
“如果经营者不能拼命保护

员工，那么员工凭什么替他们

努力甚至是拼命地工作呢？”
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在一些零售同行将

“超市+餐饮”和拓展线

上作为门店转型方向之

时，北京首航超市却异常

冷静。首航超市砍去了

20%左右的非食品类，通

过增加生鲜、熟食占比，

优化卖场陈列、提升供应

链稳定性等策略，使单日

来客数翻了一番。

不玩“超市+餐饮”叫停线上业务

北京首航发力生鲜
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■ 思遥

在一些零售同行将“超市+餐饮”和拓

展线上作为门店转型方向之时，北京首航

超市却异常冷静。它虽然在门店中增加了

熟食，却不设堂食区域，与“餐饮+零售”划

清界限；面对诸多平台的合作意向，再三

斟酌后毅然叫停了线上业务。

面对新零售的洪流，北京首航走出了

一条务实之道。

不人云亦云赶潮流，首航超市的发力

点在哪里？生鲜！以首航超市最新改造的

37 号店为例，这家面积仅有 400 平方米的

社区生鲜超市，改造后日均销售额为

65000 元。首航超市砍去了 20%左右的非

食品类，通过增加生鲜、熟食占比，优化卖

场陈列、提升供应链稳定性等策略，使单

日来客数翻了一番。

80%生鲜直采
商品分级可达5级

“此前由于采购规模较小，我们拿货

价偏高，且商品周转效率低，导致性价比

不高。比如，荔枝的最优周转期为 3 天，而

供应商从产地发货的最小起订量是 2000

箱。按照首航超市的销售能力，这批荔枝

可能要卖到 4 天甚至一周。但现在我们可

以一次采购 500 箱，还能拿到订货量在

2000 箱以上的采购价。”首航超市营运部

负责人石君磊说。

一切的改变源自联合采购。首航超市

与几家零售商成立一个联采组织，名为

“九州兄弟连”。采购联盟在零售业中并不

少见，但该联盟的特别之处在于，它很好

地平衡了成员之间的利益关系，从而使联

盟保持稳定。据了解，九州兄弟连规定，只

有在每次采购中占据主导地位，且派出团

队负责的企业，才能够拿到农户给出的一

手价格。而其他成员，不论体量大小，都要

接受每公斤加价 0.2 元耀0.3 元的商品加

价。联合采购使得首航超市目前能将生鲜

直采比例提高到 80%。

针对不同店型，首航超市设置有相应

的商品结构。它以大店商品数作为商品

池，从中挑选动销率较高且适合相应商圈

的商品植入小店，最终呈现出大型店商品

覆盖中型店、中型店包含小型店的商品结

构。

以猪肉为例，首航超市在其生鲜加强

型大卖场中，上架了有机猪肉、直隶黑猪、

国壮黑猪肉、军健无公害冷鲜肉、散装猪

肉五个品类，从高到低进行定价，使商品

定位呈现五层分级。但在首航超市的社区

生鲜店中，则简化为三个品类。

砍掉20%非食品类
发力中食日配

近年来，首航超市精简了门店中的非

食品类，逐渐将大型店改造为生鲜加强型

卖场，小店统一以社区生鲜超市规划。这

一轮改造使首航超市的单店来客数大幅

增长。

