
“一团火” 精神是王府井百货的企业精神， 诞生于上世纪七八十年代， 全国劳动模范张秉贵是“一团火” 精神奠基人。 1955年11月， 张秉贵进入百货大楼，
成为了一名普通的售货员。 在三十多年平凡的柜台服务中， 他刻苦练就了售货“一抓准” 和算账“一口清” 的绝活。 他始终用“一团火” 的服务热情全心全意
为顾客服务， 被顾客亲切地誉为“燕京第九景”。 随着时代的变迁和发展， 企业不断深化服务的内涵与外延， 2008年企业将“人文购物 人性服务” 确定为新的
服务理念， 在坚持“一团火” 企业精神的同时， 积极推动企业文化建设与时俱进， 更为“一团火” 精神注入了新的时代内涵。 越来越多的人也传承着张秉贵
“一团火” 的精神。

【五一特别策划·感悟劳模精神】
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□本报记者 盛丽/文 彭程/摄

缅怀张秉贵———三尺柜台的售货艺术

4月19日上午， 漫步在王府井步行街上的游人不
多。 一路向北， 王府井百货大楼便出现在眼前。 “这
就是张秉贵师傅工作过的百货大楼啊！” 几位外地游
客站在百货大楼前矗立的张秉贵铜像前， 一边感叹一
边合影。

因为刚到营业时间 ， 百货大楼内的顾客还不算
多。 但是位于地下一层的张秉贵柜台前， 张秉贵的儿
子张朝和已经迎来了当天的第一位顾客。 “张师傅，
又见到您啦！” 今年63岁的周福林是张秉贵柜台的老
顾客， 这天他又和妻子、 女儿来这里买糖果。

抓糖 、 称重 、 包装……张朝和的一连串称糖动
作 ， 让周福林想起了张秉贵师傅在柜台前忙碌的样
子。 “和张秉贵师傅一样， 小张师傅继承了老张师傅
的精髓， 还是那么干脆、 麻利。”

提到张秉贵的售货艺术， 人们将其誉为 “燕京第
九景 ”。 在普通的售货员岗位上 ， 他练就了 “一抓
准 ”、 “一口清 ” 的技艺和 “一团火 ” 的服务精神 ，
至今让人难忘。 而这些服务技艺和服务精神的背后，
是汗水和付出。

张秉贵1918年出生于北京， 11岁在纺织厂做童工，
17岁在一家杂货店当学徒。 1955年， 他成为北京市百
货大楼的一名售货员。 在30多年的售货员工作中， 虽
然张秉贵工作的岗位只是三尺柜台， 但他始终脚踏实
地的做好本职工作， 用自己胸中的 “一团火” 赢得了
广大顾客的爱戴和尊敬。

在工作中， 张秉贵刻苦钻研业务技术。 通过自己
的思考和实践 ， 他也将普通的售货员柜台工作变
成了柜台服务艺术。 上个世纪五十年代， 他总结出站
好柜台的五个要领， 即： “精神饱满， 思想集中， 耳
目灵敏， 抬头售货， 动作三快”； 六十年代， 他又琢
磨出 “问、 拿、 称、 包装、 算账、 收找款” 等售货程
序的六个环节； 到了七十年代， 他又思考出做好服务
工作的 “五个劲”、 “十个字”、 “四个一样” 的服务
经验 ； 而到了八十年代 ， 他在同事们的帮助 下 ，
综合自己几十年来的服务实践， 写出了 《张秉贵柜台
服务艺术》 和 《张秉贵生涯五十年》 两本书。 他售货
过程中的 “一口清”、 “一抓准” 被人们誉为 “燕京
第九景”。

“张师傅的一口清和一抓准的绝活， 至今都让我
记忆深刻。” 周福林回忆， 年轻时他总爱到百货大楼
张秉贵师傅的柜台转转。 “为的就是欣赏张师傅的绝
活， 绝对是艺术。” 当时， 百货大楼客流量很大， 购
物的顾客排起长长的队伍。 为了能够减少顾客排队的
时间， 张秉贵便决定练习提高自己的售货技术和心算
法 。 让人们记忆犹新的 “一抓准 ” 和 “一口清 ” 技
艺， 也就在逐渐的摸索中产生。

