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在一般人的心 目中
,

商业就是

做买卖
,

你卖我买
,

如此而 已
。

在

私有制社会里
,

老板说的是
“

货真

价实
、

童雯无欺
” ,

怕的是你不来

买
,

顾客担心的是
“

货物出门
,

概

不退换
” ,

恐怕付了钱才发现货不

对办
。

在公有制社会里
,

利润是公

家的
,

商 店的经 营为的是方便群

众
,

但仍然是一手交钱
,

一手交货
。

可是事实 上
,

在商品社会中
,

商业

对整个社会有重大的影响
,

是一个

非常重要的部门
,

商业管理也成了

一门重要的学问
。

现代化的社会
,

不能没有现代化的商业管理方法
。

对这方面的理论 固然仍有待于不断

探索
、

发展和完善
。

但是通过一个

商业体系的发展过程和经营方法
,

也可 以得到一些启示
。

美国 西雅斯
·

鲁伯克公司 ∗! + , − . ,

# / / 0 1 2 3

, 4 5 + / 6 7 , 4 8 9 的成功
,

就是一个

很好的例子
。

西 雅斯公 司 的年 销 售额超过
: ;< 亿美元

,

是 目前世界上最大的零

售商店
,

也是美国最赚钱的公司之

一
。

英国的 马克士
·

史宾莎公 司

∗= , − 3 . > ! 7 + 4 + + − 9 的成功虽

然可以和它比美
,

但规模要小得多

∗只及十分之一 9
,

而且早期在很

多方面是模仿西雅斯的
。

尽管西雅

斯的体制还有些许陈旧的痕迹
,

而

且本身也并不在尖端技术里有突出

贡献
,

但它一直在稳定的增长和发

展
,

就连美国的通用汽车公司在这

方面也望尘莫及
。

西雅斯在本世纪初开始经营的

时候
,

主要的对象是美国的农民
。

当 时
?

的农 村的确是个很特别的 市

场
≅

由于交通不便
,

农村和城市形

同隔离
Α
农民的需要与城市消费者

不同
,

有它的特殊性
Α 农民购买力

低
,

但是总体上是一个庞大的潜在

市场 Α 农民有一种保守性
,

生怕城

里人欺负乡巴佬
,

就算能送货上门
,

也担心事后发现上当受骗
,

白花了

钱
。

根据这些特点
,

要做他们的生

意
,

就非动点脑子不可了
。

首先是

要生产他们所需要的商品
,

其次是

必须价格低廉
、

供应稳定
,

另外还

要 克服 交通问题
,

建立 良好的信

誉
。

总而言之
,

是要针对这些特点
,

大胆创新
,

建立一套崭新的销售和

经营办法
。

印行邮购产品手册
,

发

展邮购服务
,

并建立为邮购而设的

工厂
,

这一套方法就是这样发展解
来的

。

理查德
·

西雅斯 ∗: Β Χ Δ一 : Ε : Φ 9

是一个很精明的人
。

他了解到农民

的需要
,

收购一些因积压欠债而遭

扣押的商品向农民兜售
。

登一次广

告
,

做完一批交易就清盘
。

他用这

种办法赚了许 多钱
,

但却无法建立

起一个真正的企业
。

因此
,

尽管他

用 自己的名字给他的公司 命名
,

结

果还是不得不把公司卖给一个芝加

哥的服装商人米利雅斯
·

罗森沃尔

德 ∗: Β Χ Γ一 : Ε Δ Γ 9
。

罗森沃尔德主持和经营这家公

司的 时间是 : Β Ε ;至 : Ε < ;年
。

随着他

在芝加哥所设 邮购工厂的 启用
,

逐

步将西雅斯经营成一个上轨道的企

业
。

他采取 了一系列重要的大胆措

施
,

例如
,

他注重市场的分析
,

编

出了很实用的邮购商品手册
,

制定

了
“

保证满意
,

否则原款奉还
”

的

大胆方针
,

建立了高效率的组织机

构
,

使管理人员有相当大的权力而

又 负明确的责任
。

后来又用公司的

利润购买股权奖励雇员
。

他这一套

力
、

法
,

对二十世纪经济形态的形成

和经济的发展是有一定作用的
。

芝加哥的邮购工厂在 : Ε < Δ年 已

经是大规模的现代化工厂
,

采用 了

标准化的流水作业
。

而当时的邮购

产品手册是在深入调查研究的基础

上编出 来的
,

农民所需要的各种用

具
,

从生产工具
、

衣服鞋袜
,

以至

锅碗瓢盆
,

一应俱全
,

至今仍是商

业学校的参考书
。 “

如不满意
,

原

款退回
”

