足顾客

需要的产品及相关服务投放市场这一战略目的。
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一、引 言

我国零售业是近年来变化最快、最具有生气的

行业之一，在改革开放以后较短时间里完成了西方

19世纪后半期以来零售业态的变化。111当前我国对

零售业问题的理论研究主要集中在对零售业态的

生成及发展趋势．同时也出现将零售业发展与营销

理论、物流理论交叉研究的现象。【2l但由于政府和企

业对零售业态发展趋势研究不足，在我国许多城市

都存在着盲目引进外资、宏观管理薄弱和业态发展

不合理等问题；业态理论研究和实际操作中也还有

许多函待完善的地方。[31零售业问题也急需理论创

新，为其发展注入新观念与新思路。

基于零售业面临环境变化的机遇和威胁，本文

提出了零售业服务链战略理论框架的构建，以期整

合零售业服务链中各方资源，调整服务的内容、方

式及策略，从而形成持续竞争优势的战略，从全新

的角度和视野关注核心竞争力。

二、零售业服务链战略的内涵

(一)定义

零售业服务链的概念来自于服务链的定义与

零售业自身的经营特点。首先服务链的定义理解

为：企业的一切活动都是为了最大限度地满足消费

者的需求，同时，通过向消费者提供服务，使企业自

身得到发展。服务链存在于各种社会化生产活动

中。同时也必然存在于零售业经营之中。14J在此背景

下，提出零售业服务链的概念，即在零售业经营战

略中。以现代信息技术、物流技术、系统工程等现代

科学技术为基础。以最大限度地满足终端消费者需

求为出发点．把参与产品生产、流通的各种组织按

照一定的方式有机组织起来。形成完整的消费者服

务网络，传递服务价值，这种网络即为零售业服务

链。

(--)分类
．

‘

按照零售业服务链形成方式的不同，可以把服
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务链分成自然服务链与人工服务链两种。社会分工