由于门店改造成本较高，首航超市一

般选择物业能够续签 5耀10 年，且周边客

群符合定位的门店进行升级。其他达不到

条件的门店，就以商品调整为主。其中减

非食、加重中食日配、优化生鲜运营是首

航超市的三大着眼点。

为此，首航超市在进行品类布局规划

时，会允许品类团队按照一定顺位在门店

内挑选相应位置，再提交总部复核。目前，

中食日配区域位列第一顺位，通常占据区

位优势。

中食日配区域为首航超市带来不少

忠实客群，同时提高了门店的综合毛利

率。一方面，这些熟食档口满足了周边客

群的三餐需求，因而复购率较高。另一方

面，餐饮档口所需食材均为首航超市在售

商品，在其卖场中形成“生熟联动”。例如

首航超市在售的“土家山猪包子系列，共

有 13个单品。其所用原料，正是首航超市

上架的一款黑猪肉。

但首航超市认为，它不是做“超市+餐
饮”。据石君磊透露，首航超市曾经在大店

尝试落地“超市+餐饮”概念，例如开辟堂

食区域，提供线上点餐等。但运营后发现

几个问题，其一是拉低整体坪效，其二是

客流量波峰波谷差异极大，只有中午时段

销售额较高，使门店正常经营压力增大。

因此，首航超市在门店中砍去相关餐

饮服务，仅做熟食档口。原因在于，首航超

市门店大多位于社区周边，消费者在工作

日中生活节奏较快，一般会买好餐食带回

家吃。而当他们需要外出聚餐时，不会走

进超市。所谓“超市+餐饮”在首航超市中

也就行不通。

另外，首航超市叫停了线上业务，计划

在服务、商品、运营等层面做好基本功，再

重新考虑如何接入线上。2018年的发展重

心，还是练好内功、提升效率，而后图谋发

展，在合适的时机逐步开拓外埠市场。

■ 穆峰

服务说到底是减少顾客的消费成本，

降低顾客的消费门槛，使自家商品卖得

贵、卖得多、卖得快、卖得久。

先看一个案例：北京有个蔬菜集贸市

场，开始只有一个当地人卖鲜鱼，他常常拿

个大喇叭吆喝，生意尚可。后来又来了个南

方人也卖鲜鱼，他只是默默地挂出木牌告

示：买鱼，帮您剖净洗清，另送做鱼的葱、

姜、蒜。结果南方人的鱼摊前每天挤满了

人，而那位当地人后来尽管模仿着喊出“帮

洗另送作佐料，但还是冷冷清清。这中间是

“谁先满足顾客的服务要求”起了重要作

用，他们两人的区别还在于对待顾客的方

式不同：前者是卖鱼，后者是帮顾客买鱼。

为什么“帮买”就“好卖”呢？原因有

四：

一是减少顾客的消费成本遥商家承担

商品从终端到顾客手中的责任及日后维

修、保养、换代等麻烦，自然减少了顾客的

消费支出。

二是降低顾客的消费门槛遥 通过试

用、尝试、包教等手段，培养顾客的消费习

惯，消除畏惧心理等。

三是提高顾客的消费价值。消费价值

指附加价值，是超出使用价值的增值利

益，比如消费时心情愉悦。

四是满足顾客的消费心理遥谁都喜欢

被人重视，被人尊重，再能占些小便宜，良

好的服务可以达到这样的目的。

好的“帮买”服务就像“蜘蛛网”，使每

个来消费的顾客一进入即被“锁定”，并随

着对贴身呵护的服务越来越满意，而逐渐

陷入“网住”的状态。所以优秀的企业对待

顾客的方式很简单：帮买！

从“帮买”到“好卖”

