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前  言 

 

本标准按 GB/T 1.1·2009给出的规则起草。 

本标准由中国连锁经营协会提出并归口。 

本标准起草单位：中国连锁经营协会、如家酒店集团、红星美凯龙家居集团股份有限公司、深圳市

零售智能信息化行业协会、绝味食品股份有限公司、永辉超市股份有限公司、新世界百货投资（中国）

集团有限公司、百丽国际控股有限公司、百年基业、北京迪信通商贸股份有限公司、国美零售控股公司、

天虹商场股份有限公司、内蒙古伊利实业集团股份有限公司、联盛商业连锁股份有限公司、步步高商业

连锁股份有限公司、上海商学院、华润万家有限公司、家乐福（中国）管理咨询服务有限公司、苏宁易

购集团股份有限公司、深圳百果园实业发展有限公司、东莞市糖酒集团美宜佳便利店有限公司、北京京

客隆商业集团股份有限公司、阿里巴巴（中国）网络技术有限公司、北京京东世纪贸易有限公司、麦当

劳（中国）有限公司、王品（中国）餐饮有限公司、中国人民大学汉青经济与金融高级研究院、培训杂

志。 

本标准主要起草人: 郭玉金、包小阳、郭靓、徐康、秦国红、杨李、吴韵秋、蒋鸿旻、韦国兵、吴

崑、许文秀、王晓红、张洁、唐巍、裴启迪、张长锋、龙蓉晖、曹静、李俊龙、廖百花、王虹、肖晓明、

蓝仁昌、周岚、杨帆、王波、吴雷、陈朝阳、施晨越、崔萌、王勃、郭京哲、田桂林、江苗、方晓婷、

陈莹莹、杨美、梁创奇、张笑楠、郭旭、毛利涛、林华萍、杨舒婷、张娟、赵银川、丁艳东、何兵权、

曾岳、张晓鸣、周鲁州、沈炜、顾邦友、王昊。 
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中国连锁企业培训体系建设标准 
 

1 范围 

本标准确立了连锁企业培训体系的一般性原则。 

本标准适用于连锁企业培训体系的建设或改善, 适用于作为企业培训体系完整性和科学性的判断

依据。中国连锁经营协会将据此标准开展连锁行业优秀企业培训体系评价和培训等工作。 

 

2 规范性引用文件 

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文

件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。 

SB/T 10465  连锁经营术语 

 