“父亲工作的这个环境说是个柜台， 还不如说是
个舞台 。” 张朝和回忆 ， 不少顾客专程来这里买糖 ，
为的就是欣赏父亲的售货艺术。 “虽然我家距离百货
大楼不远， 但是为工作， 父亲一周才回一次家。 那时
总有同学问 ‘你父亲怎么会这么忙？’ 我就在休息日，
带着他们到百货大楼欣赏父亲工作， 看了以后， 他们
也都感叹父亲的高超技艺， 我特别自豪。”

勤于思考———继承发扬父亲的优秀品质

在百货大楼工作的三十多年， 张秉贵服务过的顾
客有很多。 为了弘扬 “一团火” 精神， 1999年8月28
日， 王府井百货公司决定将张秉贵生前工作的糖果柜
台命名为 “张秉贵柜台”。 也是在这年， 张秉贵的儿
子张朝和来到这个特殊的柜台， 继续着父亲的事业，
传承着他的 “一团火” 精神。

“不管市场怎么变， 咱们的服务不能变”。 来到张
秉贵柜台的张朝和开始思考， “父亲身上最可贵的品
质在于坚持 ， 很多老顾客对父亲工作的场景记忆深
刻。 他几十年如一日的亲切服务， 最终赢得顾客的认
可， 我也要继承这些品质。”

“上班早来一点、 工作中多做一点、 下班晚走一
点”， 在工作中， 张朝和也给自己定下规矩。 多年来，
他坚持用这三点来要求自己。 9点半是每天上早班的
时间， 但是张朝和都会提前一个小时来到柜台。 打扫
卫生 、 提货 、 上货……经过一番忙碌 ， 柜台不仅干
净、 整洁， 而且商品排列有序。 “这样才能让顾客购
物更舒服。”

“师傅， 您这糖果的包装真漂亮。” 刚刚购买完糖
果的顾客赵先生感叹道。 记者注意到， 和传统的用绳
子绕口包装不同， 张朝和包装糖果时， 在袋子的收口
处会进行扇子面式的折叠 。 “这样不就更美观了 ！”
张朝和介绍， 这样的包装方法也是经过他不断琢磨出
来的。

“记得父亲在柜台工作时的那个年代， 用的大都

是牛皮纸来包装糖果。” 张朝和回忆， 为能包装得更
精美， 父亲张秉贵时常在家中练习。 “我记得， 父亲
的动作特别有节奏感。 一装一包再一按， 三个动作糖
果就包装完啦。 他边包还边自己数节奏。”

如今商品包装经历了很大的变化， 但是对于美观
这个要求， 张秉贵柜台却始终如一。 “袋子封口以前
都用绳子来捆， 总觉着不美观。 之后， 我通过观察餐
饮行业的布巾折法受到启发， 才形成现在这种扇子面
的包装方法。” 张朝和说。

张朝和回忆， 为了解更多有关糖果的知识， 即便
是休息日， 父亲张秉贵也很忙碌。 “他总跑到工厂向
专家 ‘取经’， 继而了解不同商品的特点， 以满足不
同顾客的需求。” 来到父亲工作过的柜台， 张朝和为
了更好地继承和发扬父亲的优秀品质， 利用业余时间
补充各种业务知识。

“干什么就要学什么。” 张朝和表示， 售货员和顾
客不只是卖和买的关系。 “有时顾客还会问你一些关
于商品周边的问题， 比如， 厂家的历史、 商品的制作
过程等等， 这些都需要售货员了解。 要想成为一个顾
客问不倒的售货员， 就要多学。”

业余时间， 张朝和骑车多次跑到不同厂家学习，
了解商品的制作过程， 找专家拜师请教。 “有个食品
厂的高工程师， 和父亲很熟， 父亲也经常向他取经。”
张朝和介绍， 每次去食品厂， 他都会边聊边记， 回到
家再整理这些内容。 在工作中不断发现需要补充的知
识， 主动去了解， 根据顾客需求提高服务水平， 这就
是在传承父亲的 “一团火” 精神。

“小朋友， 来叔叔给你剥块糖啊， 不着急。” 顾客

李女士带着6岁的女儿来到张秉贵柜台买糖果。 见到小
女孩有些着急想要吃糖， 张朝和边剥边解释道： “先
给小孩吃着， 一会称重时， 再抛去一块啊。” “您这
服务真是太到位啦。” 李女士连连称赞道。

