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特许人经营体系成熟度与服务能力

评定规范

1 范围

本规范规定了特许人的特许经营体系成熟度与服务能力的评定内容及评定方法。

本规范适用于符合国家法律法规要求的从事商业特许经营活动的各种业态、不同规模和提供不同

产品(服务)的特许人。

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。凡注日期的引用文件 ,仅所注 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/T10465—⒛08 连锁经营术语

SB/T10410 特许经营管理体系指南

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1

特许经营 franchise

拥有经营模式、注册商标、企业标志、专利、专有技术等经营资源的企业 (特许人 ),以 合同形式将其

拥有的经营资源许可其他经营者 (被特许人)使用 ,被特许人按合同约定在统一的经营模式下开展经营 ,

并向特许人支付特许经营费用的经营活动。

3.2

特许经营体系 franchise system

由特许人或经特许人授权的企业建立的对特许经营各个业务环节实行控制和管理的系统 ,包 括加

盟招募管理、知识产杈管理、店铺建设管理、培训管理、督导管理、加盟商关系管理、财务管理、广告促销

管理、品牌形象管理、技术标准管理等内容。

注:改写 sB/T10410— ⒛07,定义 2.2。

3.3

特许人  franchisor

特许商 franchisor

拥有可授予他人使用的经营模式、注册商标、企业标志、专利、专有技术等经营资源并授予他人使用

的企业。      ‘

注:改写sB/T10410— ⒛07,定义 2.3。

3.4

被特许人 franchisee

力口呈昱π冢  franchisee

获得特许人授权 ,使用特许人的经营模式、注册商标、企业标志、专利、专有技术等经营资源从事经

1
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营活动的个人、企业或其他组织。

注:改写 sB/T10410-2007,定义 2。 4。

3.5

特许经营备案 franchise filhg

特许人依照相关法律法规的规定 ,向 商务主管部门提出申请 ,并通过商业特许经营信息管理系统 ,

就其特许经营行为所办理的行政备案登记手续。

3,6

信息披露 hformation山 scⅡ osure

特许人依照相关法律法规的规定 ,应 当在 面形式向被特许人提供规定的信息 ,并 提

供特许经营合 同文本 。

注:改写 sB/T10410-2007,

加盟店

特许经营中 , 志、专利、专有技

术等经营资源建

[SB/T104

意 向加盟

与特许

特许经

特许

4 评定内容

4.1 特许经营体

4.1.1 特许经营操

特许人应将特许经营

4.1.2 特许经营体系内容

4.1.2.1 单店经营管理体系

单店经营管理体系包括 :产品(服务)价格、促销及营销渠道等策略 ;规范门店形象、产品(服务)质量

标准化的特许经营操作手册 ;以 及客户关系管理与消费者杈益保护要求等。

4.1.2.2 特许经营授权体系

特许经营授权体系包括 :特许人的信息披露汇编文件及各案证明;特许人授权内容 ;各项费用的金

额及支付、返还方式 ;品牌扩张和加盟商招募计划及方案 ;加盟商评估标准 ;以 及市场分析及宣传等。

4.1.2.3 特许经营支持体系

特许经营支持体系包括 :店铺选址和装修支持 ;品 牌宣传和推广支持 ;培训支持 ;标准化管理指导 ;

供应链支持 ;IT系统技术支持 ;产 品(服务)的研究开发和持续的创新改进等。
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4.1.2.4 加盟商管控体系