■ 陈清称

状况 1院这不是我的工作浴
解法院让部属参与决策过程遥

听到部属这样回答时，主管应该压抑

住怒气，先了解对方究竟是想推辞工作，还

是无法认同工作内容？如果是后者，最好的

方法是在决定一些重要事项前，和部属充

分交换意见，让彼此形成明确的共识，如此

一来，就能提高部属对工作的接受度。

状况 2院这件事为什么要我做钥
解法院告知任务的理由与目的遥

每次交办工作时，如果部属一提出问

题，主管就不耐烦地说：“废话少说，先做就

是了！”肯定会失去部属的支持。有想法有

逻辑的部属一定会经常问“为什么”，他们

的目的无非是想要搞清楚工作的意义与价

值，并不是刻意要与主管作对。这时候主管

必须保持耐心，好好告诉对方“这么做的理

由与目的”，激励部属对工作的责任与使

命，认真把事情完成。

状况 3院 下礼拜来不及袁 可以拖到下个月

吗钥
解法院让团队信息透明化遥

部属拖延进度的原因，来自团队信息

不透明。当每一个部属都只按照自己的方

式与速度工作，就不会想到个人的延迟会

对团队造成麻烦。因此，主管要让团队信息

透明化，让部属明了彼此的工作环环相扣，

并且在每次会议时，让每一位团队成员汇

报工作进度，特别是在执行项目过程中，信

息透明才能让工作顺利完成。

■ 雨打芭蕉

美国奥克兰一家名为 EOA 的创意公

司别出心裁，把酒店开在原始森林的大树

上，一时间吸引了一批又一批捷足观光的

游客。这项奇特的创意，是公司一个叫沃

德·贝勒的员工设计的。

2016 年，沃德和女友卓丽去新西兰度

假。有一天，当卓丽看到广袤无际的怀波

瓦大森林时，跟沃德开了个玩笑，说自己

要是能像小鸟一样在森林中住上一晚，该

有多好！这话被沃德记在心上，回到奥克

兰后，沃德便在一家酒店为女友展现一幕

大森林的神奇景象。但这是用新媒体技术

打造的虚拟场景，只是 EOA 公司的一项创

意。

虽然卓丽开心，但沃德还是觉察出女

友更希望在真实的森林中感受大自然的

体验。只是在森林中搭营露宿，一般都是

科研团队或探险家所做的事情，平常人是

很难做到的。

一个月后，EOA 公司组织员工去科罗

拉多州野生动物保护区游玩。当时游客乘

坐的是一辆三层大巴车，大巴车的顶层是

敞开式的，视野开阔，坐在上面的游客能

全方位观看周边动物的行踪。

所以坐在底层的沃德正被最顶层那

彼起此伏的尖叫声扰得正自懊恼，但突然

眼前一亮，一个想法闪现出来：把帐篷悬

在高一点的地方，那么在森林露宿的愿望

不就可以实现了吗？

回到公司，沃德在例会上提出自己的

设想，但遭到公司其他员工的反对。有人

说他的创意是天方夜谭，根本不具备操作

的可能；还有人打趣地说，把帐篷悬在高

处，有点像拦路劫匪设网布局，把误入圈

套的路人高高吊起再强行勒索……众人

七嘴八舌，嘲讽之声不绝于耳。

沃德离开会场后，没有放弃他的设

想。他不停地在电脑上虚拟自己的创意，

并与一些专家探讨创意实现的可行性。最

后他与专家们一致认为：只要设计合理，

创意完全可以实现。

沃德为此写了一份创意可行性报告，

列举了他这段时间收集到的种种理论依

据。有了这些理论支撑，加上沃德的坚持，

公司最终认可了他的创意。

EOA 公司行动了，沃德和团队要解决

的问题很多，悬空的帐篷靠什么来支撑？

帐篷的数量和尺寸是多少？如何布置帐篷

的排列阵势才最安全等。这里面牵涉到很

多力学和几何学的知识。为此，公司的智

囊团队经过多次模拟实验，最后达成一

致：把八个帐篷悬挂在 30 英尺高空中，根

据力学原理确定帐篷的排序。这些帐篷皆

由一些固定在树上的电缆支撑，客人通过

搭在树上的软梯进入帐篷。每个帐篷大约

20 平方米，里面生活用品一应俱全。

EOA 公司把这些帐篷称作可移动的

酒店，并在德克萨斯州喀多湖大森林进行

首次体验活动。这些构造奇特的酒店令游

客们耳目一新。有游客入住之后，激动地

说：“通风的‘客房’，让你有一种与自然融

为一体的奇妙感觉，这是在都市永远无法

感受到的。与大自然同眠，才是世界上最

奢侈的享受。”