张朝和介绍， 优秀的售货员就是要根据不同群体
的顾客， 来使用不同的服务方法。 多年来， 工作中的
张朝和， 没有和顾客吵过一句嘴， 始终用热情细致的
服务， 传承着父亲的 “一团火” 精神， 也赢得了顾客
的认可尊重。

不仅如此， 张朝和还将 “一团火” 精神传递给身
旁的同事和徒弟。 在工作中， 他会将自己的经验传授
给身旁的人， 让老劳模带动新员工， 让 “一团火” 的
精神代代相传。

现在， 在张秉贵柜台从事糖果销售的除了张朝
和， 还有一位售货员叫做郁秀琴。 “我是2012年来到
张秉贵柜台工作的。 我们这个柜台地方不大， 但是糖
的品种可不少。 水果糖、 奶糖、 硬糖、 棒棒糖、 巧克
力 、 软糖 ， 差不多有百余种糖果 。” 郁秀琴介绍说 ，
刚来的时候都是张朝和一点一点耐心地教会她的 。
“从糖的品种到认称、 称重这些， 张师傅都会教给我，
而且我从他身上还学到热情、 认真这种服务态度。”

用心服务———以张秉贵为榜样服务人民

全国劳模王涛以张秉贵为榜样， 刻苦钻研商品知
识， 对陶瓷的生产工艺、 质量鉴别、 文化渊源、 品位
鉴赏等都十分精通， 被顾客称为 “陶瓷通”。 王涛是
王府井百货大楼家用儿童销售部主管， 1987年他来到

百货大楼工作。
“年轻时， 我见过张秉贵师傅卖糖果的样子， 特

别的佩服 。” 虽然没有亲自聆听张秉贵师傅的教诲 ，
但是他精湛的服务技艺和 “一团火” 的服务态度， 却
深深地刻在王涛的脑子中。

“我也在日常的工作中， 用自己的行动来传承张
秉贵师傅身上优秀的品质。” 王涛回忆， 来到百货大
楼 ， 他卖过的商品品种不少 。 “玻璃制品 、 陶瓷制
品 ， 还有夏凉商品 ， 我都销售过 。” 在张秉贵身上 ，
王涛体会到了 “主动、 热情、 诚恳、 耐心、 周到” 这
些优秀的品质， “这都是我要学习的。”

不仅如此， 王涛还认为对待顾客仅有热情不够，
还需要掌握很多专业知识， 这样才能提高服务技能。
“我销售的商品中有陶瓷制品， 这其中就有不少需要
补充的知识。” 王涛介绍， 现在很方便， 打开电脑上
网都能查到各种信息。 但是当时， 条件有限。 想要补
充知识只能向老师傅请教， 和同行交流， 遇到内行的
顾客多问几句， 还要多翻翻专业书本。

为能阅读到更多的陶瓷专业书籍， 王涛跑到轻工
业出版社， 买回 《陶瓷工艺学》 这样的高校教材进行
通读。 业余时间， 他还收集各种和日用陶瓷设计、 工
业原理相关的资料 。 不仅如此 ， 他还来到唐山 、 邯
郸、 景德镇等地拜师学艺。 “售货员站在柜台前， 就
要成为你所销售的产品的专家。” 王涛总结说： “你
要做到顾客难不住 、 问不倒 ， 还要超出顾客的期望
值， 就需要你不断补充业务知识。”

在学习专业知识的过程中， 王涛还撰写了 《日用
陶瓷漫谈》 并且发表在企业刊物中， 成为当时职工培

训时使用的教材。 “补充知识还要学以致用， 要运用
到实际工作中。” 在销售陶瓷制品的过程中， 王涛也
发现不少小问题， 结合顾客的需求和厂家交流、 改进
技术。 “有的建议还被厂家采纳。”

在陶瓷工艺中有时需要使用到贴花工艺， 如果画
纸接头很大会影响成品的美观。 发现问题的王涛及时
和厂家进行了交流。 “我建议大盘用大盘画纸， 小盘
用小盘画纸。 厂家结合我给的建议， 进行了改进， 效
果很好。” 王涛介绍， 还有不少顾客反映韩式碗的碗
足很小， 容易烫手。 他就思考， 结合正德饭碗和罗汉
汤碗的结构， 建议厂家提高碗足。 厂家也采纳了， 碗
的销售量也跟着提高。