加盟商管控体系包括 :加盟店督导 ;客户满意度监测 ;加 盟商经营的风险预警及后续处理机制 ;特许

经营准人、准出及违规违约合同终止的后续处理机制等。

4.1.3 特许经营体系的实施及监控

4.1.3.1 特许人应制定特许经营体系实施的准则、流程及方法。

4.1.3.2 特许人应确保有相应的组织和团队获取有效资源和相关信息 ,支持各体系顺利实施和监控。

4.1.3.3 特许人应持续监控、检查和分析各体系的实施过程 ,并保证各体系实施过程中的持续改进和

创新。

4,1.3.4 特许人有体系实施外包的 ,应要求承包单位严格按照约定实施 ,并进行监控。

4.2 总部建设

4.2.1 理念传达

4,2.1.1 特许人应向企业内部和所有加盟商宣传满足顾客和法律法规要求的重要性。

4.2.1.2 特许人应向企业内部宣传与加盟商合作共赢的特许经营理念和为加盟商服务的重要性。

4.2.2 组织建设和人员管理

4.2.2.1 明确企业定位 ,规划组织结构和人力资源配置 ,构建特许经营支持团队。

4,2.2.2 明确企业内部的部门及岗位的职责和权限 ,确保企业内部和特许系统内相关信息的传达与双

向沟通。

4.2.2.3 组织结构和人力资源配置应与特许经营网络扩张的程度和发展状况相匹配。

4.2.2.4 定期对企业人员进行培训。

4.2.3 设施资源

特许人应建立、提供并维护为特许经营体系运行和发展所需的设施资源。

4.2.4 工作环境

特许人应建立为达到经营目标所需的企业工作环境。

4.2.5 体系沟通

特许人应建立企业内部和特许系统内的沟通机制 ,并鼓励加盟商进行信息的反馈和共享。

4.2.6 体系评估

特许人应定期对特许经营体系进行评估 ,分析体系的改进机会和体系变更需求 ,并 留存体系评估

记录。

4.3 初始服务    ,

4.3.1 招募甄选

4.3.1.1 特许人应有可提供给潜在加盟商的关于加盟项 目的宣传资料 ,可包含经营特点、经营模式、经

营条件、经营计划等。

4.3.1.2 特许人应本着对特许经营体系及潜在加盟商负责的态度 ,评估潜在加盟商是否具备本企业加

3
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盟项目的投资条件。

4.3.1.3 特许人应对各选店址所在区域进行市场调查 ,并进行可行性分析 ;或 向潜在加盟商提供相关

方法帮助潜在加盟商做店址评估及选择。

4.3.2 加盟初期培训

4,3.2.1 培训内容

特许人应向加盟商提供从理论到经营实践的初期培训 ,并确保其培训内容满足 日后加盟商对运营

管理的要求。

4.3.2.2 初期现场培训

特许人应委派专业人员到即将开业的加盟店中进行现场培训 ,具体期限和附加成本将视情况的复

杂程度和时间进度确定。

4.3.3 开业支持

4.3.3.1 特许人应向加盟商提供加盟商店的门店设计和营建标准。

4,3.3.2 特许人应向加盟商提供有关加盟店运营的人力配各要求及计划 ,指 导其团队建设。

4,3.3.3 如果加盟商经营所需的标准化设各需要单独采购 ,特许人应提供设各清单 ,并协助加盟商以

经济的价格选购合适的设各。

4,3.3.4 特许人应向加盟商提供开业宣传方面的支持 ,传授在品牌导人新市场方面的宣传推广经验。

4,4 持续服务

4.4.1 后续培训

4.4.1.1 特许人应定期向加盟商提供持续的培训课程 ,培训课程可包括销售、顾客服务 ,经 营管理与团

队合作等。

4,4.1.2 特许人应为适应 日常经营中的市场需要而进行经营模式的修正和创新 ,并组织和展开相应的

后续培训。

4.4.2 督导支持

4.4.2.1 特许人应策划和制定针对特许系统开展的督导计划和督导工作标准。

4.4.2.2 督导员应定期巡访、并督导门店工作 ,及时发现加盟商经营中的问题或违规、违约行为。必要

时 ,进行再培训。

4.4.2.3 特许人应与加盟商保持良好沟通与联系 ,及 时了解加盟商的情况及问题。必要时 ,特许人应

能够提供相应的现场或远程的经营指导支持。

4.4.3 研发创新

4.4.3.1 特许人应有关于产品(服务)、 特许经营体系和品牌形象的研发和创新计划。

4.4.3.2 创新的产品(服务)必 须和特许经营体系的经营业务相匹配 ,并在实施前经过严格的市场

测试。

4.4.4 广告营销

4.4.4.1 特许人和加盟商有义务对品牌进行宣传 ,以及对公共关系进行维护。

4.4.4.2 特许人可提供给加盟店广告或促销援助。

4
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4.4.4.3 特许人可为加盟商提供 PoP广告材料及费用。

