
   

 

英国马狮百货集团培养核心竞争力的方法及给我们的启示 

文/谢水清 

   一、马狮百货公司的核心竞争力体系 
   英国马狮百货集团创办于1884年，它被公认为是欧洲管理最完善的公司。它依靠自己独特的
核心竞争力－“商品物有所值或物超所值”来赢得了市场和声誉。 
   1、准确把握顾客的真正需求。对大多数零售商来说，零售店提供的是向顾客供应各种商品的
服务，零售商的竞争集中于服务的品质，例如陈列商品是否用了心思？顾客购物是否便利？等等。
而马狮认为顾客真正需要的并不是“零售服务”本身，而是一些他们有能力购买且品质优良可靠、
价钱相宜的产品。当然，这并不是说马狮就不重视“服务”，实际上，马狮在很多服务方面都表现
得非常出色，只是它的经营重点与众不同。马狮集团的经营理念是：零售商每天与顾客接触，应该
比制造商更能准确地了解公众的需要。马狮认为充分地满足顾客的需要的最大障碍是大规模生产及
大规模零售两者各自发展，深信必须设法使两者相互配合、相辅相成。多年来，马狮在这两个方面
都取得了不错的进展。 
2、根据顾客需求来倒向设计产品供应链。 在马狮百货创立之时，一般的厂商把企业管理的重点都
是放在怎样提高企业生产效率上，只重视产量而不重视质量。并且一般厂商都是以自我为中心来设
计产品，并不顾及顾客的真正需求是什么。而马狮则不同，它是以顾客的需求为经营出发点的，并
且把“向顾客提供各种质优而价钱不会过昂的产品”作为公司的经营方针。为保证产品质量，马狮
建立了自己的设计队伍，与供应商密切配合，一起设计或重新设计新产品。 
   3、只售“圣米高”一种牌子产品。 在英国260多家马狮百货商店只售一种牌子——“圣米
高”（St. Michael）商品。所有产品都是由公司自己或是与制造商联合设计。其他大多数零售商
出售的是相同厂家牌子的产品，为了争夺顾客，必须大量做广告宣传，而马狮公司只销售自己“圣
米高”牌子商品，而这种商品不可能在别处买到。同时马狮集团还率先采用“不问因由”的退货退
款政策来打消顾客对产品的顾虑。这样做的目的是要让顾客放心地在马狮百货连锁店购货，让顾客
觉得从马狮购买的货品都是值得信赖的，而且对其物有所值不抱有丝毫的怀疑。 
   4、与供应商建立“同谋共事”的合作伙伴关系。许多零售商总是把自己与供应商的关系看成
是一种利益竞争关系，总是想通过压价或挑起供应商之间的竞争来使自己从中渔利，而马狮则认
为，要保证向顾客提供物有所值或物超所值的产品，光是自己把握产品设计和质量关还不行，还必
须得到供应商的配合与支持，马狮把其与供应商的关系视为“同谋共事”的伙伴关系。从马狮与其
供应商的合作时间上我们可以看出马狮与供应商的关系一般都是比较稳定的长期合作关系。与马狮
最早建立合作关系的供应商时间超过100年，供应马狮货品超过50年的供应商也有60家以上，超过
30年的不少于100家。 
   5、以“真心关怀”为内容建立与员工的良好关系 马狮向来把员工视为重要的资产，同时也
深信，这些资产是成功压倒竞争对手的关键因素，因此，马狮把建立与员工的互信关系，激发员工
的工作热情和潜力作为管理的重要任务 
二、马狮百货集团给我们的启示 
   1、一个公司的核心竞争力从本质上看，实际上是准确把握顾客需求、并合理组织资源、以比
竞争对手更好地满足顾客需要的市场支配力。准确把握顾客的真正需求是构筑核心竞争力体系的第
一步，因为核心竞争力是一个市场概念，竞争力的大小是以满足市场顾客需求为出发点的，不是为
了竞争而竞争，只要你能准确把握顾客需求并提供产品满足他，你就有竞争力；竞争力又是一个相
对的概念，只要你能提供比竞争对手更好的产品和服务，你就具有竞争力。我们的一些学者和企业
管理者离开“满足顾客需求”这个根本点来孤立地谈培育企业核心竞争力是有失偏颇的。 
2、核心竞争力是一个以顾客需求为出发点，以多种能力有机组合起来的体系，它不是企业所拥有
的某一个要素或资源。马狮公司如果没有一个良好的以“真心关心员工”为内容的企业文化，没有
与供应商“同谋共事”的长期合作关系，没有自己设计产品和依规采购法的商品供应链，没有自己
独一无二的“圣米高”品牌，没有“不问因由”的退款退货政策，那它就不可能真正做到“向顾客
提供物有所值或物超所值的产品”。 
3、诚信是核心竞争力的一个重要因素。马狮的长盛不衰与它的“不问因由”的退款退货政策也是
分不开的。在100多年以前，马狮就能够做到“不问因由”退款退货是难能可贵的。“不问因由”
退款退货向顾客提供的是一种购物安全保证，是一种诚信的宣示。可是，我们的一些企业一谈到提
高企业的核心竞争力，就只是想到扩大企业生产规模、或者通过铺天盖地的广告来提高自己的声

 



誉，这纯粹是本末倒置。加强诚信建设应是我国企业提升竞争力的当务之急。在市场经济中良好的
信誉是企业的一笔重要的无形资产，它可以给企业带来稳定的供应商和客户群以及随之而来的各种
社会效益，从而增强企业的竞争力(作者单位：重庆交通大学财经学院) 
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