2008年， 有两位顾客专门来到柜台让王涛介绍紫
砂壶。 “上个世纪90年代， 我们父亲来百货大楼买过
凉席， 就是王师傅您给介绍的。” 选购完商品后， 顾
客和王涛说道 ， “搬家了 ， 不怎么来百货大楼买东
西。 这次， 特意来体会您的服务。 特别专业， 绝对是
高质量的服务。”

“我在工作中不断发现、 不断思考， 以此来提高
服务水平 ， 这就是在传承张秉贵师傅身上的品质 。”
王涛认为 ， 做一个优秀的售货员要有热情 ， 还要
开动身体多部机器。 “用眼睛看， 售货员要始终保持
抬头售货 ； 用耳朵听 ， 倾听顾客的需求 ； 手也要忙
着； 用心用脑子来记； 同时还得三步并做两步走要跟
上顾客 ， 可以说身体多部机器都在运作 。 售货员
不是简单的站在柜台卖卖东西， 用心服务才能让顾客
满意。”

秉承“一团火”精神———让购物变享受

张秉贵在普通的售货员岗位上默默付出， 也为广
大商业服务业员工树立了榜样。 他生前， 先后到过十
几个省 、 市 ， 深入到商店 、 工厂 、 学校 、 医院 、 部
队， 以他工作的亲身实践， 来传播全心全意为人民服
务的思想体会， 为人们演示精湛的服务技能， 点燃了
许多人心中为人民服务的 “一团火” 精神。

不管在百货大楼内， 还是在商店外， 他的精神也
激励着不少人成为优秀售货员。 全国劳模卢秀岩是张
秉贵亲传的徒弟 ， 在张师傅的言传身教和帮助指导
下， 他立足三尺柜台， 努力学习商品知识、 刻苦练就
“一铲准” 的记忆， 成为百货大楼的服务景观———“茶
博士”。

张秉贵的徒弟杜学昌、 刘文成也获得 “北京市劳
动模范” 称号。

为缅怀张秉贵的光辉业绩， 使 “一团火” 精神发
扬光大， 张秉贵铜像1988年9月17日落成揭幕。

1999年起， 王府井百货大楼不断推出一批又一批
“服务景观 ” 。 新一代服务明星们秉 承 “一 团 火 ”
精神 ， 他们全方位 、 个性化的服务特色使购物真
正变成了享受， 企业又提出 “人文购物、 人性服务”
的经营服务理念， 更为 “一团火” 精神注入了新的时
代内涵。

“一团火” 火炬传递仪式已成为王府井百货企业
文化建设的重要组成部分， 每当一家新店建成开业都
要举行这样的仪式。 2011年9月23日， 设置在百货大楼
一层的张秉贵纪念馆开馆， 使 “一团火” 精神为核心
的企业精神， 拥有了一个鲜活载体， 顾客在购物之余
感受王府井百货厚重、 鲜明的企业文化。

张秉贵纪念馆面积虽然不算大， 但是展览陈列却
很全面， 包括图片、 文字、 实物多种展品。 设有 “心
有一团火” “真情暖人心” “光荣属于党” “精神代
代传” “燃旺一团火” 五个展区。 每个展区都可以提
供给参观者大量信息。 值得一提的是， 其中还设置一
处重现张秉贵师傅当年工作现场的展示 ， 不论是台
秤、 柜台这些陈设都制作精巧。

记者在了解到， 在近些年的营销活动中， 企业所
属的各家商场纷纷开展 “一抓准争霸赛”， 吸引顾客
争相参与。 活动既聚拢了人气， 又传播了企业的 “一
团火” 精神。 张秉贵式的先进劳模队伍不断发展壮大,
上世纪九十年代以后， 企业先后培养出了一批劳动模
范和先进集体， 他们对于弘扬 “一团火” 精神， 树立
良好企业形象起着表率和推动作用。

三尺柜台树丰碑

张秉贵工作照

2009年9月25日 “张秉贵柜台” 复牌， 因百货大
楼整修暂时离开的张秉贵柜台重新与广大顾客见面。

王涛在研究陶瓷工艺

张朝和在销售糖果

让张秉贵“一团火”精神代代传