4.4.5 供应链支持

4.4.5.1 特许人应具备与特许经营网络销售能力匹配的供货能力。
4.4.5.2 特许人应对供应商或生产商资质进行审核 ,保证产晶质量。
4.4.5.3 由特许人或特许人指定的供应商统一供货的,特许人应建立对整个采购供应流程的监管
制度。

4.4.5.4 特许人应对非统一供货的产品采购标准和质量特性进行统一规定。

4.4.6 信息系统

4.4.6.1 特许人应建立特许经营支持信息系统和加盟商业务系统等管理信息系统。
4.4.6.2 特许人应借助信息系统进行数据收集 ,并获得加盟商的经营信息。
4.4.6.3 特许人应对收集的数据和信息进行分析 ,并在此基础上对加盟商进行指导服务 ,提 出改进
计划。

4,5 加盟商管控

4,5.1 监督管理

4.5.1.1 顾客满意度监测

特许人应监测体系内各加盟商满足顾客需求的情况 ,并 收集顾客满意度的相关信息。特许人可以
通过如下方式开展此项工作 :顾客满意度调查、收集顾客对产品(服务)质量的意见反馈单、流失业务分
析报告、投诉、索赔和加盟商报告等。

4.5.1.2 督导管理

4.5.1.2.1 特许人应有明确的督导方案 ,规定督导准则、范围、频次和方法。
4.5.1.2.2 特许人应按计划组织体系内的现场督导 ,确 保加盟商经营活动符合特许经营操作手册要
求 ,发现加盟商的违规、违约行为。

4.5.1.2.3 督导人员应记录督导结果 ,形成督导报告 ,留 存并反馈给加盟商。
4.5.1.2.4 督导人员应监测加盟商关于督导报告中的问题的整改情况。

4.5.1.3 远程控制

特许人应通过第三方检查、加盟商账务数据分析等方式来评估加盟商经营情况。

4.5.1.4 违规、违约处理

4.5.1.4.1 特许人应规定违规、违约的类型和处置方法和惩罚方式。
4.5.1.4.2 特许人在加盟商违规、违约得到纠正之后应对其再次进行察验 ,以 证实符合要求。
4.5.1.4.3 对加盟商溥规、违约的情况和处理措施应记录并存档。作为后期加盟商评估和加盟商关系
评价的参考依据。

4.5.2 改进措施

特许人应根据经营策略、督导结果、数据分析、加盟商纠正措施和问题预防措施持续改进特许经营
管理体系。
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5 评定方法

5.1 评定共分为五方面内容 ,分别为 :“特许经营体系
”
总 10分 ;“总部建设

”
总 30分 ;“初始服务

”
总 15分 ;

“
后续支持及服务

”
总 30分 ;“加盟商管控

”
总 15分。

5.2 每方面内容包括不同的
“
评定项目

”
,每个

“
评定项目

”
满分为 5分。

5.3 根据特许人满足
“
评定项目〃的程度 ,在

“
评定细则

”
相对应的分值后给出对应的分数。

5.4 特许人的特许经营体系成熟度与服务能力越高 ,分数越多。具体区间如下 :

o 每个评定事项至少满足 10%,总分 25—狃 分为ˉ星级成熟度企业 ;

b) 每个评定事项至少满足 30%,总分 45-59分 为二星级成熟度企业 ;

⊙ 每个评定事项至少满足 50%,总分 60-74分为三星级成熟度企业 ;

d) 每个评定事项至少满足 65%,总分 75-89分为四星级成熟度企业 ;

e) 每个评定事项至少满足 80%,总分 90-100分为五星级成熟度企业。
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附 录 A
(规范性附录)

