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■ 张兴军 孙清清 刘振坤

它地处中原小城，却让大城市的人心生

向往；它体量不大，却是众多商家的效仿对

象；它出身“草根”，却有成为中国零售业标杆

的雄心。

胖东来，地处河南许昌。1995年，它从街
头巷尾的一家糖烟酒店起步，在波澜壮阔的

市场浪潮中，一步步发展壮大，近年来更是凭

借火爆人气频频“出圈”，被网友称为“没有淡

季的 6A级景区”。
当前，传统商超行业经历下行周期，部分

零售巨头陷入亏损、闭店的困境，胖东来却客

流如织、好评如潮……行业“寒流”中，它何以

逆风前行？

“用真品换真心”
国庆节前的最后一个周末，胖东来时代

广场店内人头攒动。

金银首饰柜台和茶叶店门口，挤满了外

地顾客。来自辽宁营口的一对年轻情侣，先是

乘坐飞机到郑州，再从郑州乘坐高铁到许昌，

经过预约，成功排在配珠饰品区第 34位。
“听说胖东来的货品保真，服务也好，专

门来打卡。”男青年孙先生说。

相隔 10多米远的超市生鲜区，推着购物
车的不少市民正在选购水产、肉类和蔬菜。

“东西新鲜，不掺假。”70岁的严大妈一边拿
起一包豆芽一边说。

虽是随机采访，“真”和“不假”却成为人

们评价胖东来商品的高频词———这一切并非

偶然。

一张黑白照片，将时光拉回到 1995年 3
月。

照片上是一家 40多平方米、招牌不大的
糖烟酒小店。下岗后卖过冰棍、做过矿工的于

东来二次创业，创办了胖东来的雏形———“望

月楼胖子店”。

在那个零售市场商品质量良莠不齐的时

期，于东来公开承诺：“用真品换真心”“不满

意就退货”。

时至今日，上了年纪的许昌人仍然记得

这样一个细节：当时望月楼卖出去的每包烟

都盖章，如果有顾客找回来，不论真假，直接

到烟厂去做质量检测，同时再赠送一包烟。

对于东来的“反常”做法，起初员工们并不

理解。但久而久之，店里人气越来越旺，不卖假

货的口碑也渐渐在许昌人心中扎下了根。

从此，于东来的生意进入加速轨道：1997
年 10月，胖东来第一家分店在许昌开业，由
此进入超市业态；1999年 5月，胖东来首次
把综合量贩引入许昌；2002年 1月，胖东来
生活广场店开业，成为旗下首家综合旗舰店

……目前，胖东来拥有员工 1万多人，在许
昌、新乡经营门店 13家，总营业面积 31万平
方米，去年实现营业额 107亿元。
昔日的糖烟酒小店成长为大型综合商

超，“用真品换真心”的承诺始终如一。由于规

模越来越大、业态越来越多，为确保品质，胖

东来形成了从采购、品控到售后等各环节贯

通的质量管理制度。

“看电影不满意退款 50%”“购买黄金等
贵金属可自助称重”……胖东来的货真价实

有口皆碑。在许昌当地采访，“一包豆芽”的细

节也被人们津津乐道。

在胖东来超市生鲜区的货柜上，豆芽被

细分为短豆芽、黄豆芽、绿豆芽和小银豆芽等

诸多品类，可用于炒菜、烩面条或蒸卤面。

“一包 500克的黄豆芽售价 1.8元。”现场
服务员介绍，这些豆芽都产自胖东来中央厨房。

豆芽是百姓餐桌上的家常菜。胖东来在

采购过程中发现，多数货源生产规模小、标准

难统一，有的甚至检测不合格。于东来决定投

资建厂，让顾客吃得更放心。

去年 10月，胖东来实业公司投用。园区
占地约 150亩、总投资约 5.7亿元，除了物流

中心外，主体是中央厨房，有烘焙、熟食、豆制

品、水生菜、中式面点等五大类生产线。

在园区参观，工作人员告诉记者，中央厨

房生产的不少是豆芽这样的民生食品，利润

微薄，“公司仍然主动选择去做，就是为了既

满足群众需要，又确保食品安全”。

时代在变，市场在变，需求也在变。

“我们能体会到，胖东来‘用真品换真心’

