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中国连锁企业人力资源关键指标



摘 要

当前，我国连锁企业的人力资源管理工作面临的挑战主要体现在人员招聘、人工成本以及人才梯队建设等方面。

受2020年新冠疫情的影响，连锁企业运营环节出现新变化、新特征，企业转型升级步伐加快，不少连锁企业的经营

业绩出现下滑，这对人力资源管理提出了更高要求，提升组织效能与赋能员工持续创造价值成为企业的人力资源管

理工作所需承担的重要职能。

基于此，中国连锁经营协会围绕企业员工年自然流失率、人均薪酬、人效水平、人事费用率、灵活用工占比和培

训成本占比六类指标开展分业态调研，形成超市、便利店、食品专卖店、非食品专卖店、百货及购物中心、专业店

（家电、家居）、酒店、餐饮业态的参考性行业人力资源关键指标。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，契合新形势下的企业人力资源管理工作转变，持续推动人力资源管理水平与效能提升。
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一、调研方法与指标释义



本报告采用基于企业样本数据与国家行业统计数据定量分析的方法。企业样本数据主要通过问卷调研（210家）和

上市公司（98家）年报公开披露数据整理计算两种方式获得。国家行业统计数据主要通过国家统计局及《中国统计年

鉴》（2013-2020年）公开数据整理计算获得。

一、调研方法与指标释义

调研方法及样本说明

有效样本数量：308家

样本业态分布：超市、便利店、食品专卖店、非食品专卖店、百货及购物中心、专业店（家电、家居）、酒店、

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：2020年度总销售规模约2.1万亿元 （约占2020年社会消费品零售总额的5.36%）