特许人经营体系成熟度与服务能力评定细则

A。 1 特许经营体系

评定项 目 分值 选 分

特许经营

体系内容

要求

内容简单丕垄亟h不成体/fx- 1

构建了基本的
曳″犭营

芎罗臼砾

=夏
私体系有较大缺失

- X
2

构建了单
庐彳詹

筒罗彳嗉 和特许经营授权体系,其他体系缺失 
′
、、、 `

呷
建Tr+气

Ξ
匠系 ,但在完整性或先进性等方面有所欠缺     ` X

景脔

'锣
r罗罗罗T罗罗r唧吁

少

特许经营

体系实施

与监控

利肋确Ⅱ特许经寄 ■Ⅱ
1

L
△

L
1

∶实澍 隹则、流程 ,彳 陌 J``
宇特 经营体系马 眶及监犭 ,但X.J Ⅱ监控闲 压的分移

宀兀

摺

L
日

●
 
士
日 黯 ￡

则、流
l

控方羽

1  J 丨
良好
影 贯

施和监
f的

丿
4

当

彐

和
榷 驹特许经营 4

、新工作持. 墅

方
璎

■

的
冕

`运

慰5

A。 2 总訇建⒒

评定项 目

``
评 定 细 则

''

分 值 选 分

理念传达

理念上和行动上
哏  `

''

l

有要求 ,但在传达和实腕△△勇迎望L

'

2

总部进行了体系承诺和传达 ,但实 3

总部进行了体系承诺和传达、实施 ,但在执行不足 ,能基本体现双赢的加盟理念 4

总部进行了特许体系方针、目标制定 ,资源策划 ,能 定期评审体系的有效性和维护良好的加

盟关系
5

且织建设禾

人员管理

组织设置和人力有严重不足 ,缺乏对特许体系和加盟商的支持能力 1

组织 (部 门和职能)设置和人力有较大缺失 2

组织结构 ,职能设置基本符合体系需要 ,但在人力、培训和发展性上有较大欠缺 3

组织结构 ,职能设置 ,人员配置和能力能满足体系需要 ,但 在员工培训培养发展体系上有

不足
在

组织结构 ,职能设置(除了自身业务需要外还应包含满足特许体系支持性要求的职能部门)

和人力都能很好满足体系和发展的需要 ,并建立了良好的员工培训培养发展体系
5

7
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A。 3 初始服务

评定项 目 评 定 细 则 分值 选 分

设施资源

缺乏单店样板模式的设施设备计划 ,以及特许人在培训和其他支持性服务上的设施设备投
人及保障

1

单店样板模式的设施设备计划具备 ,特许人没有投人支持性设施设各 2

基本要求具备 ,但 由于数量不足或管理不良等情况 ,不足以支持体系有效运行 3

基本具备要求 ,并满是支持体系运行 ,但对于发展性和提升性的考量不足

特许人工作场所、样板店、开展培训和其他服务所需的必要设各设施、提供支持性服务的系

统等都策划和配置良好 ,能满足目前以及未来发展性或提升性的需要 ,且管理良好

工作环境

没有细致规定和要求 l

有对直营体系的基本要求 ,对特许经营体系没有要求或管理 2

有要求和管理 ,但特许经营体系推行或管理不足 3

对工作环境 ,包括物理性的以及人文环境 ,都有策划和管理 ,但执行上仍有不足 4

对单店 (含加盟店 )、 样板店的工作环境条件和视觉形象标准 ,以 及传达企业文化、品牌文

化、特许理念的人文环境和特许人工作环境 ,包括物理环境 ,都有 良好 的策划和管理 ,满 足  5
经营 目标要求

体系沟通

有要求 ,无实施 l

有基本的上传下达的沟通要求 ,但实施不足 9

有沟通机制的要求 ,上 传下达基本做到 ,但在信息收集、处理和反馈等方面有缺失     i s
具备沟通机制 ,实施基本有效 ,但对于信息收集和处理、反馈、激励等方面有一定不足 4