这项创意使 EOA 公司获得了“2017
年美国激进创新奖”，也使公司年收入比

往年同期增长了 80%。

曾带领两家企业（京瓷和 KDDI）
进入世界 500强，被誉为日本经营四

圣之一的稻盛和夫，在工作和生活中

特别爱护和关心自己的员工。

有一年夏天的一天，下班后，稻盛

和夫邀请十几个员工开着私家车和搭

乘出租车，分头去滋贺县的琵琶湖游

玩。途中，他们中的一辆私家车与一个

横行在路中央的暴走团（半自助式旅

行互助组织）成员差点发生碰撞，开私

家车的员工跟对方说了一句：“你们差

点撞到我的车了。”

暴走团的成员们听说后，怒火中

烧，仗着人多，强行将开车的员工从车

上拉了下来，准备围殴他。坐在后座的

稻盛和夫目睹了眼前这一切，他抄起

车上的一个空啤酒瓶，拉开车门冲了

出去，挡在暴走团的人前边，并大声吼

道：“有胆子就冲我来，只要我还有一

口气，你们就休想动他一下！”迫于稻

盛和夫的威势，暴走团的人只好灰溜

溜地离开了。

事后，有人问起稻盛和夫这件事，

他说：“如果经营者不能拼命保护员

工，那么员工凭什么替他们努力甚至

是拼命地工作呢？”

稻盛和夫还非常爱护员工的身体

健康。有一次，在鹿儿岛生产基地试制

的显示管样品，离客户的要求还有差

距，负责该项目的高管们虽然费尽心

力，但还是不尽如人意，他们都非常着

急，一直在加班加点，不肯休息。

稻盛和夫得知后，立即从京都飞

到了鹿儿岛，招呼他们一起去海边游

泳。高管们一听，推辞道：“样品不满

意，交货期又迫在眉睫，现在不是游泳

的时候呀。”

稻盛和夫说：“没关系，走吧，大不

了赔付违约金！”说完，带他着高管们

来到海边，大家游泳后，还住进海边的

宾馆里吃烧烤，喝啤酒，然后让大家进

房间睡觉。他交代说：“就算脑子被工

作塞满，也不能不休息，让身体遭殃！

如果谁还要加班，立即开除！”

还有一回，正当员工们都在埋头

工作时，稻盛和夫突然出现了，他不紧

不慢地招呼大家道：“今天正是看樱花

的好日子，待会我们一起去看樱花

吧！”

“好是好，不过离下班的时间还早

着呢！”一些员工犹豫地说道。“说什么

傻话，樱花不等人，收拾下办公桌，快

走吧!”稻盛和夫决断地说。大家听后，

一片欢腾。

每次公司举行全体员工聚餐时，

只要条件许可，稻盛和夫都要巡遍所

有酒桌，亲自给员工斟酒。在他看来，

这不是作秀，而是对员工为公司付出

的辛勤劳动表示谢意。

只有真心爱护员工的公司和企业

主，才会赢得员工的真心爱戴，这样的

企业，才会有长久的生命。

■ 佟雨航

琼斯是新西兰奥克兰市一家鞋店的

老板，奥克兰市的鞋店鳞次栉比，她的鞋

店既不大也没什么特色，因此生意一直不

景气。

一天，鞋店里来了一位老人。琼斯热

情迎上去，问老人想要买什么款式的鞋

子。老人在店里转了一圈，试了十几双鞋

子，最后却叹气说：“你店里没有一双鞋子

适合我穿。”她觉得老人说话有些过分，因

此不客气地说：“我店里有几十种款式的

老年鞋子，难道就没有一双适合你吗？”老

人笑着解释：“我不是说你店里的鞋子不

好，而是我的脚有些特殊。我是一名糖尿

病人，医生说我的足部神经容易病变，若

穿了不合适的鞋子，足部容易引发溃烂。

所以对鞋子很挑剔，我已经逛了很多家鞋

店，到现在都没挑选到一双适合的鞋子。”

