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摘 要

人才是企业高质量发展的关键引擎。今年以来，多重不确定因素的叠加影响对连锁企业的人力资源管理工作

提出了新要求。除应对人工成本上涨、部分岗位人才缺口和流动性偏高、人才梯队建设不足等方面的挑战外，人

力资源管理还肩负着根据企业战略和业务策略的调整，在组织与人才方面做出快速适配的重要职责。当下及未来

一段时间，人力资源管理更多将在优化组织、激活人才、赋能业务、聚焦价值、提升效能等方面发挥更加重要的

作用。

中国连锁经营协会已连续两年开展人力资源关键指标调研工作。2022年，协会围绕企业员工年自然流失率、

灵活用工占比、人效水平、人均薪酬、人事费用率、培训成本占比、培训覆盖率、人均培训时长8个维度的指标开

展分业态调研，形成超市、便利店、百货及购物中心、专业店、食品专卖店、非食品专卖店、酒店住宿和餐饮业

态的参考性行业人力资源关键指标。同时，结合“人力资源与组织变革实践案例”中企业提报的先进做法与访谈情况，

就企业组织效能提升提出相关策略建议。希望帮助连锁企业更好地开展行业人力资源管理对标参考，契合新消费

时代下企业人力资源管理的工作转变，持续推动人力资源管理水平与效能持续提升。
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调研方法与指标释义

报告采用定量分析与定性研究相结合的方

法。其中，定量分析基于企业样本数据与国家

行业统计数据。企业样本数据是通过问卷调研

和上市公司年报公开披露数据整理获得。国家

行业统计数据是通过国家统计局及《中国统计

年鉴》（2013-2021年）公开数据整理计算获得。

定性分析基于企业深度访谈（7家）与实践案例

整理获得。

样本说明

有效样本：363家

业态分布：超市、百货及购物中心、专业店、食品专卖店、

非食品专卖店、便利店、酒店住宿、餐饮8个业态（各业态企

业数量及占比见下页图）

样本销售规模：2021年度总销售规模约4.8万亿元 （约占

2021年社会消费品零售总额的10.89%），其中销售规模为100

亿以上的企业占比约为17.63%（详细比例分布见下页图）

样本从业人数：约247万人

中国连锁榜入围情况：88家企业入围“2021年中国连锁

TOP100”，21家企业入围“2021年中国特许连锁TOP100”



调研方法与指标释义

图-受访企业业态分布数量及占比统计 图-受访企业销售规模分布统计

专业店 20家, 5.51% 食品专卖 18家, 4.96%

非食品专卖 28家, 7.71%

酒店住宿 5家, 1.38%

超市 85家, 23.42%

餐饮 77家, 21.21%

便利店 67家, 18.46%

百货及购物中心 63家, 17.36%

10亿以下, 39.67%

10-30亿, 21.21%

30-50亿, 10.19%

50-100亿, 11.29%

100-300亿, 12.12%

300-500亿, 2.20% 500亿以上, 3.31%
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指标释义

