
去了一趟胖东来

才知道什么是真诚待人认真做事

12

月

8

日，从山西晋城到河南新乡

胖东来的旅游购物直通车开通了。 今年

8

月份， 曾顺道去感受过胖东来的细节

和服务氛围，感慨之余，有必要写一写

我了解的胖东来。

胖东来在中国零售行业堪称是一

个传奇。 每年都有很多大厂带着员工从

全国各地赶赴许昌学习。 小米雷军也曾

带着高管团队学习，并在社交平台上公

开表示：“胖东来是中国零售业神一般

的存在。 ”马云也曾评价称：“胖东来将

带来零售商的新思考。 ”

设身处地

为顾客着想的细节

只要你到过胖东来，就无法不被他

的细节打动。 胖东来到底是怎么样的细

节狂魔呢？

一、是面面俱到的服务意识。

进门前，胖东来会准备六种购物车

给你挑选。

从细致划分到各个年龄段的儿童

购物车，再到专门配备了放大镜的老年

人购物车。 几乎可以涵盖所有人群需

求。 你要是走累了，甚至还能在车上坐

一会。

在胖东来超市，老花镜、座椅、母婴

室、 洗手间、 无障碍卫生间、 吸烟室应

有尽有。 所有的顾客都被贴心照顾。

在胖东来，购物是一种享受。

蔬菜区，它不仅会标明产地、还有

储藏时间和烹饪方法。 不知道怎么做？

不要紧，旁边的免费食谱带回家。

连卷袋中间远看似乒乓球一样的

湿手器，解决袋子难撑开的问题。

海鲜区，贴心的准备好镊子 、手套

和免洗消毒液，生怕你弄脏了手。

水果区， 小到一个苹果的糖度，一

根香蕉的成熟度，都会为你标明。

哪怕是一条牛仔裤一件衬衣，胖东

来都会标记上进货价和售价，以及毛

利率。

如果逛到一半手机没电了怎么办？

别担心，它会给你提供免费充电宝。 不

仅如此，还有免费电话、免费吹风机、免

费冰块、免费饮水……

光是这样免费的服务，在胖东来就

有几十种。 不管你遭遇了什么困境，它

都能永远想在你前头。

二、是顾客比天大的服务理念

只要顾客不满意，就可以无条件退

货。 买到的水果不甜？ 退！ 鞋子穿一个

月磨坏了？ 退！ 买鸡蛋不小心摔破了？

退！ 买到的食品味道不对？ 退！ 并且还

有专人上门服务，再赠送其他礼品表示

歉意。

甚至，在胖东来，有些货架还会被

打上不予销售的标签。 因为有顾客反映

不好吃，这一批就都不卖了。

如果你要买的东西它恰好没有？ 没

关系，有人会记下你的需求，然后专门

为你采购，再送货到家。

在服务业里，胖东来能做到零差评

不是没有原因的。 为什么市民们宁愿排

半小时队，也不去其他超市购物？ 为什

么创立

20

多年没有走出河南， 却逼得

家乐福、沃尔玛等老牌企业纷纷出走？

答案不过

8

个字：真诚待人，认真做事。

发现了吗？ 在属性一栏里，胖东来

将自己定义为“学校”。 不是超市，不是

零售，而是授人以渔，培养人、塑造人的

学校。

在董事长于东来看来，胖东来不仅

仅是一家企业，更是一所培养人才的学

校。 胖东来的使命是让员工拥有健全的

人格、 自信的个性和独立的能力。 未

来，胖东来将积极分享其文化和生活方

式，帮助更多人过上幸福自由的生活。

之前，网上有个视频很火。

一个正准备跑去帮客人提重物的

服务员小哥 ，看到地上有垃圾 ，立马蹲

下捡起。 然后接着完成自己的工作。 网

友评论得很对： 不是真心热爱这里，不

会如此。

凭什么胖东来的员工能做到这般？

那是因为公司为他们做得足够多。

让员工获得尊重

爱与成长的制度

面试报销路费， 还送

200

购物卡。

而最让网友羡慕嫉妒恨的，是它特别设

立的一个“委屈奖”。 只要员工按照正常

流程工作 ，却受到了委屈的，公司都会

发放

5000

—

8000

元的补贴。

不少网友打趣说：对于每天努力在

挣“窝囊费”的我们 ，好想去胖东来上

班，不要工资，每个月受两次委屈就行。

不过，刚一火 ，胖东来就立马出来辟谣

了。 他们表示，确实有“委屈奖”，但没有