3 术语和定义 

3.1 连锁企业 

采用连锁这种经营方式、将多个分店所组成一个整体的企业形式，实现在店名、店貌、商品、服务

方面的标准化，商品购销、信息汇集、广告宣传、员工培训、管理规范等方面的统一化。最终实现商业

经营活动的标准化、专业化和统一化，从而达到提高规模效益的目的。本标准涉及到连锁企业所涵盖的

业态包括：购物中心，百货店，仓储式会员商店，大卖场，综合超市，便利店，专业店，专卖店，电子

商务，酒店，餐饮，无店铺销售等。 

3.2 培训体系 

培训体系是汇集了企业内外的各类学习和培训资源的内设组织。通过传播企业文化和承担企业或产

业链人才培养学习需求，助推企业战略发展和提升管理水平。本标准培训体系适用于连锁企业的培训组

织与实施部门等。 
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3.3 系统规划 

立足连锁企业战略和人才发展规划，确立培训体系的功能定位、发展规划、培训体系和创新发展等

内容。 

3.4 组织管理 

结合培训体系规划，明确组织架构、岗位职责、人员编制、制度流程、人员考核及培养等内容，并

严格执行。 

3.5 运营管理 

培训体系应该具有完善的管理制度、培训计划制定实施以及培训质量管控制度等。 

3.6 课程管理 

结合企业发展阶段和需求，规划、建立和完善匹配的课程体系。 

3.7 师资管理 

指建立企业内部讲师胜任标准和实施讲师能力培养，并依据授课需求进行适当的资格认证与调用。 

3.8 项目管理 

结合业务需求和培训发展规划，对培训项目进行设计、实施与评估的管理流程。 

3.9 平台建设 

指在培训体系实施过程中，教学所需的线上学习平台和线下培训基地的建设工作，并匹配相应的学

习管理系统。 

3.10 人才评价 

依据公司文化、价值观、行为标准和关键岗位能力素质模型，开发或采购多种形式的测试工具，筛

选和区分各级管理岗位的继任者和高潜力人员，并有针对性的对受训者开展观察、带教、轮岗、学习等

培养与测评手段。 
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4 核心内容 

4.1 系统规划 

4.1.1 文化与定位设计  

4.1.1.1 文化体系：在企业文化框架体系指导下，结合学习型组织的内涵，建立学习文化体

系，制定学习文化推广与落地、完善与更新的机制或方案，为学习型组织的持续发展注入文化的活力。 

4.1.1.2 功能定位：基于企业战略和人才发展规划，借鉴国内外先进企业培训体系建设的理

论和最佳实践案例，明确地界定培训组织的功能，包括价值创造（成本中心或利润中心）、服务对象（内

部员工或外部伙伴）、承担角色（培训事务专家、战略和变革的推动者或员工学习伙伴）等，以作为设

计企业培训组织架构、发展规划、员工胜任能力要求的依据。  

4.1.1.3 发展规划：基于企业人力资源战略规划、培训组织的职能定位，结合对培训与学习

理论的研究，制定培训工作三至五年发展规划，包括培训组织体系建设、培训制度与流程建设、内部学

习的资源开发、重点学习项目的开发等内容，明确工作目标、推进阶段、实施策略，指导企业各项培训

工作的稳步有序开展。  

4.1.2 培训体系建设  

4.1.2.1 领导力培训体系：基于企业管理岗位职级的划分、各级管理人员胜任能力模型，有

关领导力发展的相关理论模型、案例及优质学习资源，构建领导力培训体系，明确各层级领导力发展的

目标、关键能力、培训内容、培训方式等。  

4.1.2.2 专业能力培训体系：根据企业的业务特点和职位体系，建立职能部门（如门店、销

售、市场、品类、物流等）关键岗位的培训体系，作为后续制定培训计划、开发学习资源、培养专业人

才的指导依据。 

4.1.2.3 通用能力培训体系：围绕员工“职业化能力”培养方向，以提升员工行为规范、职

业素养、工作效率为目标，建立企业员工通用能力培养模型，该体系应结合行业属性、企业文化、经营

范围等因素，设计全员通用能力课程体系。 

4.1.3 创新发展  
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4.1.3.1 文化创新：在企业培训组织内部提倡创新文化，鼓励员工洞察学习领域的前沿动态、