具备沟通机制 ,能对加盟商进行必要的宣传、反馈、信息分享和沟通激励 b

体系评估

基本没有体系评估的要求 ,很少次数进行过 1

没有固定的体系评估要求 ,需要时偶尔进行

有对体系评估的策划和固定要求 ,但实施组织和有效性上都有欠缺

能定期进行体系评估 (至少一年一次),包括经营方针和体系目标、针对特许体系管理质量、

加盟*不的评价、体系文件变更的需求等 ,评 审的有效性尤其对后续的实质改进推动上有

一定不是                  ∷

4

定期进行有效的体系评估 ,能进行有效的评估组织 ,并对 目标达成情况及评审的结果进行

总结 ,以及依此进行后续改进和推动体系的更新
5

评定项 目 评 定 细 则 分值 选 分

招募甄选

缺失具体要求 ,比较随意 1

仅有简单的招募要求 ,加 盟商甄选和市场 (地址〉标准缺乏

简单的招募和加盟商甄选标准 ,市 场及店址的评估不足 3

基本涵盖 ,有个别要素的缺漏 ,或 实施有效性不足 4

特许人的招募甄选标准包含了招募与推广 ,潜在加盟商评估 ,市场与店址评估等方面的内

容 ,并能有效运行
5

8
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评定项目 评 定 细 则 分值 选 分

加盟初期

培训

提供特许经营操作手册或初始培训有一项缺乏 ,不 能满足对加盟商的基本入门指导 1

提供特许经营操作手册 ,仅有简单的初始培训 ,缺乏对加盟商团队的专业挂指导

提供特许经营操作手册 ,仅有初始培训 ,基本有效 ,但缺乏开业初期的指导支持

提供特许经营操作手册 ,既有初始培训 ,又有开业初期的指导 ,培训有效性有待提升

提供特许经营操作手册 ,既有初始培训 ,又有开业初期的指导 ,能 给予加盟商初期有力支持

门店业务

支持

没有对加盟商的门店业务建立给予任何标准化要求和指导 l

有对加盟商的门店业务建立给予基查吕盛J田〃封董廴

特许人能给予加盟商
虽夕凵百罾罨上的唧 准化要尿u"量 J足够 3

特许人能给予扭罗佰笨门曳汐凵罹冁瓯而Π丌亚弄两协u曰喹具讪 整 4

昼鸢
套

雷帛

″

号罗
尸

″Π估设计、菅建协助 ,以 及开业计划协        物资、宣
5

A。 4

评定项目 Γ 町 ⒀ △ 分 值 选 分

后续培训

毖本 有组织后绠 7
J 1

冂 Γ 1

禺尔 组织后续q凶臼¤: ˉ 2

组 后续培训,崔 虫卢效绌 7 J 3

i对爿揍的培训体 蜘 衄
买

4

司Ⅳ后卧申培训约 性

''
5

督导支持

唧 山 望 彐 甄 网 困 曰 臼
''' 1

特许只晏
建盂X基本的督导体系 ,但督导实施频次很少

''

2

箩
许人建

、【
墓衤

鬯罩
导体系 ,督导实施频次少 ,有效性欠缺   / r

霪蘑查霎霪买迳景ε邑∷Ⅵ?芒￥YzyY墅Ⅰ【y∶γ黝       
经营上的实

特许人建立了督导体⋯ 导人员能定期实施直茁臼颐殇巡访 ,并在需要时给予

远程或现场的经营上的指导支

研发创新

没有明确 ,很少实施或组织 1

偶尔才有要求

个别方面有研发创新 ,但完整性、持续性不足

特许人在很多方面有研发和创新要求 ,但缺乏系统性和有效性

特许人在产品、服务、体系和市场形象等方面均有研发和创新计划 ,研发方案整体、有效 5
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A.5 加盟商管控