与市场经济的不断发展。具有各种专业服务功能的

企业与机构不断涌现。这些企业与机构之间既有竞

争关系，又有合作关系，形成了具有一定协同服务

能力的社会服务链体系，即自然服务链体系。但是，

这种自然形成的服务链体系往往是不完善的。也是

不稳定的。为了更好的满足消费者的需要．产品生

产企业有必要在自然服务链体系的基础上。把与产

品服务有关的各种企业与机构有机地组织起来，形

成完善的、稳定的服务链体系．即人工服务链体系。

三、构建零售业服务链战略的理论框架

零售)Ip服务链战略是一种战略模式。建立在外

部环境中出现的新机会基础上，适应零售业发展现

状和主要趋势。零售业服务链战略模式的提出，需

要一定的理论基础。其理论框架来源包括零售理

论、价值链理论等，并从零售业态演变学说中折射

出零售业态竞争的核心——服务链战略。

(一)零售理论lSl

1．零售轮转理论

零售轮转学说。是由哈佛大学马尔克姆·麦克

内尔最早提出来的，他认为任何一种零售组织形式

都是以大胆创新的观念开始，不断改进，然后逐步

失去竞争力，十分脆弱，处于不可救药的境地，最终

让位于新的想法。通常每次的轮转包括三个阶

段——导入阶段、成熟阶段和脆弱阶段。各阶段的

策略变化始终是在体现服务链重心转移。后来霍兰

德(Hollander)等人又作了进一步的阐述。这一假说

超越了零售发展阶段论，把零售商业形态的发展，作

为新商业形态的持续导入过程来把握，从目前零售

业竞争的现状来看。最终的诉求点将落在服务诉求

上。

2．辩证进程学说

零售业的辩证进程理论基于黑格尔的辩证法。

黑格尔认为，任何观念，正是由于其自身性质，产生

出自身的否定物：初始观念(称作正题)与其否定物

(称作反题)的结合产生了一个合题，这个合题又称

作正题．此时这一过程又重新开始。把这个理论应

用到零售业中，正是指旧零售组织，反是指它的对

立面，合则是两者竞争的产物。在新旧零售组织竞

争过程中，两者相互融合，最后产生了兼有两者零

售形式的经营特点，但又与它们有明显不同的一种

更新的零售组织。

托马斯·马罗尼克和布鲁斯·沃克把黑格尔的

辩证法用于零售组织发展，比如借用黑格尔的“正

反合原理”。把零售企业自身看作是“正”，那么，

“反”就代表它的对立面其竞争对手，“合”指两者的

结合体。

3．手风琴学说

“手风琴学说”是由斯坦利·霍兰德创造的，也

称作“综合一专业一综合理论”，是关于零售业发展

趋势的理论。他从手风琴的一张一合中受到启发，

认为零售组织的衍变也是如此，即从综合商店发展

到专业店，再由专业店至综合商店，这种交替方式

在专业化和多样化之间不断反复，周而复始，只不

过每次的币复是在更高水平的重复，是含有内在管

理水平差异的演变，而不是简单的重复，机械的轮

回。由此，零售业在专业化和多样化之间来回徘徊，

不断反复，每次都衍变出一种新的业态。

在零售业态的不断演变过程中。零售业服务链

理论应运而生，有其生成的必然性。自然生成的零

售业服务链形成的协同服务关系往往不稳定，也有

一定的缺陷。为了更好的满足消费者需要，应该在

自然生成的基础上。把与服务有关的各种组织和环

节有机的联系起来，形成稳定的、完善的服务链体

系。

4．自然选择学说

零售业中的自然选择学说是直接从达尔文的

自然选择理论中派生出来的。概括地说，达尔文的

理论就是适者生存，即最能适应环境的物种最有希

望生存下来。美国零售专家吉斯特把这一理论运用

于零售业，他说：“各种零售组织都可被看作是不同

的经济‘物种’。它们都面对着由顾客、竞争者和变

化着的技术所组成的环境。因此，我们可以将自然

选择理论移植到零售组织的变化中来。而且在一定

程度上解释一些种类的零售组织的成功和另一些

种类的零售组织的失败。”

这一理论的具体内容是：零售组织的发展变化

必须要与社会经济环境相适应，诸如生产结构、技

术革新、消费增长及竞争态势等。零售组织越是能

适应这些环境变化，越是能生存下去，否则将会自

然地被淘汰或走向衰落。适者生存的思想，是公认

的真理。零售业也有适应环境、物竞天择、适者生存

的问题。环境不是僵硬不变的。当环境发生变化时，

就极有可能与零售组织之间产生不协调。因此，任
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何一种零售组织都难以永远辉煌。要生存和发展，