其中销售规模为100亿以上的企业占比约为18.28%（详细比例分布见下页图）

样本从业人数：约206万人

百强入围情况：75家企业入围“2020年中国连锁百强”榜单，20家企业入围“2020年中国特许连锁百强”榜单



一、调研方法与指标释义

图-样本企业业态分布数量及占比统计 图-样本企业年销售规模分布统计



一、调研方法与指标释义

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%员工年自然流失率

（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%人均薪酬增长率

年度总销售额➗年度总自有员工数量人效水平

年度总人事成本➗年度总销售额✖100%
其中，总人事成本＝招聘成本+薪酬福利成本+培训成本+解除成本人事费用率

年度灵活用工数量➗年度总用工数量✖100%灵活用工占比

年度总培训成本➗年度总人事成本✖100%
其中，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

培训成本占比

基于八个业态各自样本池，统计的人力资源指标覆盖以下六类指标



二、行业数据发现



二、行业数据发现

表-受访企业2019-2020年人力资源关键指标总体调研统计

序号 关键指标 2019年 2020年

1 基层员工年自然流失率 31.86% 31.51%

2 管理层员工年自然流失率 8.67% 8.04%

3 灵活用工占比 13.72% 14.73%

4 人效增长率 - -15.87%

5 人均薪酬增长率 - -3.62%

6 人事费用率 11.28% 12.22%

7 培训成本占比 2.66% 2.79%



二、行业数据发现

1. 员工年自然流失率：

• 近两年，连锁企业基层员工的总体年流失率基本保持在25%-30%，管理层员工的总体年流失率基本保持在7%-10%。

• 2020年，受疫情等外部环境的影响，多数企业的员工流失率同比出现小幅下降，便利店企业基层流失率降幅相对明显。

• 从业态来看，餐饮业态企业的员工流失率相对高于其他业态企业。

综合各业态调研结果，关于连锁企业人力资源指标的总体发现如下：

业态
总体流失率 基层流失率 管理层流失率

2019年 2020年 2019年 2020年 2019年 2020年

超市 19.18% 18.90% - - - -

便利店 - - 29.40% 27.60% 7.40% 7.00%

食品专卖店 - - 21.53% 21.61% 8.47% 7.02%

酒店 - - 29.86% 28.54% 7.60% 7.50%

餐饮 - - 36.12% 37.92% 10.65% 9.45%

表-各业态受访企业2019-2020年员工年自然流失率统计



二、行业数据发现

2.     灵活用工占比：

• 连锁企业的灵活用工占比总体呈上升态势，主要是由于企

业优化用工结构和控制成本等原因导致的。

• 餐饮、便利店业态企业的灵活用工占比相对高于其他业态。

• 便利店、酒店业态的灵活用工同比增福较显著。

业态 2019年 2020年

超市 11.49% 11.96%

便利店 17.80% 20.20%

食品专卖店 9.79% 8.73%

酒店 11.88% 14.40%

餐饮 19.12% 19.80%

表-各业态受访企业2019-2020年灵活用工占比统计

业态 2019年 2020年
2019年行业
人效水平

超市 94.55 94.61 87.77

便利店 - 66.02 59.35

食品专卖店 121.93 112.87 127.79（专卖店）

非食品专卖店 131.50 142.01 127.79（专卖店）

百货及购物中心 248.31 139.30 172.47（百货）

专业店（家电、家居） 201.55 194.93 264.96（专业店）

酒店 31.87 29.64 23.87

餐饮 39.47 32.18 23.90

表-各业态受访企业2019-2020年与2019年各行业人效水平（万元/人）统计

3.    人效水平：

• 连锁企业的人效水平在2020年大多出现不同程度的同

比下降，主要是由于企业经营业绩下滑所导致的。

• 百货及购物中心业态的人效水平同比降幅较显著。

注：2019年各行业人效水平根据《中国统计年鉴》（2020年）数据整理计算获得



二、行业数据发现

4. 人均薪酬增长率：

• 各业态连锁企业2020年的总体人均薪酬增长

率呈现分化。超市、便利店业态企业的人均

薪酬水平呈现较好正增长态势，百货及购物

中心、餐饮业态同比降幅较明显。

业态 2020年

超市 3.30%

便利店 6.90%

食品专卖店 0.54%

非食品专卖店 0.87%

百货及购物中心 -5.60%

专业店（家电、家居） -1.83%

酒店 -3.67%

餐饮 -6.66%

表-各业态受访企业2019-2020年人均薪酬增长率统计

业态 2019年 2020年

超市 8.01% 8.07%

便利店 10.50% 10.40%

食品专卖店 8.77% 9.04%

非食品专卖店 11.13% 11.27%

百货及购物中心 7.78% 12.55%

专业店（家电、家居） 15.05% 14.48%

酒店 18.88% 23.13%

餐饮 21.53% 22.56%

表-各业态受访企业2019-2020年人事费用率统计

5.    人事费用率：

• 餐饮、酒店业态企业的人事费用率相

较其他业态较高。

• 百货及购物中心、酒店业态企业的人事

费用率同比增长较显著。

6. 培训成本占比：

• 连锁企业的培训占比在近

两年基本保持稳定。

• 餐饮、便利店业态企业

的培训成本占比同比呈上

涨态势。

业态 2019年 2020年

超市 2.18% 1.60%

便利店 2.80% 3.00%

食品专卖店 6.96% 6.82%

餐饮 3.93% 4.21%

表-各业态受访企业2019-2020年
培训成本占比统计



二、行业数据发现——超市

员工年自然流失率
• 2020年，受访超市企业总体员工年自然流失率平均为18.90%，

与2019年（19.18%）的流失率基本持平。

灵活用工占比

人效水平

• 2020年，受访企业人效水平总体较2019年小幅增长，同比平均增幅为1.60%。

• 部分超市企业在2020年尝试通过减员的方式增效。约六成企业2020年的自有

员工数量同比减少。受访超市企业自有员工数量平均减少2.15%。

2019年 2020年

人效水平
（单位：万元/人）

94.55 94.61

表-本次受访超市企业2019-2020年人效水平均值

据CCFA“2020年中国超市百强”

统计数据，超市百强2020年平

均人效水平达到94万元/人。一、

二、三、四线城市人效分别为

113.6万元/人，109.6万元/人，

85.9万元/人和65.5万元/人。东

部地区超市人效为103.8万元/人，

中部地区为87.5万元/人，西部

地区为74.9万元/人。

• 2020年，受访超市企业灵活用工占比约为11.96%，与2019

年（11.49%）基本持平。



二、行业数据发现——超市
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图-我国超市行业2012-2019年总体人效水平（单位：万元/人）