最新技术、保持良好的好奇心，营造浓厚的创新氛围。 

4.1.3.2 机制创新：构建创新的机制，例如提案改善制度、年度创新大赛、年度最佳提案等

形式，确保好的创意被发现，好的提案和创新项目能落地。 

4.1.3.3 项目创新：将创新的理念和工具应用于学习项目的设计与运营中，能够从学习内容、

学习形式、宣传推广、学员运营、技术应用等方面进行创新，突出培训项目的亮点，打造企业培训的品

牌。  

4.2 组织管理 

4.2.1 培训组织建设 

4.2.1.1 组织设计：结合培训的功能定位、发展规划，设计适合的培训组织框架，明确培训

部门职能、岗位职责、人员编制，内部工作制度与培训工作流程（包括内部工作流程与外部协作流程）。  

4.2.1.2 人岗匹配：基于培训组织架构、岗位职责，制定相应岗位的任职资格标准（学历、

从业经验、所学专业、必备知识技能等），通过企业内外部渠道招募并组建培训队伍，确保人岗匹配。  

4.2.2 培训人员管理  

4.2.2.1 能力标准：基于培训人员通用能力标准，并结合企业特点，运用胜任力模型等方法，

制定企业培训人员的能力模型与测评标准。 

4.2.2.2 培养发展：基于企业培训人员能力模型与阶段性培养重点，制定培训人员的培养与

认证方案，并定期开展专项的培养活动（包括面授集训、对外交流、辅导与教练、轮岗等）。 

4.2.2.3 绩效考核：基于企业绩效管理制度流程，拟定培训人员考核指标与评分细则，开展

月度、季度、年度的绩效考评工作，将考核结果与培训人员的培养、晋升发展挂钩。  

4.3 运营管理 

4.3.1 管理制度体系 

4.3.1.1 建章立制：建立完善的培训制度，包括外训管理制度、课程制度、讲师制度、预算

管理制度、项目管理制度等。 



  

7 
 

4.3.1.2 落地跟踪：推动各项培训管理制度的实施，对制度执行效果进行评估总结，收集制

度运行过程中存在的问题及反馈意见。 

4.3.1.3 更新完善：依据公司和业务发展需要，对各项培训制度进行更新、完善、调整与废

止，以达到规范和引领培训实践的作用。  

4.3.2 培训计划管理 

4.3.2.1 培训计划制定：基于公司年度经营目标、策略，结合企业培训工作三至五年发展规

划，制定年度、月度培训计划，包括确定培训主题，培训对象，学员人数，实施时间地点、费用预算等

内容；监控培训计划的执行情况，并根据企业经营策略调整、组织变革等因素动态调整培训计划。  

4.3.2.2 培训预算管理：基于培训计划制定相应的培训预算，建立培训经费使用登记台账，

经费使用符合企业财务各项制度，确保培训项目经费在预算范围内开支。 

4.3.2.3 企业培训市场化：基于企业培训体系实际情况，结合行业需求，设计、推广和实施

相应培训项目。 

4.3.3 运营质量管控 

4.3.3.1 管控体系：为提升培训运作效率、目标达成率与学员体验感，建立培训管理的质量

管控体系，并拟定培训管理全流程的关键测评指标，明确指标执行落地的相关部门、人员及配套资源。  

4.3.3.2 教务管理：制定培训管理的标准化流程，对讲师、课程、评估、考试、培训设施、

培训档案等开展全流程、全方位的教务管理。并基于公司业务发展和培训需求的变化，在对教务管理功

能不断进行优化与完善。 

4.3.3.3 监督实施：基于企业培训管控体系的制度规定，由企业培训管理部门针对分支机构

及培训人员开展培训工作质量检查与监督工作（包括抽样检查、材料递交、定向约谈与述职等方式）。 

4.4 课程管理 

4.4.1 课程体系构建 
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4.4.1.1 课程开发规划：结合企业的战略规划与培训工作规划，通过问卷调研、访谈等多种