琼斯望着老人遗憾离去，想着老人刚

说的话，突然灵机一动，她想街上的鞋店

虽然多如牛毛，但还没有一家专门为足疾

患者（比如，脚特别大的运动员、足畸形的

残疾人士、糖尿病病人、类风湿关节炎患

者等）而开设的鞋店，何不针对足疾人群，

开一家“健康鞋店”？

为了验证自己的想法是否具有可行

性，琼斯电话咨询一位足科医生朋友。那

位朋友告诉她，他们科室每天都要接待十

几位因穿了不合脚的鞋子而受伤的病人，

更有一些患者因穿了不合适的鞋子而加

重病情……听了足科医生朋友的话，琼斯

坚定了自己开“健康鞋店”的想法。

琼斯的“健康鞋店”很快就大张旗鼓

地挂牌营业了。为了能让足疾患者挑选到

最适合自己的鞋子，她别出心裁地在鞋店

门口设立一个“鞋诊所”，聘请一名专业的

“足医生”，对买鞋的顾客先进行足部检查

问诊，根据顾客腿部、脚部及脊椎等综合

情况，开出“鞋处方”，顾客拿着“鞋处方”

交给店员，店员再根据“鞋处方”上医生的

建议和电脑数据帮顾客挑选适合的健康

鞋。她还针对那些拥有异于常人脚型的顾

客，在店内增设“量足定做”的私人定制业

务，无论顾客的脚型多么特殊，鞋店总是

能按照顾客的脚型和意愿，定做出令顾客

满意的鞋子。

买鞋先开“处方”，这一新奇的购鞋方

式，立刻吸引人们蜂拥而至。尽管琼斯鞋

店的鞋子要比普通鞋店贵很多，但购者如

潮。还有很多年轻的潮男潮女，他（她）们

虽不是足疾患者，也都纷纷到她鞋店买

鞋。他（她）们说，想买一双最适合自己双

脚的鞋子，以防后患。

琼斯的“健康鞋店”开业仅两月，便名

声大噪，每天买鞋的顾客络绎不绝。如今，

琼斯已经在新西兰的其他城市开了 4 家

分店，每年纯利润高达 800 多万新西兰

元。

这天，哈里经过一家商店时，看见

橱窗上贴着一则广告，上面写着：“招聘

世界上最优秀的推销员，待遇丰厚。”

这则广告引起了哈里的极大兴趣，

因为他就是做推销工作的，并且他认为

自己是一名了不起的推销员。

哈里走进商店，找到了经理，自信

地说：“我就是世界上最优秀的推销员，

没有我卖不出去的东西，把这工作给我

吧。”

经理微笑道：“很高兴你来应聘，但

你拿什么来证明你是最优秀的呢？”

哈里回答：“我愿意接受你们的任

何考验。”

“好极了！”经理说着，从货架上取

下一箱糖果，“上星期我进了一千箱这

种糖果，如果你能在三天之内把这一千

箱糖果全部卖出去，这份工作就是你的

了。”

哈里拍拍胸脯，说：“这太容易了！”

然后，他带着一箱糖果样品离开了商

店。

回到家，哈里拟好了一个推销线路

图，然后信心十足地走出了家门。他按

照线路，从这家商店走到那家商店，从

这个社区跑到另一个社区，想尽了一切

办法来推销那些糖果。

然而，一天下来，他一箱也没卖出

去，因为糖果质量太差，白送都没人要。

第二天如此，第三天还是如此。

第四天早上，哈里回去见经理。

哈里说：“很抱歉，先生，我必须得

承认，我不是世界上最优秀的推销员。

但是，我知道谁是。”

“哦，是谁？”经理睁大眼睛，问道。

哈里说：“把这一千箱糖果推销给

你的人。”

买鞋先开“处方”

奇葩酒店“开”在树上

如何应对“推辞工作”的部属