计算方法说明：

*超市、大型超市、仓储

会员店业态2012-2019年

的社会总体人效水平是根

据《中国统计年鉴》数据，

以相应业态年度总商品销

售额除以年度从业总人数

计算得出的。

• 2012-2019年，我国超市、大型超市和仓储会员店业态的总体人效水平呈上涨趋势，三个业态年均复合增长率分别

为5.62%、3.08%和3.38%（据国家统计数据整理计算获得*），仓储会员店人效水平明显高于其他超市业态。

数据来源：根据《中国统计年鉴》（2013-2020年）数据整理计算获得



二、行业数据发现——超市

人均薪酬增长率

• 受访超市企业2020年总体人均薪酬水平实现同比正增长，平均增长率约为3.30%。 3.30%

• 超过六成（64.29%）的受访超市企业2020年人均薪酬增长率超过本企业的销售增长率。

培训成本占比

2019年 2020年

培训成本占比 2.18% 1.60%

表-本次受访超市企业2019-2020年培训成本占比统计

人事费用率

• 2020年，受访超市企业人事费用率平均值约为8.07%，与2019年（8.01%）基本持平。

• 2020年，受访超市企业的培训成本占比总体减少，

平均降幅约为0.41个百分点。



二、行业数据发现——便利店

员工年自然流失率

• 2020年，便利店业态受访企业基层员工年自然流失率平均为27.60%，比2019年（29.40%）的流失率略有下降。

• 2020年，便利店业态受访企业管理层员工年自然流失率平均为7.00%，同2019年（7.40%）基本持平。

• 东北、华北、华南地区的便利店受访企业的基层员工年自然流失率相对较高。

灵活用工占比 • 2020年，受访便利店企业灵活用工占比约为20.20%，比2019年（17.80%）增

长约2.4个百分点。

• 2020年，受访便利店企业人效水平约为66.02万元/人。

• 2012-2019年，我国便利店业态的社会总体人效水平保持相对平稳增长，年均复

合增长率约为6.70%（据国家统计数据计算获得*，方法见下页）。

人效水平



二、行业数据发现——便利店

图-我国便利店行业2012-2019年总体人效水平（单位：万元/人）
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计算方法说明：

*便利店业态的社会总体人效水平是根

据《中国统计年鉴》数据，以该业态年

度总商品销售额除以年度从业总人数计

算得出。

数据来源：根据《中国统计年鉴》（2013-2020年）数据整理计算获得



二、行业数据发现——便利店

人事费用率

• 2020年，便利店业态受访企业人事费用率平均值为10.40%，同2019年（10.50%）基本持平。

• 便利店业态受访企业2020年人事费用率同比平均下降1.7个百分点，另有约三成（29.82%）受

访企业人事费用率同比增长。

培训成本占比 2019年 2020年

培训成本占比 2.80% 3.00%

表-本次受访便利店企业2019-2020年培训成本占比统计
• 2020年，受访便利店企业的培训成本占比比2019年

小幅增长，平均增幅约为0.2个百分点。

人均薪酬增长率 • 2020年，便利店受访企业的人均薪酬水平较2019年有较大

提升，平均增长率约为6.90%。

• 全国型便利店受访企业较区域型便利店的人均薪酬增长率

增长较快，约为7.96%。

6.90%



二、行业数据发现——食品专卖店

员工年自然流失率

• 2020年，食品专卖店受访企业基层员工年自然流失率平均为21.61%，与2019年（21.53%）的流失率基本持平。

• 2020年，食品专卖店受访企业管理层员工年自然流失率平均为7.02%，比2019年（8.47%）下降1.45个百分点。

灵活用工占比
• 2020年，受访食品专卖店企业灵活用工占比约为8.73%，比2019年（9.79%）略有下降。

人效水平
• 2020年，食品专卖店业态受访企业总体人效水平较2019年

略有下降，受访企业人效水平均值下降2.34%。

• 约75%的食品专卖店受访企业2020年的自有员工数量较

2019年有所减少。受访企业自有员工数量平均减少1.25%。

2019年 2020年

人效水平
（单位：万元/人）

121.93 112.87

表-本次受访食品专卖店企业2019-2020年人效水平均值



二、行业数据发现——食品专卖店
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图-我国专卖店行业2012-2019年总体人效水平（单位：万元/人）

计算方法说明：

*专卖店业态的社会总体

人效水平是根据《中国统

计年鉴》数据，以该业态

年度总商品销售额除以年

度从业总人数计算得出。

• 2012-2019年，我国专卖店业态的社会总体人效水平年均复合增长率为-0.23%（据国家统计数据计算获得*）。

数据来源：根据《中国统计年鉴》（2013-2020年）数据整理计算获得



二、行业数据发现——食品专卖店

人均薪酬增长率

• 受访食品专卖店企业其2020年人均薪酬水平与2019年基本持平，平均增长率为0.54%。 0.54%

培训成本占比

2019年 2020年

培训成本占比 6.96% 6.82%

表-本次受访食品专卖店企业2019-2020年培训成本占比统计

人事费用率

• 2020年，受访食品专卖店企业人事费用率总体约为9.04%，与2019年（8.77%）基本持平。

• 受访食品专卖店企业2020年人事费用率同比平均增长0.21个百分比。

• 2020年，受访食品专卖店企业的培训成本占比与

2019年基本持平。



二、行业数据发现——非食品专卖店

人效水平

• 2020年，受访非食品专卖店企业人效水平比2019年平均下

降4.35%，55.56%的企业人效水平同比下滑。

• 约六成（61.9%）受访企业的自有员工较2019年有明显减

少。受访企业自有员工数量平均减少10.35%。

2019年 2020年

人效水平
（单位：万元/人）

131.50 142.01

表-本次受访非食品专卖店企业2019-2020年人效水平均值
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计算方法说明：

