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内容概要

　　1927年创立于美国德州达拉斯的7-Eleven，初名为南方公司，主要业务是零售冰品、牛奶、鸡蛋。
1964年，推出了便利服务的“创举”，将营业时间延长为早上为7点至晚上11点，自此，“7-Eleven”
传奇性的名字诞生。
　　1973年11月铃木敏文以销售额的1%获得了“美国7-11便利连锁集团”在日本的地域特许经营权，
创建起了“日本7-11便利连锁集团”，开拓出了日本零售业通往便利连锁店新业态。
　　在1989年，日本7-11便利连锁集团不仅全权托管了自己的“母体”美国7-11便利连锁集团，而且挺
进世界零售市场，在19个国家和地区开设了2.6万个“7-11便利店”，年均31亿人次光顾其间。
　　现在它的业务遍及四大洲20多年国家及地区，共设立23000多个零售点，每日为接近3000万的顾客
服务，稳踞全球最大连锁便利店的宝座。
　　现在日本7-11的事业领域已经超越了便利店的事业，成为日本零售业界中的首席企业，年利润高
达1600亿日元，是业界屈指可数的高收益企业。
　　7-11的零售心理学和经济策略是被“全世界最难对付”的日本消费者锻炼出来的。
因此就算是美国的沃尔玛与法国的家乐福等海外零售巨头相继进军日本，也无法撼动7-11的地位。
　　正因为它的卓越表现，7-11吸引了众多零售业的“侦查员”前来进行探访。
但是光看到门市，是无法知晓其称霸零售业的秘密的。
因为7-11的成功不在于它的硬件，而在于它的软件——对消费者心理的深度体悟。
　　7-11战胜沃尔玛的独家零售秘诀!全球最大的便利店连锁集团消费心理学的最佳实践典范！
本书通过深入、详细地剖析7-11的店铺实务管理、物流配送、技术运用、特许经营管理等9大方面68个
细节，揭示7-11异军突起、攫取惊人利润的真正原因所在。
当然，7-11的精彩之处并不限于本书所阐述的68个方面，正如作者在书中反复强调的，学习一个企业
的成功经验关键不在于它怎么做，而在于它能够这样做的“核心”理念，这才是作者将7-11作为连锁
便利楷模的原因。
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章节摘录