网传的那么多， 金额一般在

500

—

5000

元不等。 设立的初衷，是希望员工能去

做正确的事情。 等等，这真的不是在凡

尔赛吗？

内卷为王的时代 ， 它规定不许加

班，否则罚款。 别的超市全年无休再正

常不过，胖东来从

2012

年

3

月

2

日起就

开始实行所有门店固定周二同时闭店，

这是全国任何超市都没有的操作。

不仅工资高出行业内一大截，并且

连职业规划都帮你想好了。 空闲的时

候，员工可以坐下来看书，提升自己。 每

个月，公司还会定期给大家培训。 除了

一些服务业的知识 ，更多的，是关于家

庭，关于人生的一些经验和教训。

只要你想，就一定能在胖东来得到

尊重，与成长。 于东来说，他一生最看重

两样东西，自由与爱。 而他确实也是这

么做的。

传达大爱精神

和一种生活理念

除了对员工好 ， 胖东来的心怀大

爱，也是出了名的。 汶川地震，于东来亲

自上阵，组织救援队前去救灾。 疫情期

间，所有蔬菜成本价出售，不赚一分钱。

他始终有一份民族企业的热血与责任

感在。 于东来的野心，从不在于做好一

家企业。 更多的是想传达一种精神，一

种生活理念。 那就是在这个唯利是图的

世界里，只要你足够善良，足够真诚，就

有活下去的可能。

为什么说像胖东来这样良心企业

成为神话？ 在于稀缺，在于能为他人之

不能为。 可我们仔细想想，胖东来所做

出的努力，到底有多难？ 以顾客为重，不

弄虚不作假，很难吗？ 坚持提供最好品

质的商品，很难吗？ 不昧着良心发国难

财，危难时刻有责任意识 ，很难吗 ？ 其

实 ， 它不过是做了一个企业 ，本该做

的事。

都说胖东来的成功是一个奇迹。 但

奇迹的产生， 不过就是两句话贯穿始

终。 真诚对待顾客，用心对待员工。 不是

胖东来太好了， 而是这样的企业太少

了。 胖东来的优秀，实则全靠同行的衬

托。 胖东来成为商超“神话”，它又做对

了什么呢？ 无非是善良一点，真诚一点。

仅此而已。

于东来

3

段演讲分享

第一句，“加班就是不行， 你加班

是占用别人的成长机会， 你剥夺别人

的时间，是不道德的。 ‘我连续一个

月开卖场我都没睡觉’， 以此为荣 ，牺

牲自己 、 造福大家 ， 感觉自己多么骄

傲———你知道你多么无耻吗 ？ 你牺牲

自己 ，你还得影响别人、让别人学你，

多么无知！ 还这样误读自己，让自己觉

得自己多么高尚！高尚是什么啊？高尚

是让自己快乐 、让别人看到你的快乐 ，

也能学到快乐的方法…… ” 虽然这段

话是在批评加班 ，但核心是批评牺牲 、

批评自我感动。 ”

第二句 ，“我并不是为了去讨好

顾客。 讨好顾客，这是不道德的。 吃

亏呢 ，也是对顾客的不尊重 ，因为你

吃亏 ，就是顾客错了。 我们做这个经

营 ， 不是为了只是去服务顾客 ，我们

只是自己喜欢 ， 去创造品质 ，然后再

呈现给社会。 ”

为什么说于东来是有思想 、 懂哲

学、通教育呢，你看 ，这句话跟上一句

话，虽然是在不同时期、不同场合讲的，

主题也不一样 ， 但 核 心 理 念 是 一 样

的———都是在强调不要牺牲 、 不要讨

好、不要吃亏，先满足自己。

再看第三句，在被问到“采购的员

工吃回扣，怎么处理”这个问题的时候，

于东来说： “如果我们有这样的问题，

我们会很自责的。 我们觉得，我们害了

我们的员工， 我们不会去埋怨员工，因

为企业管理的能力达不到，才导致这种

结果。 让员工走了弯路，我们会感到痛

苦、对不起员工。 还是希望员工成长，尽

量的，让他知道错了就错了，然后怎样

去改变， 也不要让他背上这个包袱，因

为这种包袱，是尊严的包袱。 一个事情

就把一个人一生都毁了。 我们以前也犯

过错，也（因此）去处理员工，到后来慢

慢就不处理了， 甚至要给员工做工作，

让他放心，这不是他的原因 ，这是环境

的原因。 谁不犯错呀

~

”

