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前言

苏宁、国美与京东的价格之争，从“对决”演化到各电商参与进来的“混战”，期间饱受争议、质疑
，虽已告一段落，但足以引起我们反思：当当网经营了13年，为什么会被京东反超？
苏宁、国美为何会受到京东这个“小人物”的威胁？
我想是因为京东抓住了当当网物流配送慢，顾客体验差的软肋；是因为京东网上购物不受时问、空间
的限制，满足了广大消费者“便捷、放心、可靠、性价比高”的需求。
由此可见，如苏宁、国美这种实体店连锁经营模式已经不觉落后于市场的发展，可能已经不再是实现
核心顾客价值的最佳手段。
    因为，在互联网时代，在新技术层出不穷的今天，以往的连锁模式面临着前所未有的挑战：消费者
的消费主体在改变；消费需求与行为、购买习惯在改变；商品交易的场所在改变；甚至你会发现，一
切有关商业行为、商业环境的各个要素都在不同程度的转变。
对此，传统连锁企业如何面对网络经济的挑战与冲击；如何应对新技术的发展；如何应对资源的大规
模整合？
传统连锁企业随着规模的扩大，实力的提升，如何转型、升级，如何进一步做大做强？
答案就是“全网连锁”。
全网连锁是连锁经营的二次革命，是连锁企业未来的发展方向。
    全网连锁，就是整合资源，根据消费者的需求和消费习惯，结合科技的力量，建立和消费者的多重
接触点，构造一张和消费者、客户接触的巨大的立体化网络，帮助企业、消费者、资源合作伙伴找到
利益共赢点。
    全网连锁的核心在于接触、沟通、体验、互动。
从消费者角度来说，就是让消费者随时随地，无时无刻，都能接受、接触和体验到产品与服务。
如消费者可以通过门店、电话、互联网、移动终端、直销、卖场、店中店等多种渠道和方式体验、消
费产品和服务。
从企业角度来说，全网连锁是规模的扩大、是管理的全面提升、是新技术的全面应用，可随时随地与
消费者进行对接、沟通和交流，最大化地捕捉消费者的需求，满足消费者的需求。
    全网连锁将传统渠道网、实体连锁网、直销网、互联网、移动互联网、电话网⋯⋯融合为一张立体
化大网，打造了一个全网平台，建立了一个立体化的网络体系，促使连锁企业在经营上没有了地区、
界限之分。
并且，在这样一个体系下，消费者的角色发生了转变，消费者不再是被动，而是更加的主动与积极；
企业经营的主体发生了转变，企业的功能也发生了转变，企业不再仅仅是生产产品，通过各种渠道简
单地把产品卖给消费者，而是创建更多的方式和消费者沟通，提供更多更好的体验与服务给消费者。
    现在你会发现，线上线下的互动协作、产业链的合作与融合正开始一幕幕上演，拉开了连锁商业模
式变革的序幕：    传统行业竞相开展网上商城，打通网络渠道。
苏宁电器提出“有苏宁的地方就有苏宁易购”；国美整合旗下的两家电商，完成供应链和IT系统的对
接，打破物理连锁网的瓶颈；百丽集团线上线下连锁经营：以上海麦考林、广州小康之家为代表的大
型邮购公司纷纷开展B2C业务，向多渠道零售商转型⋯⋯    国外连锁巨头积极“触电”，备战全网连
锁时代。
美国实体连锁零售商饱受亚玛逊等网络零售巨头的困扰，积极谋划反击；沃尔玛、梅西百货、希尔斯
百货以及Container Store等实体连锁零售商纷纷“触网”，开辟多元化渠道；优衣库亦在美国推出在线
销售网站，拓展渠道范围：百思买努力“触网”以转型自救，力挽业绩持续下滑的颓势；星巴克借
助020模式深度结合移动互联网、移动支能英国零售连锁巨头Argos已经成为全网连锁的代表⋯⋯    全
网连锁的时代已经来临，对于所有的连锁企业，这既是挑战，也是机会，谁能抢占先机，抓住每一个
难得的产业机遇，进行战略性的发力，谁就有可能成为行业里的NO．1。
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内容概要

《全网连锁》是关于介绍全网连锁这一课题的专著。
主要包括了连锁变革；新技术；需求大转移；连锁大未来；全网连锁本质；全网连锁的力量；网网结
合；消费者争夺战；等待or行动等内容。
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营商学院（中国）院长，上海交通大学连锁经营研究所执行所长。
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章节摘录

版权页：   插图：   目前，很多连锁企业也有了自己的网站，或者在第三方平台设立了网店，做到了线
上线下同步发展。
国美电器一直以来除了大力扩张门店布局，推进电子商务外，还致力于深化与消费者的联系，为消费
者提供更有效、便利的消费体验。
会员制是国美与消费者沟通的渠道之一，国美通过各类会员独享活动，与广大消费者建立起更加直接
的联系，积极问需于民，解决用户抱怨、满足需求。
拉动整体会员持续消费占70%，成为公司销售的核心力量，这对消费者来说也是一种接受服务的体验
。
在全网连锁状态下，企业为满足消费者的需求，线上线下相结合的形式多种多样。
有的企业网上销售，网下设立生活馆、体验店，让消费者先从网上解信息。
然后在网下亲身感受一下喜欢的产品。
如生产销售婴幼儿用品的纯棉时代，它们在总部以及下面的一些连锁门店里设立了生少馆，陈列了公
司开发的产品，并以主题的形式展现；又比如中百电器公司，以实体专卖店为依托，全力开发网购市
场，实现实体店与虚拟店相结合的模式，借助实体与专卖网点优势，在麻城、咸宁、黄石、蔡甸等专
卖店增设网购体验区，弥补实体专卖店因面积有限、商圈不成熟而产生的不能全品类、全机型陈列的
问题。
而现在，消费者走进中百电器的实体店，只需一边喝茶，一边点击鼠标，就可以买到在门店买不到的
商品。
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编辑推荐

《全网连锁》由海天出版社出版。
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