的承诺没有变。”这是来自胖东来顾客的评价。

“既做加法也做减法”
采访中，记者获赠厚厚的两本《胖东来企

业故事精选集》。从中，能读到许多与胖东来

有关的小故事。这些文章的作者除了胖东来

员工外，还包括许多顾客。

翻开书页，许昌一位教师分享的“四两荞

麦面”经历映入眼帘：

多年前母亲生病，需用荞麦面做药引，他

遍寻全城不得。最终，在火车站附近的一家胖

东来量贩店，营业员请他留下姓名和联系方

式，第二天派人登门送来一袋免费的荞麦面。

“努力不让任何一个来到店里的顾客失

望”———从代驾停车到免费煎中药，从宠物寄

存到人性化的母婴室……类似“四两荞麦面”

的故事，在胖东来还有很多。

2011年，把缺货登记服务升格为“急购
热线”，在许昌买不到的商品，只需一个电话

即可免费代购；2018年，在“不满意就退货”
的基础上，进一步提出“上门办理退换货”

……如今，胖东来越来越多的做法被制度化

并不断完善。

采访中，更多细节令人印象深刻：

把超市卫生间打扫干净，一共分为几步？

胖东来为此制定了 263页的操作手册，
并配有实操图片。其中，清洁洗手台的操作说

明就长达 9页；清洁烘手机要用到毛刷、半干
抹布、棉签等工具，又细化为“日清”“周清”进

行详解。

如果孩子随家长购物时发生哭闹，怎么

办？

现场服务员介绍：“按照以前的处置标

准，公司会要求服务员给一颗棒棒糖，后来发

现不少家长对孩子吃糖有顾虑，就调整为送

一块小魔方。”

“围绕更好服务顾客做加法的同时，我们

也围绕优待员工做减法。”一位胖东来高管说。

胖东来时代广场店的茶叶超市门口立着

4块公告牌，吸引了记者的目光。
其中一块公告牌上提示：由于卖场超出

正常运转，茶叶超市营业时间暂时压缩至 11
时至 16时，落款时间为 2024年 7月 10日。
当整个商场于 9时 30分开门营业、人头攒动
时，这里的员工还没上班。

上班推迟一个半小时，是为了让员工在

更忙碌时休息好。此前，胖东来曾一再打破行

业惯例：春节期间闭店、每周二闭店；下班后

不允许给员工打工作电话；设立无理由的“10
天不开心假”。

暖心的服务和人性化的规定不断翻新，

“网红”光环背后，胖东来在努力践行着另一

套“加减法”。

2012年前后，胖东来在许昌关闭 13家盈
利门店，其中有的门店年盈利超过 1000万元。
这一时期，随着经济社会发展，不少同行

急剧扩张、高歌猛进，胖东来为何反常操作、

在快进中踩下刹车？

2014年小雪节气这一天，一场论坛上，
于东来走上讲台，揭开“谜底”：

“企业规模跟我个人能力和团队能力不

匹配，所以我们从前年开始压缩规模。”

“如果没有给顾客提供高质量的服务，商

品和服务不达标、细节管理不到位，难道不应

该关掉吗？”