评定项 目 评 定 细 则 分值 选分

广告营销

没有明确 ,很少实施或组织 1

偶尔有要求才实施 ,缺乏计划或组织

有相关活动 ,但缺乏持续性 ,更侧重于自身的特许推广需要 ;对加盟商没有要求 3

特许人对品牌宣传和特许推广有持续行动 ,但缺乏整体规划和有效组织 ,对加盟商要求

不足
4

特许人能担负着品牌建设、促销和公共关系的责任 ,在品牌宣传和特许项 目推广上有效策

划 ,明确计划和投人实施 ,推动品牌发展 ,也能对加盟商有相关要求

共应链支捎

特许人既没有供应支持又缺乏对采购方面的指导和要求规定 1

特许人没有能力向加盟商提供优势物资供应支持 ,均 由加盟商 自行购得 ,但 特许人有采购

质量要求和控制
2

特许人仅有能力向加盟商提供少部分的优势物资供应支持 ,其余由加盟商 自行购得 ,特许

人有采购质量要求和控制

特许人向加盟商能提供大部分的优势物资供应支持 ,但仍有少部分 由加盟商 自行购得 ,特 !

许人有采购质量要求和控制

|

无论是设施设备 ,耗材或生产经营性产品 ,为 使满足质量要求 ,保障特许体系的持续、稳定  ~
经营 ,特许人持续向加盟商提供全部、必要的优势物资供应支持

信息系统

没有明确 ,很少实施或组织 1

有少量信息 ,数据收集 ,但基本没有处理和分析利用 2

有部分信息 ,数据收集 ,主要缺少加盟商信息的收集 ,在处理和分析利用上缺乏有效性 3

特许人建立特许系统的报告和监督体制 ,基本支持特许体系运行和管理 ,但在利用该信息 ,

明确加盟商的指导服务和改进计划方面有欠缺
4

特许人建立特许系统的报告和监督体制 ,包括特许支持信息系统和加盟商业务系统等信息

系统 ,并能依据以上信息系统 ,获得有价值的信息 ,明确加盟商的指导服务和改进计划
5

评定项 目 评 定 细 则 分值 选分

监督管理

特许人对体系的监督严重不足 ,偶 尔实施 ,缺乏保障 1

特许人在监督改进体系方面 ,只 在局部进行了策划和要求 ,有现场督导 ,但频次较少 ,且缺

乏规划性和有效性
2

特许人能基本组织实施现场督导 ,但在顾客满意监测或远程督导的方面缺乏有效监督测

量 ,且对相应的结果的统计分析与改进缺乏策划要求
3

特许人有通过顾客满意监测 ,组织实施现场督导 ,远程督导等方面来对体系进行监督测量 ,

但手段缺乏 ,实施有效性上也有欠缺

特许人能持续通过针对顾客满意 ,组织实施现场督导 ,远程督导等方面来对体系进行有效

监督测量 ,并能针对结果进行统计分析
5
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评定项 目 评 定 细 则 分值 选 分

违规 、违约

处理

不符合特许经营合同及特许体系要求的加盟商行为 (包括加盟商违规、违约),无法得到及

时有效识别和控制
1

不符合特许经营合同及特许经营体系要求的加盟商行为 (包括加盟商违规、违约)有时能得

到识别 ,但很多时候不能被及时发现和控制

特许人能识别大多的不符合问题 ,并作基本的控制 ,但是有时会因为延误发现或未及时处

置产生影响

特许人能对各种监督测量结果的不符合项予以良好的控制和及时处置 ,但措施的有效性及

再次验证性尚有不是

特许人能对各种监督测量结果的不符合项予以良好的控制和及时处置 ,以及再次验证 ,措

施有效
5

改进措施

特许人很少运用各类信息和方法 ,对体系的河题或潜在问题予以改进 1

特许人只能运用少量信息和方法工具 ,以 推动体系改迸

特许人能运用大部分信息和方法工具 ,以 推动体系改进

特许人能运用各类信息和方法 ,制定改进计划 ,但有效性和持续性有不足 4

特许人能运用各类信息和方法 ,制定和执行有效的改进计划 ,持续改进特许经营管理体系

的有效性
5

以上所提
“
策划

”
,均指应有书面性的文字描述和要求。
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