不仅使西雅斯闯出了响当

当的名声
,

而且把长期以来买方提

心 吊胆的情况
,

转变成为卖方战战

兢兢的局面
。

这种信用一旦建立起

来而又能维持下去
,

自然就会 门庭

若市
,

买卖兴隆
,

而老百姓也得到

了极大的方便
。

到二十年代中期油伍德接替罗

森沃尔德
。

那时原有的市场正在迅

速改变
。

农民有了汽车
,

进城买东

西 非 常方便
,

也不再和城市隔离



了
。

伍德进入西雅斯之 前
,

已经作

好了调查和分析
,

心里有数
,

决定

着重发展零售门市部
,

同时为城市

居民和农民服务
。

这样一来
,

不仅

生产能力要大大提高
,

产品的设 计

也要相应改变
,

原来只为高收入消

费者设计的产品
,

例如 电冰箱等
,

也都要重新设计
,

从而促进了 产品

供应商的生产迅速发展
。

这是对 美

国经济发展的贡献
。

零售业务需要加强商店管理
,

可是前一阶段的邮购业务并没有为

西雅斯培养出大批的管理人员
,

成

了西雅斯发展门市零 售头十年到十

五年中最大的困难
。

于是西雅斯又开

始采取 系统的革新措施
,

大量培养

管理人才
,

并一直延续到现在
。

此

外
,

邮购是高度集中的
,

少数的几

家邮购工厂就可 以供应全国
,

零 售

却不能由一
、

二千英里外的 总公司

来经营
,

必须 由当地管理
。

今天西

雅斯共有一千多家分店
,

从公 司的

组织结构和管理方法
,

一直到分店

经理成绩的评比
,

保持企业的统一

性和各地区分店的独立性
,

都必须

作一系列的改革
。

西雅斯零售商店的发展结果是

五十 年代形成 的新型城郊 购物 中

心
,

它对美国人民购物习惯
、

生活

方 式 以及城市面 貌的形 成所起 的

作用和影响
,

并不是大多数人所能

了解的
。

: Ε ;Φ 年伍德退休以后
,

西雅斯

就一直由一个主席
、

一个总裁和一

个执行副总裁共同经管
,

而且五至

七年后就要换人
。

人事的变动也影

响了西雅斯的经营方式
。

伍德经营

的时期
,

西雅斯从卖家变成买家
,

由他的继承人 管理后
,

又再度变成

、

美国家庭的制造 者
。

它 了解美国的

家庭
,

设计和制造他们所需要的产

品
,

这种作用 目前还在增强
。

由于美国人口模式的改变
,

西

雅斯的经营范围和内容也在改变
。

罗森沃尔德 向新出现的庞大市场提

供大量商品
,

伍德则向庞大市场提

供了厨房 电气用具等 以往被认为是

高级市场的商品
,

因而扩充了产品

的范围
。

现在的西雅斯 当然也还供

应厨房用具一类的商品
,

但它同时

已经是世界上最 大的钻石商和美国

最大的书商之一
,

甚至是一个艺术

品的大买家和大 卖家
。

西雅斯能够大量供应质素高
、

价格低的产品
,

全靠它与主要制造

商的特殊关系
,

这种关 系与其说是

购买
,

不如说是代理
。

另一个重要

的因素是它不断分析和研究美国家

庭未来会怎样变化
,

会有什么新的

要求
,

然后去设计和生产相应的产

品
,

成为美国第一个完全以市场为

中心的企业
。

而庞大的 销量和稳定

增长的利润率
,

又是它能集中力量

创造供应来源而不以推销产品为方

针的原因
。

目前美国的市场又有 了新的变

化
。

年青知识 分子的家庭逐渐支配

了美国市场
,

他们的需求和消费量

增长 得最快
。

但他们 有 自己的特

点
,

对教育
、

保健
、

旅道
,

以及可

靠的财务谙 询和职业辅导服务的要

求可能会增长得非常快
。

看来
,

西

雅斯如果要保持领先的地位
,

还得

再接再厉
,

不断的重新研究市场
,

不断的改革创新
。

这 个 故 事 告诉我们一些什么

呢 Η 现在回过头来看
,

似乎简单得

很
,

无非是 一次又一次的提出问

题
、

研究情况
、

找出答案 Α 说得更

具体一点
,

无非是不断的弄清和解

决谁是顾客
、

他们需要什么
、

怎样

满足他们
、

怎样方便他们购买
、

怎

样使他们满意等一系列问题
,

这不

是简简单单
、

明明白白的道理吗 Η

其实
,

事情并不这么简单
。

试想
,

在 : Ε < <年间
,

西雅斯提出
“

如不满

意
,

原款退 回
”

的承诺时
,

恐怕还

有人等着看热闹呢 Ι 可见作出正确

的答案并不容易
。

西雅斯的故事还说明了
,

有了

答案
,

还要有一套行之有效的管理

和经营方法
。

美国农民能在较短的

时间内改变原有的生活方式
,

很快

的接近城市生活的水平
,

除 了农业

生产力的发展之外
,

西雅斯公司的

功劳是不可抹煞的
。

商业管理的重

要性 由此可见一斑
。

从这个故事里
,

多少也能看出
,

这套方法是大有文

章可做的
。

商业既然有它的重要意

义
,

商业管理的方法 自然是值得认

真研究的
。

自
Φ

上接 Δ Γ 真
·

几万件零件
,

如只靠人力来调度管理
,

不独错讹机会

多
,

而且无法应付各项问题
。

如利用电脑即 可以应用
“

联机系统
”

对各种问题立即采取最适当解决方法来

处理
。

产品制造程序的 自动化
、

船舶管理
、

飞机订位

及飞机升降的控制等
,

都非有
“

实时系统
”

不可
。

良

好的管理非有有效的方法和工具不 可
。

管理是一个系

统的操纵控制
。

如要系统互相呼应
,

管理得心应手
,

必须依赖其他系统的配合
。

本文只能对其中一二种管理方法及其应用范围作

简单的介绍
。

在现代化的过程中
,

一方面要学习管理

方法充实学识和经验
,

另一方面要培植管理人才
,

增

强他们的办事才干及领导能力
。

管理虽然是一个系统
,

但人的因素是非常重要的
。

系统是由人创造与实施的
,

所以系统施行的效力
,

要看用人是否得当
。

管理是专

业
,

所 以管理人员应有专门的学识训练和修养
。

管理

是应付人和事的学问
,

管理人 员应有 自尊心来领导大

家趋向共同的 目标
。

管理需要熟巧的技术方法
,

来应

付不同的问题和环境
。

所以从事管理的工作人员
,

应

以专业的态度
,

自尊的心理和精通的技能
,

自我锻炼
,

日求进步
,

来负起现代化的使命
。
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