减的是门店数量，加的是管理运营“内功”。

目前，公司合计制定了 1000多种、数万页
的操作手册，涵盖不同业态、部门和岗位，并且

一直保持动态更新。此外，还实行竞聘上岗、管

理层轮值等制度，由此形成一套完整的管理运

营体系，共同支撑着胖东来的日常运转。

“让商业透明真诚幸福”
在商超零售业，问题投诉是绕不开的话

题。

不同于“家丑不可外扬”的一般心态，面对

投诉，胖东来积极受理，还将结果公之于众。

去年 6月，许昌胖东来超市发生了一起
“顾客与员工争执事件”，在网上曝光。

咱下转 P2暂

■ 张骁

当技术创新牢牢占据钢铁行业锻造核心

竞争力的“C位”，曾为国家发展、首都建设立
下汗马功劳的“老钢厂”，依然是改革发展的

“弄潮儿”。连日来，走进首钢集团生产线，记

者大开眼界。

运输钢卷的自动化天车运转繁忙，大型

运输船在成品码头鸣笛起航……和气势恢宏

的“硬核”生产场景相比，工人们捧在手心的

产品却略带“反差感”。

“这是直径 0.01毫米的‘蚕丝钢’，它解决
了国产燃烧器行业基础材料的关键问题。”来

不及测量这根合金钢丝有多细，记者马不停

蹄奔赴下一站采访，工作人员又指着“蝉翼

钢”介绍说：“这是能用手撕开的钢板，极限厚

度达到 0.07毫米，不仅应用到 5G基站建设
中，还做成了明信片、高校录取通知书。”

提到传统制造行业，不少人的记忆停留

在高耗能、高污染、高排放的“三高”印象中。

但记者眼前这座“钢铁梦工厂”，却通过技术

创新、流程优化实现了低能耗、低排放、低碳

的“三低”目标。钢材生产更是面向国家重大

需求、战略新兴市场需要，持续攻克“卡脖子”

“掉链子”问题，让“提气钢”批量下线。

“在传统产业加快发展新质生产力过程

中，我们用改革创新‘投石问路’，用科技创新

‘转型突围’。”首钢集团党委副书记胡雄光振

奋地说，“十四五”前 3年，首钢取得建厂百年
以来最好的经营业绩、营业收入、利润总额。

乘着奥运东风转型升级的老园区，更是成为

知名的“网红打卡地”。

向新提质、向绿而兴的首钢是首都国企

高质量发展的缩影。来自北京市国资委的数

据显示，截至 2023年底，北京市管企业主要
经济指标较 2012年底均实现翻倍增长。大力
发展高精尖产业，2013年底至 2023年底，北
京市管实体企业累计投入研发经费 3627亿
元；今年上半年研发投入达 266.2亿元，同比
增长 18.4%。
作为首都经济社会发展的“顶梁柱”“压

舱石”，北京市国资国企全面实施国企改革深

化提升行动，国有资本布局持续优化，市场化

经营机制不断完善，以党建引领推动各项工

作取得新实效。

北京能源集团实施多次合并重组，产业

链条持续融合互补，已经由单一的能源产业，

发展为热力、电力、煤炭、健康文旅等多业态

产业格局，投资区域遍及全国 31个省区市及
海外。这背后，改革创新仍是“第一驱动力”。

“这些年，我们敢于‘啃硬骨头’，国企改

革力度一年比一年大。”京能集团党委副书记

孟文涛说，企业先后制定中层领导人员能上

能下办法、任期制契约化等一系列改革制度，

逐步推动干部能上能下、员工能进能出、收入

能增能减。同时，集团在市场化程度较高的企

业中推行了职业经理人制度，有效打破了“大

锅饭”的固有模式，同企业同职级经理层成员

之间的绩效年薪档差距拉大超过 1倍。
深化改革让企业发展韧性增强，干部职

工干事创业热情高涨，最直观的体现就是各

项经济指标大幅提升。孟文涛介绍，截至

2023年底，京能集团资产规模、年营收、利润
总额比 2012年底分别增长了 3.4倍、3.2倍、
2.2倍。今年上半年，企业生产经营主要指标
再创新高，不仅为完成全年目标打下坚实基