　　细节1：便利性-7-11的核心原则　　“便利性”是7-11公司(以下简称7-11)成功的一张王牌，也是
其经营的核心原则，且在后续的发展过程中经过不断地修正与积淀，逐渐清晰地明确为“便利性的惟
一”。
　　一般情况下，零售终端受上游供应商的限制，供应商提供什么样的商品，零售终端就销售什么，
供应商通常并不考虑市场的需求，只是根据自己的预测进行销售，甚至包括商品的分类和店铺的设立
等都是以供应商为主导的。
　　7-11则认为顾客是第一位的，它把“便利性”的经营原则带到了零售业中，提倡为顾客提供便利
性服务，因此它以“为顾客提供方便”为原则设立便利店、组织商品，甚至按顾客的特定需求，以零
售商的名义将触角伸展到生产领域，组织特定商品的生产。
为此。
7-11网罗了一大批生产商、原料供应商和专业物流商及服务商.为顾客提供便利性的商品和服务。
　　便利性的定位　　随着生活与工作的节奏日趋紧张，人们在消费时更讲求购买商品的便利性
，7-11的创始者们深知这点，在7-11便利店成立之初，其定位就是为社区的主要消费者提供生活必需
品。
为满足顾客的购物习惯等需求，7-11便利店统一采取小规模经营，以灵活和低成本进行扩张。
　　1.方便顾客的选址定位　　7-11在选址方面一直坚持“方便顾客”的原则，充分考虑店铺的便利
性，在最大限度满足顾客需求的基础上，尽量节约顾客的购物时间。
　　几十年来，7-11一直成功地为顾客提供最便利的购物条件，通常是在顾客日常生活的行动范围之
内日开设便利店，选择距离居民生活区较近的地方、上班或上学的途中、大的停车场附近、办公区或
学校附近，等等。
　　在店铺面积方面，为了方便顾客寻找，7-11的商店面积一般均在100平方米左右，以保证顾客能一
目了然地看到商品的陈列和方便取用，在店铺细节上真正地体现便利性。
　　2.新鲜丰富的商品定位　　在商品定位方面，7-11也一直坚持以便利性为原则，以日常必需品为
主，依次为食品、生活用品和文化出版物类的生活资讯等。
　　在7-11的约J3000种商品构成中，食品占75％，杂志及其他日用品占25％。
7-11的商品通常有面包、奶品、饼干、鲜饭团、速冻品、冷藏品、水、烟、酒、小食品、礼品、日用
和食杂、洗护用品、杂志、游戏卡、电池胶卷、服务性商品及其他商品。
　　为了更好地体现便利性，7-11总部每月平均向加盟店推荐80种左右的新商品，使加盟店经营的商
品经常更换，每3天要换15～18种商品，商品淘汰率为70％，这样就能很好地适应市场的变化，不时给
“喜新厌旧”顾客以新奇感。
　　便利性的服务　　便利店的商品价格一般都要高于超市，无法依靠低价大量销售商品在日益激烈
的竞争环境下取胜。
因此，拓展便利店连锁网络的附加值，才是生存和发展的关键，比如以稍低的价格提供高附加值的商
品，吸引工薪阶层等。
　　7-11便利店通过为社区居民提供多种服务来提升自己的形象，便利居民生活，因而被顾客称为“
贴身保姆”。
　　1.多元化的便民服务　　在日本和我国台湾地区，每家7-11便利店都为所在社区或者邻近地区提
供定制的产品和服务，除了提供新鲜饭团、各种奶品、热咖啡、自助冷饮等食品外，7-11还利用自己
遍布各地的连锁网络和24小时营业服务的优势，提供代缴水电和煤气费、代收干洗衣物、代订鲜花、
代收信件、各种票务服务、送货上门服务、旅馆预约服务.等等。
　　7-11在每家便利店设立了ATM自动提款机，在美国建立了最大的零售商ATM网络；它还代办培训
报名和代订考试教材等，有些便利店甚至能够提供小额的贷款服务。
　　7-11通过提供多元化的便民服务项目，不仅方便了社区居民的生活，还为自己的销售网络增加了
巨大的附加值，可谓一举多得。
　　2.人性化的免费服务　　7-11认为，便利店应该成为顾客生活中离不开的一部分.能够为他们生活
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的各个方面提供服务，它积极努力将自己塑造成为真正为居民着想的“人性化”便利店。
为此，7-11从顾客的角度出发，推出了人性化服务。
　　比如，在日本某些地区，7-11便利店与当地政府和警方合作.共同致力于维系社区的安全与和谐。
警方通过便利店公布交通状况、晚间未归以及走失的老人和儿童等信息，甚至借助便利店之力抓捕逃
犯。
　　此外，许多设立在高速公路旁停车场附近的7-11便利店都提供免费地图和各种当地资料，甚至免
费茶水。
另外，顾客不必购买商品也可以使用便利店内的设施，比如在日本，虽然7-11便利店的面积都不大，
但许多7-11便利店内都设置了极其干净的洗手间，供顾客免费使用。
　　P3-5
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媒体关注与评论

　　7-11战胜沃尔玛的独家零售秘诀。
　　7-11便利店零售制胜的68个细节。
　　“现在最需要的不是经济学，而是心理学！
”　　——铃木敏文　日本7-11便利锁集团创始人　　全球最大的便利店链锁集团，消费心理学的最
佳实践典范。
　　现在日本7-11的事业领域已经超越了便利店的事业，成为日本零售业界中的首席企业，年利润高
达1600亿日元，是业界屈指可数的高收益企业。
　　7-11的零售心理学和经营策略是被“全世界最难对付”的日本消费者锻炼出来的。
因此就算是美国的沃尔玛与法国的家乐福等海外零售巨头相继进军日本，也无法撼动7-11的地位。
　　正因为它的卓越表现，7-11吸引了众多零售业的“侦查员”前来进行探访。
但是光看到门市，是无法知晓其称霸零售业的秘密的。
因为7-11的成功不在于它的硬件，而在于它的软件——对消费者心理的深度体悟。
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创建起了“日本7-11便利连锁集团”，开拓出了日本零售业通往便利连锁店新业态。
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　　正因为它的卓越表现，7-11吸引了众多零售业的“侦查员”前来进行探访。
但是光看到门市，是无法知晓其称霸零售业的秘密的。
因为7-11的成功不在于它的硬件，而在于它的软件——对消费者心理的深度体悟。
　　7-11战胜沃尔玛的独家零售秘诀!全球最大的便利店连锁集团消费心理学的最佳实践典范！
本书通过深入、详细地剖析7-11的店铺实务管理、物流配送、技术运用、特许经营管理等9大方面68个
细节，揭示7-11异军突起、攫取惊人利润的真正原因所在。
当然，7-11的精彩之处并不限于本书所阐述的68个方面，正如作者在书中反复强调的，学习一个企业
的成功经验关键不在于它怎么做，而在于它能够这样做的“核心”理念，这才是作者将7-11作为连锁
便利楷模的原因。
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