年度自然流失自有员工数量/年度总自有员工数量✖100%

年度总销售额/年度总自有员工数量

（本年度人均薪酬水平-上一年度人均薪酬水平）/上一年度人均薪酬水平✖100%

年度总人事成本/年度总销售额✖100%
总人事成本＝招聘成本+薪酬福利成本+培训成本+解除成本

培训成本占比

年度灵活用工数量/年度总用工数量✖100%

年度总培训成本/年度总人事成本✖100%
总培训成本=讲师课酬+课程建设+培训项目实施+设备设施+组织运营

培训覆盖率 年度总受训人数/年度员工总数

人均培训时长 年度总培训时长/年度员工总数

员工年自然流失率

人效水平

人均薪酬增长率

人事费用率

灵活用工占比





行业指标数据发现

人效增长率

12.64%

2021年总体情况2021年指标总体情况

8.16%
人均薪酬

增长率

12.81 %

人事费用率

3.73% 84.29%

培训覆盖率

26.95% 9.40%
管理层员工

年自然流失率

13.97%

灵活用工占比
基层员工

年自然流失率

培训成本占比 培训覆盖率



行业指标数据发现

业态
基层流失率（%） 管理层流失率（%）

2020年 2021年 2020年 2021年

超市 18.84 18.94 6.66 6.18 

百货/购物中心 16.61 15.41 5.61 5.50 

专业店 29.14 27.27 18.90 15.50 

食品专卖店 18.80 18.44 4.50 5.13 

非食品专卖店 22.17 20.50 7.83 7.00 

便利店 27.31 25.88 7.21 7.40 

餐饮 39.59 41.33 14.24 15.81 

表-各业态受访企业2020-2021年员工年自然流失率统计

基层均值

管理层均值

◆ 近两年来员工流失率基本保持稳定。2021、2020年受访企业的基层流失率分别

为26.95%和26.62%，管理层流失率分别为9.40%和9.21%。

◆ 餐饮和专业店受访企业的基层和管理层流失率连续两年均高于总体均值水平。

其中，餐饮受访企业的基层流失率明显高于其他业态，且呈小幅上升趋势。专

业店受访企业2021年的管理层流失率降幅较显著，但仍处于高位。

◆ 百货及购物中心受访企业的基层与管理层流失率同其他业态相比均处于低位。

反映流失率通常与企业经营规模、员工发展与职业规划等因素关联度高。
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业态 2020年 2021年

超市 11.96 11.42 

百货/购物中心 6.16 6.19 

专业店 12.80 13.47 

食品专卖店 9.36 10.00 

非食品专卖店 3.67 4.28 

便利店 18.79 17.49 

餐饮 19.80 19.82 

均值

13.97% 表-各业态受访企业2020-2021年灵活用工占比统计

图-受访企业总体灵活用工占比

◆ 近两年来连锁企业外部灵活用工占比总体保持在13%-15%，处于相对稳定状态。

◆ 餐饮、便利店业态受访企业的灵活用工占比明显高于其他业态，百货及购物中心、非食

品专卖店受访企业灵活用工占比处于相对低位。相对而言，营业波峰波谷周期更明显以

及基础岗位数量更充足的业态更适宜采用灵活用工的方式来优化人员配置，降低成本。

◆ 除外部灵活用工方式外，部分超市、百货及购物中心企业已基于数字化工具探索，构建

多业务单元的内部灵活用工/共享用工模式，实现“人”与“任务”的高效精准匹配以及人力

资源的弹性管理，从而帮助企业降低用工成本和提升人效。

0

5

10

15

20

25

2020年 2021年



行业指标数据发现

表-各业态受访企业2020-2021年人效水平（万元/人）统计

◆ 总体来看，受访企业2021年人效水平同比增长12.64%，相比于2020年有明显改善。据CCFA发布

的《2021中国连锁企业人力资源关键指标》数据显示，2020年企业的人效水平同比下降15.87%。

受访企业自有员工总数同比增长2.63%，人效提升主要得益于企业的销售开源。

◆ 各业态受访企业2021年的人效水平同比均呈现不同程度的正向增长态势。酒店住宿、百货及购

物中心、餐饮业态受访企业的人效增幅较明显。2020年受疫情影响较大的业态在2021年随消费

市场升温和企业经营状况的改善，人效水平有明显改善。

◆ 调研显示，受访企业2021年人均创造利润约12万元，较2020年同比提升9.09%。

◆ 除人均销售外，部分企业也从人均利润、投资回报（销售收入/人工成本）、成本结构（人工成

本/总成本）等多个维度测算人效。

◆ 企业在关注量化指标的同时，需基于企业所处的发展阶段与战略选择客观看待、比较人效。

业态 2020年 2021年

超市 102.75 106.44 

百货/购物中心 235.56 262.46 

专业店 159.76 181.92 

食品专卖店 124.49 125.66 

非食品专卖店 121.56 133.08 

便利店 65.29 75.20 

酒店住宿 30.09 32.57 

餐饮 36.80 41.70 
-15.87%

12.64%

2020年 2021年
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图-2020-2021年总体人效水平同比变化率 图-各业态受访企业2020-2021年人效水平（万元/人）
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业态 2012年 2013年 2014年 2015年 2016年 2017年 2018年 2019年 2020年 近8年复合增长率