础，也为首都经济回升向好作出积极贡献。

风劲帆满启新程。北京市国资委党委副

书记、副主任，一级巡视员张金玲表示，当前，

北京国资国企正坚决贯彻落实党的二十届三

中全会明确的改革任务，锚定今年底前完成

70%以上主体任务的目标，聚焦卡点堵点，注
重协同联动，跑出国企改革加速度，确保明年

改革深化提升行动顺利收官。坚持用改革的

办法加快破除发展体制机制障碍，推动企业

实现量的合理增长和质的有效提升，争创更

多产品卓越、品牌卓著、创新领先、治理现代

的世界一流企业。

中国邮政营业收入和利润
均居世界邮政首位

10月 9日是第 55届世界邮政日。中国
邮政集团有限公司党组书记、董事长刘爱力

在世界邮政日致辞中说，在 2024年《财富》世
界 500强中，中国邮政营业收入和利润均居
世界邮政首位。

刘爱力介绍，今年以来，中国邮政持续打

造核心竞争优势，加快推进战略任务落地，取

得了显著成效。中国邮政具有 12万辆邮车和
42架全货运飞机的能力优势、全球 174个口
岸的渠道优势，通过全面深化寄递业务改革，

管控效率、运营效益、资源效能有效提升。首

条洲际航线“南京—卢森堡”成功开通，美国

航线开通取得突破性进展，在打造自主可控

国际物流体系上迈出坚实步伐。今年 1至 8
月，中国邮政集团有限公司完成收入 4721.71
亿元，实现利润 704.76亿元，保持了良好发
展态势。

刘爱力表示，要全面贯彻落实党的二十

届三中全会精神，系统推进邮政全面深化改

革，以“改革赋能”构建核心优势。下一步，要

持续完善陆航一体、覆盖全国、通达全球的服

务网络，不断强化与万国邮联框架下各国邮

政的双边多边交流合作；充分发挥邮政商流、

物流、资金流、信息流“四流合一”资源禀赋优

势，体系化推进服务乡村振兴，完善县域商品

流通体系解“销售难”、建强农村寄递物流体

系解“物流难”、健全普惠金融体系解“融资

难”，带动千乡万村小产业融入经济大循环、

助力千家万户小农品对接全国大市场，更好

助力打通“大动脉”、畅通“微循环”。渊赵文君冤

上海：今年以来发放
创业担保贷款超 13亿元
聚焦创业者最关心的融资难问题，上海正

在以创业担保贷款“造血式”帮扶刚起步的企

业，“扶上马、送一程”。今年以来，上海已发放

创业担保贷款约 580笔，金额约 13.27亿元。
上海多部门对《上海市创业担保贷款实施

办法》进行修订，提高创业担保贷款额度上限，

创业组织创业担保贷款额度从不超过 300万
元提高到不超过 400万元，对符合本市产业发
展方向的先导产业和重点产业的创业组织，创

业担保贷款额度上限提高至 500万元。
同时，上海还加大对重点就业群体的扶持

力度，对退役军人、青年大学生、城镇登记失业

人员、就业困难人员等重点群体创业并申请个

人创业担保贷款的，免于吸纳就业的要求；对

于重点就业群体合伙创业的，可根据合伙创业

重点就业群体人数适当提高贷款额度。

近年来，上海人社、财政部门还持续优化

包括初创期创业组织社保补贴、首次创业一

次性补贴、创业团队孵化场地费补贴、创业见

习补贴、赛事获奖专项补贴等在内的一系列

创业扶持政策，全面打造“创业政策体系”“创

服支撑体系”“创客服务体系”。 渊周蕊冤

国家能源集团千亿元项目
在新疆哈密开工

10月 8日，在新疆哈密市岔哈泉工业园
区，总投资约 1700亿元的国家能源集团哈密
能源集成创新基地项目开工。项目依托哈密

市富油煤和风光资源优势，打造国家煤制油

气战略基地。

记者从开工仪式上了解到，这一项目根

据现代煤化工“高端化、多元化、低碳化”发展

路径，打造“煤油化新能源”一体化新质产业

链。项目建成后，可增加直接就业岗位约

5500个，间接就业岗位近 3万个，实现工业
增加值 314亿元。
当前，新疆聚焦全国能源资源战略保障

基地建设，推动新型电力系统构建、油气增储

上产、煤炭清洁高效利用和战略性矿产资源

勘探开发等重点任务。

今年以来，国家能源集团等央企充分发

挥在技术、人才、资金等方面的资源和优势，

持续加大在疆投资力度，深度参与新疆开发

建设。 渊杜刚冤

改革创新育新质
———首都国企高质量发展观察

何以胖东来
———一家“网红”商超的坚守与嬗变

荫首钢京唐公司成品车间的吊装设备在吊运
钢板 杨世尧 摄

荫在许昌胖东来时代广场店，店员在做开业前的准备工作。 刘振坤 摄

荫顾客在许昌胖东来天使城店选购商品。
刘振坤 摄
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