调研方式确认课程建设需求，确定课程内容，制定课程资源（包括在线与线下课程、案例等）建设的具

体实施计划。课程可以由内部团队自主开发，或者由外部服务商配合开发。 

4.4.1.2 课程库建设：建立课程基本信息清单（课程名称、开发者、开发时间、归属部门与

所属分类等条目），依据课程入库的标准进行课程分类入库，针对课程包资料进行归档存储。 

4.4.2 课程研发 

4.4.2.1 确定课题：依据课程资源建设实施计划，明确课程研发的具体主题，包括盘点课程

内容的资源、需要解决的问题、应达到的目标，并组织业务专家、课程开发专家、项目经理组成课程研

发团队。 

4.4.2.2 评审管理：建立内部课程验收标准，包括课程内容的完整性、科学性与针对性；教

学方式的多元化与匹配度；课程库的完整度与严谨度等指标，并组织相关专家对课程体系进行评审验收。 

4.4.2.3 知识萃取：建立流程和激励政策，鼓励各级员工在工作中进行知识和技能的创新、

沉淀。开发课程时，邀请业务专家共同参与，对核心要素和关键内容进行分析和研讨，萃取有价值的信

息和经验，转化为课程的知识体系和内容。 

4.4.3 教学设计 

4.4.3.1 课件规范：根据课程目标和课程内容，规范制作统一的标准化课件，包括课程目标、

讲师手册、学员手册、教学方法、教学内容和时间分配、重点和难点等。 

4.4.3.2 实践应用：根据课程目标，确定课程不同内容所应采取的实践教学方法，包括案例

分析、实际操作、行动学习、翻转课堂等。 

4.4.4 课程完善 

4.4.4.1 运营推广：依据业务发展需求和培训计划制定课程推广计划 ，通过线上与线下途径

进行发布与推广，发挥内部课程对推动公司人才发展、业务发展、组织发展的积极作用，并在使用过程

中收集业务部门和学员的反馈建议，加以整改与完善。 

4.4.4.2 课程评价：在每一轮授课结束后，收取课程学员和相关业务部门对该课程教学内容

和授课讲师的评价反馈意见，不断提高和完善。 
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4.5 师资管理 

4.5.1 选拔与培养 

4.5.1.1 胜任标准：明确各级内训师的角色定位，如讲师、课程开发师、绩效顾问等，并制

定内训师工作职责、胜任标准等。胜任标准包括工作背景、理论能力、业务水平、总授课时长、已开发

课程门数、授课满意度等维度。 

4.5.1.2 能力培养：依据内训师的角色定位、工作内容、胜任标准，制定各级内训师的培养

方案，按计划对内训师进行赋能，持续提升其授课、资源开发、组织研讨、绩效诊断等专业能力。 

4.5.1.3 资格认证：根据公司内训师发展规划，制定各个层级内训师选拔与晋升的流程，包

括项目的宣传、报名征集、报名资格初选、竞聘与选拔结果公示等。竞聘内容可参考内训师的评价标准，

通过笔试、情境模拟、试讲与授课等形式对内训师进行综合评定，从而进行资格认证。 

4.5.2 讲师管理 

4.5.2.1 内训师调用：根据培训计划，结合内训师擅长授课领域，对内训师进行合理化的调

配，以实现内训师资源价值最大化。 

4.5.2.2 内训师评定：结合各层次内训师的胜任标准，定期组织内训师等级评定，根据评定

结果决定内训师晋级或降级，实现内训师动态调整和管理。 

4.5.2.3 外聘讲师管理：利用优质社会资源，聘请来自高校、研究机构、行业或其它企业的

优秀讲师，组建外聘讲师团队，定期或不定期对该团队进行动态管理。 

4.6 项目管理 

4.6.1 需求分析  

根据调研目的来选择调研对象，采取合适的调研工具和方法，拟定调研方案与实施计划，收集相关

数据和信息。并对数据进行汇总、分类整理、综合分析，撰写学习项目需求调研报告。 

4.6.2 项目设计 

4.6.2.1 项目目标：对参与项目的相关方反馈需求调研结果，并一起讨论确定培训目标和预

期成果（如业务结果指标、员工行为改变、知识技能掌握等）。 
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4.6.2.2 资源需求：根据培训需求来匹配课程、讲师、材料、资金、场地、设备等内外部资