*专卖店业态的社会总体人效水平是根据《中

国统计年鉴》数据，以该业态年度总商品销售

额除以年度从业总人数计算得出。

图-我国专卖店行业2012-2019年总体人效水平（单位：万元/人）

数据来源：根据《中国统计年鉴》（2013-2020年）数据整理计算获得



二、行业数据发现——非食品专卖店

人事费用率

• 2020年，受访非食品专卖店企业人事费用率平均值为11.27%，与2019年（11.13%）基本持平。

• 约半数受访非食品专卖店企业的人事费用率同比增长。

• 2020年，受访非食品专卖店企业人均年薪酬水平比2019年略有增长，平均增长率为0.87%。

人均薪酬增长率

0.87%



二、行业数据发现——百货及购物中心

人效水平

• 2020年，超过九成（91.4%）的受访百货及购物中心企业人效水平同比下滑。与2019年相比，受访企业人效水平平均下降

36.75%，高于其他业态的人效降幅，这主要是由于该业态企业受疫情影响普遍较大，销售额出现明显下滑所导致。

• 2012-2019年，我国百货业态的总体人效水平呈上涨趋势，年均复合增长率为4.41%，其中2017-2019年的总体人效水平增

速较快，年均复合增长率达到12.86%（据国家统计数据计算获得，方法见下页*）。

• 约七成受访百货及购物中心企业2020年的自有员工数量较2019年有所减少。受访企业自有员工数量平均减少3.11%。

2019年 2020年

人效水平
（单位：万元/人）

248.31 139.30

表-本次受访百货及购物中心企业2019-2020年人效水平均值

少数受访企业依托数字化技术，通过建立内部跨业务单元/

跨部门的人力资源共享模式来提升人效。通过梳理部分岗位

的工作清单，将岗位工作以任务标准化在线上呈现，为员工

赋予多个技能标签，员工可自愿接单完成任务并获得收益，

平台内的非自有员工也可充分参与。通过此举，企业可优化

岗位人员配置效率，更好应对人员需求波峰波谷变化。



二、行业数据发现——百货及购物中心
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计算方法说明：

*百货业态2012-2019年的

社会总体人效水平是根据

《中国统计年鉴》数据，

以该业态年度总商品销售

额除以年度从业总人数计

算得出。

图-我国百货行业2012-2019年总体人效水平（单位：万元/人）

数据来源：根据《中国统计年鉴》（2013-2020年）数据整理计算获得



二、行业数据发现——百货及购物中心

人均薪酬增长率

• 2020年，百货及购物中心业态受访企业经营业绩下滑明显。人均薪酬水平受经营业绩影

响出现同比下降，平均降低5.60%。

• 近九成（89.19%）的受访企业2020年人均薪酬增长率超过本企业销售增长率，约七成

（70.27%）的受访企业2020年人均薪酬增长率超过本企业的利润增长率。

人事费用率

• 2020年，受访百货及购物中心企业人事费用率均值约为12.55%，较2019年（7.78%）有较大增长，

平均增长约4.77个百分点。

5.60%



二、行业数据发现——专业店（家电、家居）

人效水平

• 2020年，约七成（71.43%）的专业店（家电、家居）受访企业人效水平同比下降。受访企业人效水

平同比平均下降8.99%。

2019年 2020年

人效水平
（单位：万元/人）

201.55 194.93

表-本次受访专业店（家电、家居）企业2019-2020年人效水平均值

• 2012-2019年，我国专业店业态的社会总体人效水平年均复合增长率为3.43%，其中2015-2019年的社

会总体人效水平增长较快，年均复合增长率达到8.54%（据国家统计数据计算获得*，方法见下页）。

• 约六成专业店（家电、家居）受访企业2020年的自有员工数量较2019年有所减少。受访企业自有员

工数量平均减少9.70%。



二、行业数据发现——专业店（家电、家居）

计算方法说明：

*专业店业态的社会总

体人效水平是根据

《中国统计年鉴》数

据，以该业态年度总

商品销售额除以年度

从业总人数计算得出。
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• 2020年，专业店（家电、家居）业态受访企业经营业绩下滑明