百货店 127.52 133.72 147.52 145.52 148.16 135.41 150.65 172.47 158.09 2.72%

超市 59.87 61.87 67.01 71.68 73.03 83.82 85.14 87.77 95.91 6.07%

大型超市 79.36 85.15 82.69 88.78 95.48 93.94 103.45 98.12 97.27 2.58%

仓储会员店 154.50 146.63 160.60 166.87 216.08 177.31 181.00 194.92 189.23 2.57%

便利店 37.70 42.07 44.36 46.10 50.29 53.66 54.20 59.35 65.33 7.11%

专业店 209.26 240.56 247.57 190.93 228.60 240.48 246.67 264.96 226.93 1.02%

专卖店 129.91 98.30 95.91 123.38 113.19 123.72 118.64 127.79 135.26 0.51%

住宿 16.77 16.85 17.86 19.08 20.46 21.77 22.81 23.87 19.98 2.22%

餐饮（总体） 18.14 18.37 19.68 21.90 23.19 23.80 24.01 23.90 20.81 1.74%

餐饮（正餐） 17.70 17.86 19.03 21.10 22.45 22.90 23.66 22.72 19.60 1.28%

餐饮（快餐） 20.04 20.20 21.26 24.19 24.68 25.57 23.55 22.62 19.72 -0.20%

餐饮（饮料及冷饮） 20.29 23.51 28.96 30.31 32.35 33.31 33.57 37.08 37.30 7.91%

表-2012-2020年我国各行业总体人效水平（单位：万元/人）

数据来源：根据《中国统计年鉴》（2013-2021年）数据整理计算获得
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◆ 从我国各行业总体情况看，餐饮（饮料

及冷饮）、便利店、超市行业近8年复合

增长率较高，保持在5%以上。

◆ 2012-2020年，便利店、超市行业的人效

水平呈现逐年稳步增长态势。

◆ 2018-2020年，专卖店、便利店行业的人

效水平增长态势较好，而大型超市、餐

饮（正餐、快餐）、住宿行业的人效水

平则出现下滑。

2.72%
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2.58%2.57%

7.11%

1.02%0.51%

2.22%1.74%1.28%

-0.20%

7.91%

百货店 超市 大型超市

仓储会员店 便利店 专业店

专卖店 住宿 餐饮（总体）

餐饮（正餐） 餐饮（快餐） 餐饮（饮料及冷饮）

图-2012-2020年我国各行业总体人效水平复合增长率
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图-各业态受访企业2021年基层和管理层员工人均薪酬增长率

◆ 受访企业2021年人均薪酬增长率8.16%，相比于2020年的负增长有明显改善。据CCFA发布的

《2021中国连锁企业人力资源关键指标》数据显示，2020年企业的人均薪酬增长率为-3.62%。

总体来看，管理层薪酬增长率（ 8.39% ）略高于基层薪酬增长率（8.04%）。

◆ 各业态受访企业2021年的人均薪酬增长率均呈现不同程度的正向增长，百货及购物中心、专业

店、餐饮业态较2020年有明显增长。

◆ 食品专卖店、便利店、餐饮业态基层和管理层人均薪酬增长比例均较高。

◆ 超市、便利店、专业店业态受访企业的基层人均薪酬增长率高于管理层。

表-各业态受访企业2021年基层、管理层人均薪酬增长率

业态 基层薪酬增长率 管理层薪酬增长率

超市 6.61% 5.77%

百货/购物中心 6.92% 6.84%

专业店 7.15% 4.69%

食品专卖店 9.25% 10.14%

非食品专卖店 6.00% 7.25%

便利店 8.93% 8.33%

餐饮 8.54% 9.44%

0.00%

2.00%

4.00%

6.00%

8.00%

10.00%

12.00%

基层薪酬增长率 管理层薪酬增长率

均值
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表-各业态受访企业2020-2021年人事费用率统计