就必须不断进行自我调整，实施有效的变革，适应

变化的环境。当然，调整也不是无限的，当调整冲破

了原有零售组织的局限，就表明这一类型组织将消

亡。变革、调整的主要途径实质为服务链战略重心

的不断断裂和重新聚合行为。

(二)价值链理论问

“价值链”这一概念，最早是哈佛商学院的迈克

尔·波特(Michael E．Porter)教授于1 985年。在其所

著的《竞争优势》一书中首次提出的，并对其进行了

比较详细的阐述。其含义是：从价值形成过程来看，

企业从创建到投产经营所经历的一系列环节和活

动中，既有各项投入，同时又显示价值的增加，从而

使这一系列环节连接成一条活动成本链。价值链理

论认为，企业的发展不只是增加价值，而是要重新

创造价值。在价值链系统中，不同的经济活动单元

通过协作共同创造价值，价值的定义也由传统的产

品本身的物质转换扩展为产品与服务之间的动态

转换。企业通过服务价值链来创造自身的价值是其

发展的诉求点。

在这之后。彼得·海恩斯(Peter·Hines)从价值实

现的最终目标出发对价值链进行了重新定义。他认

为价值链是“集成物资价值的运输线”。与传统的价

值链相比的主要差别是，海恩斯的价值链作用方向

相反。海恩斯教授把顾客对产品的需求作为生产过

程的终点。把利润作为满足这一目标的副产品，这

与波特教授把“实现企业利润”作为最终目标存在

较大的差别。其次，海恩斯教授把原材料和顾客纳

入他的价值链系统中，这意味着任何产品价值链中

的每一业务单元在价值创造的不同阶段包含不同

的公司．而波特教授的价值链则只包含那些与生产

行为直接相关的成员。海恩斯把供应商、顾客整合

到了价值链链条中，企业要实现自身价值，也要兼

顾到这两者的利益。随着商品社会化流通活动的不

断发展和延伸，从原材料生产者，逐一向下级顾客

展开，直至最终消费者，服务是贯穿始终的。

(三)理论框架构建过程及功能

从零售轮转学说可以知道，以零售业主诉求点

的推移即价格诉求叶备货诉求_÷服务诉求叶价格

诉求这一诉求点的循环为主，可以解释零售商业竞

争的规律。辩证进程理论也指出零售组织正是与竞

争者的挑战中，能不断完善自身，不断“否定自己”，

扬弃其不合理的“内核”，上升到“否定之否定”的境

界，可以使各种活动的核心始终围绕服务展开，实

为服务链的各种构成活动。手风琴学说也证实了服

务链战略，既具有自然生成性，同时也具有人工合

成性，一定会成为业态演变的主要推动力量。自然

选择学说认为当零售企业面临各种不可控的外部

可变因素而需要改进时，可以将服务链战略重心重

新定位、重新设计服务链有关环节，使整条服务链

在不断断裂和藿新聚合的过程中，逐步转变为适应

变化的零售业战略。这些理论的阐述为零售业服务

链战略理论框架的构建提供了理论基础。

通过上述理论对零售业的分析，结合价值链理

论即构建出了零售业服务链战略的理论框架(如图

1所示)。

图1 零售业服务链战略构建的理论框架

通过该理论框架的构建．可以初步得出零售业

服务链战略的功能(如图2所示)。即以顾客满意度

为价值趋向，以服务价值链理论为依据，以最大限

度地满足终端消费者需求为出发点，通过价值创造

机制、价值评价机制和价值分配机制的共同作用，

谋求企业可持续发展，实现企业长期价值最大化。

零售业服务的含义非常广泛，其主要围绕消费

者需求展开，同时，完整的服务应该是全方位的，全

过程的服务。由于社会环境、科技的发展程度等客

观因素的限制，零售业提供的产品不可能与顾客想

得到的价值完全吻合。零售企业“想提供的价值”与

顾客“想得到的价值”之间存在“信息差距”。顾客的

主观性价值感知。使“期望价值”与“设计价值”间出

现“感知差距”。当顾客使用产品后，所“得到的价

值”与“期望价值”之间的差距称之为“满意差距”。

只有缩小各个差距，零售企业才可以提供真正为顾

客所需的价值。

零售业服务链战略即可作为有效的传递手段。

以顾客需求为诉求点，把需求信息传递给零售企

业，再由零售企业传递给供应商、分销商，最终把满
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足顾客需要的产品及相关服务投放市场，从而帮助

零售企业进行最终战略抉择。

产
口
口口

形

成

采

购

使

用

图2零售业服务链战略功能示意图

四、讨论

零售业服务链战略是基于零售业面临环境变

化的机遇和威胁。整合零售业服务链中各方资源，

调整服务的内容、方式及策略。从而形成持续竞争

优势的战略；是当前关于零售业问题研究的创新。

从全新的角度和视野关注核心竞争力的培育模式。

这种战略决策建立在外部环境中出现的新机会基

础上，适应零售业发展现状和主要趋势，是培育零

售业核心竞争力的主要途径。

在这种服务链战略下。零售企业要从消费者的

角度事先准备好各种服务。然后由消费者根据自己

的需要，选择服务内容。零售企业在产品销售的同

时，就应该着手准备与产品有关的各种服务内容。

在把产品推向市场的同时。把服务推向市场。服务

内容应该尽可能地超越现有的自然服务链体系所

能提供的服务内容，以便对消费者的服务更具有前

瞻性。另外，对消费者的服务应该是全方位、全过程

与全天候的服务，具体表现为服务内容的完整性、

服务过程的连续性、服务时间的全天候特性。从服

务的内容上看，服务链应该包含信息、产品、技术、

资金等所有消费者需要的服务内容；从服务的过程

上看，服务链应该包含前期、中期、后期等全过程的

服务；从服务时间上看，服务链应该能够提供及时

的全天候的服务。

最后，还应该利用一切可以利用的社会力量，

在社会分工的基础上，以最大限度的满足终端消费

者需求为出发点。把参与产品生产、流通的各种组

织按照一定的方式有机组织起来，形成完整的消费

者服务网络。传递服务价值。
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A Study仰the Construction of Strategic and Theoretical Framework

for Retail Trade Service Chain
Zhai Jinzhi

(School of Tourism,Huangshan University,Huangshan245021，China)

Abstract：Combining retail trade and value chain theory,a strategic and theoretical framework for retail trade

service chain is constructed．The framework includes wheel&retailin吕dialectics process accordion theory,

natural selection and value chain,etc．Taking customer demand as the appeal point,it delivers information about

customer demand to retail enterprises,then retail enterprises deliver the information to suppliers and distributors,

and at last it realizes the strategic purpose of putting productions and relative service satisfying customer demand

into the market．
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    中国零售业在国际化的竞争下,面临着生存和发展的威胁.本文通过对零售业服务链内涵及组成结构的理论分析和实证检验,探讨了中国零售业服务链

模型,以期实现顾客价值增值为最终驱动力.该模型以核心业务流程为中心,可以降低顾客成本,培养顾客忠诚度,提高顾客满意度,最终达到提高中国零售

企业核心竞争力,获得长期竞争优势的目的.
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