显。受访企业中，人均薪酬水平同比下降，平均减少1.83%。

人事费用率

• 2020年，受访企业人事费用率平均值为14.48%，

同2019年（15.05%）基本持平。

图-我国专业店行业2012-2019年总体人效水平（单位：万元/人）

数据来源：根据《中国统计年鉴》（2013-2020年）数据整理计算获得



二、行业数据发现——酒店

员工年自然流失率

• 2020年，酒店受访企业基层员工年自然流失率平均为28.54%，比2019年（29.86%）的流失率略有下降。

• 2020年，酒店受访企业管理层员工年自然流失率平均为7.50%，同2019年（7.60%）基本持平。

灵活用工占比 • 2020年，受访酒店企业灵活用工占比约为14.40%，比2019年（11.88%）增长

约2.5个百分点。

人效水平 • 2020年，酒店业态受访企业的人效水平平均下降4.74%。

• 2012-2019年，我国酒店业态的社会总体人效水平增长较为

平稳，年均复合增长率为5.17%（据国家统计数据计算获得，

方法见下页*）。

• 近九成（87.5%）酒店受访企业2020年的自有员工数量较

2019年有所减少。受访企业自有员工数量平均减少3.58%。

2019年 2020年

人效水平
（单位：万元/人）

31.87 29.64

表-本次受访酒店企业2019-2020年人效水平均值



二、行业数据发现——酒店

图-我国住宿行业2012-2019年总体人效水平（单位：万元/人）
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计算方法说明：

*酒店业态的社会总体人效水平是根据

《中国统计年鉴》数据，以该业态年度

总营业额除以年度从业总人数计算得出。

人均薪酬增长率

• 2020年，酒店业态受疫情因素影响较大，受访酒店企业

经营业绩下滑明显。其2020年人均薪酬水平较2019年有

所下降，平均减少3.67%。

人事费用率

• 2020年，受访酒店企业人事费用率平均值为

23.13%，比2019年（18.88%）有一定增长，平

均增长约5.5个百分点。

数据来源：根据《中国统计年鉴》（2013-2020年）数据整理计算获得



二、行业数据发现——餐饮

员工年自然流失率

• 2020年，受访餐饮企业基层员工年自然流失率平均为37.92%，比2019年（36.12%）的流失率略有上升。

• 2020年，受访餐饮企业管理层员工年自然流失率平均为9.45%，比2019年（10.65%）的流失率略有下降。

灵活用工占比

• 2020年，受访餐饮企业灵活用工占比约为19.80%，与2019年（19.12%）基本持平。

• 一、二线城市的受访餐饮企业灵活用工占比略高于三线及以下城市。

• 近半数（49.18%）的受访餐饮企业对国家灵活用工方面的政策法规持续关注。

人效水平 2019年 2020年

人效水平
（单位：万元/人）

39.47 32.18

表-本次受访餐饮企业2019-2020年人效水平均值



二、行业数据发现——餐饮

• 约六成餐饮企业2020年的自有员工数量较2019年有所

减少。受访企业自有员工数量平均减少4.58%。

• 2012-2019年，我国餐饮业态的社会总体人效水平年

均复合增长率约为4.02%，其中正餐、快餐的人效年

均复合增长率约为3.63%和1.74%，饮料及冷饮人效

水平近年来增长较快，年均复合增长率约为8.99%

（据国家统计数据计算获得*）。
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• 2020年，餐饮业态企业受疫情影响较大，约87.5%的

受访企业人效水平同比下滑。与2019年相比，受访企

业人效水平总体下降约14.76%。

计算方法说明：

*餐饮（总体）、餐饮（正餐）、餐饮（快餐）、餐饮（饮料及冷饮）

业态2012-2019年的社会总体人效水平是根据《中国统计年鉴》数据，

以相应业态年度总营业额除以年度从业总人数计算得出的。

图-我国餐饮行业2012-2019年总体人效水平（单位：万元/人）

数据来源：根据《中国统计年鉴》（2013-2020年）数据整理计算获得



二、行业数据发现——餐饮

人均薪酬增长率

6.66%• 2020年，餐饮业态受疫情因素影响较大，受访企业经营业绩总体呈下滑趋势。其2020年人均

薪酬水平较2019年有所下降，平均减少6.66%。

人事费用率

• 2020年，餐饮业态受访企业人事费用率平均值为22.56%，比2019年（21.53%）小幅上涨。

• 餐饮业态受访企业2020年人事费用率同比平均增长约2.35个百分点。

培训成本占比
2019年 2020年

培训成本占比 3.93% 4.21%

表-本次受访餐饮企业2019-2020年培训成本占比统计

• 约三成（31.15%）的受访餐饮企业将加强员工培训作为2020年重点推进的五项工作之一。

• 约四成（39.34%）的受访餐饮企业在2020年已享受到人员培训相关的国家补贴政策。