图-受访企业2020-2021年人事费用率

◆ 近两年受访企业人事费用率总体保持稳定，2021年（12.81%）较2020年（12.44%）有

小幅增长。

◆ 餐饮业态的人事费用率明显高于其他业态，受访企业2021年人力成本约占总成本的

22.05%。

◆ 百货及购物中心、非食品专卖店业态受访企业2021年人事费用率同比小幅降低。

2021年均值

业态 2020年 2021年

超市 8.63% 9.06%

百货/购物中心 9.99% 9.90%

专业店 12.52% 12.44%

食品专卖店 9.21% 10.08%

非食品专卖店 12.19% 11.65%

便利店 9.72% 11.26%

餐饮 22.39% 22.45%

0.00%
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◆ 2021年，各业态受访企业对培训的关注和投入比重有明显提升，主要体现在培训成本占

比、培训覆盖率和人均培训时长方面。

◆ 2021年受访企业培训成本占比总体约为3.75%，较2020年（3.25%）增长0.48个百分点。

◆ 2021年，受访企业总体参加培训的人数约占用工总数的84.29%，比2020年（79.28%）有

明显提升。

◆ 百货及购物中心、食品专卖店、非食品专卖店、便利店业态受访企业的培训成本占比增

幅超过0.5个百分点。餐饮业态受访企业的培训成本占比高出均值约1.5个百分点，但培

训覆盖率较其他业态仍偏低。

◆ 各受访企业2021年总体人均培训时长约为60.58小时。门店人均培训时长约是总部人均培

训时长的1.5倍。

◆ 由于各企业在数字化学习平台方面的建设进程差异，调研发现，平台建设相对完善和应

用频次高的企业人均培训时长约是其他未构建学习平台企业的7-8倍。数字化学习平台在

帮助企业提升培训效率和培训覆盖率方面有着较为明显的效果。

表-各业态受访企业2020-2021年培训成本占比及人均培训时长（小时）

业态 2020年 2021年 2021年人均培训时长

超市 2.41% 2.72% 58.75

百货/购物中心 2.78% 3.70% 24.04

专业店 3.18% 3.40% 90.38

食品专卖店 1.50% 2.38% 40.56

非食品专卖店 2.96% 3.66% 43.86

便利店 2.99% 3.64% 50.69

餐饮 4.51% 5.18% 78.21

图-各业态受访企业2021年培训覆盖率
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◆ 从受访企业开展的培训项目类别看，在专业知识类和岗位技能类方面所开展

的培训占比基本相当，分别为34.25%和36.62%。通用类项目的培训占比最少，

约占整体培训的29.13%。

◆ 食品专卖店和便利店业态受访企业所开展的岗位技能类培训占比接近四成。

超市、百货及购物中心、专业店业态受访企业的培训则以专业知识为主。

29.13%

34.25%

36.62%

通用类 专业知识类 岗位技能类

图-受访企业2021年开展的培训项目类别占比

27.54% 34.72%
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37.72%
36.04%
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主要举措及策略建议