源。  

4.6.2.3 实施策略：设计学习项目主题和内容，并利用多种教学手段，包括课堂面授、标杆

学习、导师带教、互动研讨、在线学习、行动学习、翻转课堂等模式进行学习活动的设计。 

4.6.3 实施交付 

4.6.3.1 实施准备：根据项目实施计划，做好师资、学员、场地、设备、物料、教材等的落

实工作。 

4.6.3.2 实施跟进：在项目推进中对关键时间节点、任务进度、费用使用情况进行监督与管

控，保证教学活动按计划有序推进，保证教学质量。  

4.6.3.3 转化跟踪：通过制订培训后行动计划、定期复盘培训过程、反馈培训效果等方式，

促进学员在参训期间达到培训效果，并跟踪学员培训效果转化。  

4.6.4 评估分析 

4.6.4.1 复盘总结：根据公司培训管理制度相关规定，开展项目的总结工作，包括搜集项目

基础资料并形成清单（学员名单、出勤表、课程评估表、课堂研讨记录、考核结果、课堂或课后作业等

资料），对整个项目目标与效果进行分析，撰写项目总结报告。 

4.6.4.2 优化与存档：按“目标回顾、寻找差距、分析原因、总结规律”等步骤进行项目复

盘，提出项目优化建议。并与复盘总结形成的项目资料包一并按公司档案管理规定进行存档（包括线上、

线下文档资料）。 

4.7 平台建设  

4.7.1 线上学习平台  

4.7.1.1 平台搭建：为适应连锁企业员工基数大、分布广的行业特点，满足公司业务发展需

要和学员的培训需求，通过自主开发、租赁或采购外部线上平台的方式，搭建线上学习平台，平台拥有

线上课程学习、直播、互动分享、考试等多种功能，能满足PC端、移动端等多种场景的使用需求。同时，

建立线上学习平台的使用、维护与完善的标准，并严格执行。  
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4.7.1.2 内容建设：根据学习对象的不同需求，规划分层分类的线上课程体系，对线上平台

内容进行开发、维护与更新，并不断的丰富、优化与完善，满足不同层次学员的需求。  

4.7.1.3 运营推广：对线上学习平台进行日常的维护，保证线上学习平台的正常使用，并通

过对线上学习平台进行宣传推广，激发学员使用兴趣，提高平台应用的效果。 

4.7.1.4 用户管理：为目标学员提供账号注册、修改、注销等服务。开展不同形式的活动，

加强平台与学员的互动，激发学员学习兴趣，增强用户活跃度和使用粘性。  

4.7.2 线下培训基地  

4.7.2.1 培训教室：为满足企业各种培训需求，提升学员学习体验，确定培训教室建设标准，

制定培训教室的使用及维护制度，并严格实施。  

4.7.2.2 实训基地：结合连锁企业员工技能要求，建立符合技能练习的训练场所（如实训店、

标杆店、带教示范岗等），制定实训基地使用、激励与退出制度，并严格实施。  

4.7.2.3 设备物资：建立标准化的培训设备物资采购、存储、使用制度并按规定实施，满足

培训需求。  

4.7.3 学习管理系统 

4.7.3.1 功能开发：搭建学习档案管理、讲师管理、课程管理、开班管理、学习报表统计等

多种功能的培训管理平台。可选择自主开发、租赁或采购外部学习平台等方式进行搭建。同时，需建立

实施维护与更新迭代线上培训管理系统的标准。  

4.7.3.2 数据管理与分析：从课程和学员两个方面对学习情况进行分析，包括但不限于课程

资源浏览次数、时长、通过率、好评率；学员注册率、使用率、学习时长、互动次数、成绩等。该数据

结果是对课程、学员学习管理与评价的重要依据。  

4.8 人才发展 

4.8.1 人才评价 
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4.8.1.1 能力建模：依据公司文化、业务发展导向，建立关键岗位的胜任能力素质模型，并

确定人才测评开发工具清单；通过内部建设或外部购买测评工具等开发形式，结合平台应用进行测评工

具开发，验证与完善测评工具。 

4.8.1.2 人才需求：根据公司战略发展目标，拟定相应关键岗位人才数量以及人才的岗位胜

任能力需求规划；制定继任者管理计划，明确内部培养及外部招聘比例。 

4.8.1.3 实施应用：依据人才测评计划，按专业、有效、严谨的原则，采用线上或线下的方

式实施测评工作。基于测评结果，运用有效的人才测评工具确定员工能力，从而有针对性地制定人才管

理策略。  

4.8.2 梯队建设  

根据公司战略目标和行业发展趋势，预判管理梯队的人员数量和确认任职资格，有计划地进行

各职能、各层级的继任者培养。  
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