企业的发展历程

和成功秘笈

胖东来是一家涵盖百货、 电器、服

饰的超市连锁企业， 创建于

1995�

年

3�

月，总部位于许昌市。 自创办以来，始终

坚守文明经商、 信誉至上的经营方针，

经过近

30

年的发展历程， 胖东来已成

为河南商界具有知名度、美誉度的商业

零售企业，

7000�

多名员工，拥有

7�

家大

型百货超市，

1�

家大型电器专业卖场。

胖东来创始人于东来是地道的许昌

人只上了七年的学。

1990-1991�

年，于东

来因为倒卖烟两度被捕。 那年过后，他负

债

30�

万元。 直到

1995�

年，胖东来的前身

望月楼胖子店开张。 这期间，他得出了自

己的思考：“真诚对待顾客， 灵活地经营，

不欺骗顾客。 ”

在描绘胖东来之时，绝大多数媒体

都会提到于东来的小学学历，但鲜有人

发觉塑造于东来的不只是农民身份。 在

官网的内部回忆资料里，于东来曾说自

己从

1999�

年就开始接触家乐福， 但后

来“看了卢梭的《忏悔录》，特别喜欢法

国的浪漫，英国的绅士，意大利的唯美，

美国的自由”，“其实我们不知不觉都成

了工具人，自己把自己活成了奴隶”。

作为创始人，于东来始终坚信共同

富裕理念 ，企业盈利最高的一年，经营

所得

95�%

的利润， 一半分给管理层，一

半分给员工。 于东来始终坚信用真心换

取真心。 在他的管理下，胖东来所有的

员工都感觉被幸福包围，所以对待顾客

也是真心实意。

于东来成功的秘诀———让员工吃

好、玩好、快乐地工作。 他常说 ：“胖东

来也许不是最大的零售企业，但我们一

定要尽全力把它做成最快乐的企业。

业绩多少无所谓， 员工高兴就得了。 ”

在胖东来，所有的员工见到他，没人喊

他老板，都亲切地称呼他为“东来哥”。

客户对胖东来的

真诚评价

“

2022

年元旦前几天我去家附近的

胖东来买了两袋速食粥，其实当时主要

是看上赠品了， 一袋粥送一个马克杯，

我为了凑一对就买了两袋，回来后两袋

各打开喝了一次，不好喝，就扔那里了，

结果大概过了半个月左右忽然接到一

个自称胖东来的电话（会员卡是用手机

号办的）， 说我买的那款粥有顾客反映

不好喝，他们也发现确实不好喝，商品

已经下架了，让我去他们服务台办理退

款。 我说，东西我都打开了，而且杯子也

都用了。 人家杯子让我自己留着了，商

品打开也没关系， 直接去退就行。 后

来，

39.7

的东西，退了我

40

块钱，还送

了个包装、质量都特别好的保温杯。 ”

“有一次带着女儿去胖东来， 女儿

小，喜欢乱摸，一不留神，让她把货架上

的水果罐头摔了，她自己还吓哭了。 结

果旁边的导购过来后，先问我小孩子有

没有被玻璃划伤， 还哄了女儿半天，还

给了一个棒棒糖。 哄好之后还给我道歉

说他们的工作没做好。 我说打碎的罐头

我赔偿，结果人家不要，还一个劲的给

我道歉。 你说这样的服务，这钱不让东

来挣还让谁挣？ 反正这几年了，基本上

买东西都会去胖东来。 没啥原因，就是

服务好，商品质量好，退换货售后有保

证，信得过。 ”

“有次我去胖东来买烟， 营业员太

忙了，从柜台里面拿了瓶椰树椰汁给我

喝，让我稍等一会儿，烟才赚几个钱，我

没好意思喝，但是很感动。 ”

……

（张明 宋继宏 王利学 文

/

图）
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