2022年，协会首次开展连锁企业“人力资源与组织变革”专题案例征集活动，围绕“招聘管理”、“用工配置”、

“培训与人才开发”、“组织优化与效能提升”以及“员工关爱与激励”五个维度征集，47家企业提报的63个案例入围。

针对本报告涉及的员工流失率、灵活用工占比、人效水平的指标维度，结合案例中企业的创新实践，从助力

企业在组织与人力资源管理层面降本增效的角度，针对企业较为普遍的管理理念提出策略建议，希望帮助企业

开拓思路，汲取底层设计逻辑，并因地制宜，结合企业实际做好规划设计，提升管理效能。



主要举措及策略建议

受访企业调研数据显示，2021年企业人效水平同比增长12.64%。国家统计数据显

示，餐饮（饮料及冷饮）、便利店、超市行业近8年复合增长率分别达到7.91%、

7.11%、6.07%。从企业提报的“人力资源与组织变革”案例中看到，部分企业采取

了优化组织架构、创新激励机制与考核手段的方式来提升人效。组织和激励层面

的改造更多是从提高组织的响应度与员工的驱动力，来帮助企业实现开源，从而

提升人效水平。主要举措有：

◆ 突出业务经营的价值导向，从业务需求出发，适当压缩中间层级和后台管理

岗位编制，整合部门、打破组织边界与优化人员配置，提高组织响应速度，

赋能前端管理。

◆ 将企业利益与个体利益强粘合，倡导合伙理念和企业内部的赛马机制，提升

小单元经营的能动性。如店总固定任期竞聘和承包，小店独立核算模式等。

◆ 以员工胜任力为导向，建立基于岗位价值、工作强度的薪酬分配体系，实现

“人、岗、薪”匹配。

1. 通过优化组织与激励设计拉动人效提升



主要举措及策略建议

受访企业调研数据显示，2021年企业总体灵活用工占比13.97%，餐饮、便利店业

态企业的灵活用工占比较高，分别达到19.82%和17.49%。从企业提报的“人力资源

与组织变革”案例中看到，部分跨业态经营的连锁企业以及超市企业已通过打造内

部共享用工模式来降低用工成本。此模式有效缓解了企业的用工缺口和成本压力，

且管理风险较外部灵活用工明显降低，对于灵活用工占比较高的餐饮和便利店企

业有较高的借鉴价值。主要举措有：

◆ 基于业态特有的高低峰用工需求，依托数字化手段充分盘活与整合内部“闲置”

劳动力，提升工时配置的合理性，弥补特定时段的用工缺口。

◆ 将基础岗位职责拆分和标准化，明晰岗位工作量，形成任务清单并线上发布。

◆ 突破组织壁垒，推行跨业务单元的共享用工。有劳动意愿的员工可自主抢单，

在执行任务并验收后，以计时/计件的方式获得实时报酬，提高员工的收益。

◆ 在风险管控与安全保障前提下，基于位置共享，与企业外周边社群及自由职

业者建立非全日制劳动关系用工。

2. 通过优化用工配置，打造内部共享用工模式降低成本



主要举措及策略建议
3. 通过多样化人文关怀，提升员工幸福感，有效降低流失率

职业发展 薪酬福利 情感关怀 家庭关爱 工作氛围

受访企业调研数据显示，基层员工流失率达到

26.95%，连锁企业普遍面临基层流失率偏高的问题。

从企业提报的“人力资源与组织变革”案例中看到，多

场景、立体化的人文关怀设计能够提升员工幸福感

和归属感，有助于降低流失率与企业的用工成本。

对流失率处于相对高位的餐饮、专业店业态企业具

有借鉴价值。

◆ 人文关怀体现在物质与精神两个层面，可以从职

业发展、薪酬福利、情感关怀、家庭关爱、工作

氛围等多个维度进行设计。

◆ 职业发展维度的关怀对提升管理层和Z世代员工

忠诚度具有较大帮助，情感关怀则对基层员工具

有较高效用，并成为不少企业在防疫场景下使用

的关怀实践。

◆ 巧妙的关爱“组合拳“设计，重在长期践行，对于

提升员工的自驱力和对企业的忠诚度，提升对人

才的吸引力，塑造雇主品牌等将大有益处。

图-案例入围企业在员工关爱设计与实践层面的参考维度


