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□本报记者 闫长禄

肖英
北京华冠商业科技发展有限公司总经理

让顾客吃的放心用的安心

记者手记：

“诚信比赚钱更重要， 生意人更
应讲诚信。” 这是北京华冠商业科技发
展有限公司总经理肖英的口头禅， 也
是她的 “生意经”。 从1995年在房山区
一个240平方米的小超市创业时， “诚
信” 二字就已经烙印在她的心里， 更
体现在了她的行动上。 20多年来， 肖
英带领华冠， 秉持 “诚信为本， 服务
至上， 创新高效， 追求卓越” 的质量
方针 ， 通过开展 “连锁店铺无假货 ”
活动， 与消费者协会签订 《先行赔付
协议》， 推行无障碍退换货， 提高食品
安全管控， 设立临期食品专柜等一系
列诚信之举， 一步步发展壮大， 赢得
了群众的信赖和认可。

20多年坚持每件民生商
品只赚8%毛利

“顾客进店不光看你楼有多高装
修多豪华， 也不光看你牌子有多响亮，
还要看你懂不懂珍惜他们兜里的每一
分钱。” 肖英坦言， 所以， 华冠创立之
初， 她就和公司董事长张兵一起提出
了 “华冠永远对得起您辛辛苦苦挣来
的每一分钱” 的经营理念。

与其他超市的理念有些不同， 肖
英对顾客的理解很独特。 对于老顾客，
肖英要 “让老顾客越来越离不开你”。
而对于新顾客， 则是 “让新顾客一下
子喜欢上你、 黏住你”。

记者跟随肖英走进华冠的一家超
市， 看到在肉蛋奶菜果等生鲜类食品
柜台附近， 挂着一块每天更换的价格
表， 列出当天北京市价格监测中心蔬
菜参考价和华冠菜价， 十几种主要蔬
菜价格华冠都要便宜20-40%。 再查看
酱油、 醋等常用调料品价格， 记者发
现， 比通常的市场价格便宜三分之一
左右。 “早在公司成立初， 我们就定
下了民生商品八分利的经营承诺， 只
要是老百姓日常生活用品， 华冠平均
每件只赚取8%的毛利， 给顾客多一些
实惠。” 肖英说。

踩碎过期面包 设立临期
食品专柜

在华冠的超市里， 有一个专门的
货架， 叫做 “临期商品”。 超市有些商
品虽然还未过期， 但是已经临近保质
期的商品， 都会放到这个货架上。

为什么要设临期食品专柜？ 事情
还要从肖英的一次巡店说起。 每天无
论多忙， 肖英都要抽出时间巡店， 跟
顾客一起聊聊家常， 更多是听顾客给
华冠提出的意见。 一次， 一位老顾客
问肖英， 如何能保证华冠超市里每一
袋面包的质量，会不会出现过期被退回
厂家的面包，经过“变身”，又重新上架
销售。 肖英知道，这是很多不法企业的
惯用做法。 但是作为超市， 肖英只能
保证不销售不合格的面包， 却不能保
证厂家送来的面包的质量。 如果厂家
撕了原来的生产日期标签， 再贴上个
新的标签 ， 那该怎么办 ？ 肖英决定 ，
凡是过期的面包， 一律踩碎后再退回
厂家， “看它还怎么重新上架销售！”

此事过后， 肖英心想， 仅靠人控
制靠不住。 于是， 她和领导班子决定，
开发保质期预警系统， 把监测临界点
设在距保质期还剩20%的时间范围内，
每天预警临近到期商品， 并在卖场最
显眼位置， 设立 “临期商品专区”， 标
上较低价格提前出售。 这个决定实施
后， 公司里很多人反对： “临期商品
可以和新鲜商品 ‘买一送一’ 捆绑销
售 ， 一举两得 。 很多商店都这么干 。
现在单拿出来降价卖， 这不是跟钱有
仇吗？” 有人干脆说： “赶紧把 ‘临期
商品专区’ 撤了！” 肖英听后， 语重心
长地说： “做生意先要做人， 坑顾客
的事坚决不做！ 你不替顾客着想， 顾
客会信你吗？ 华冠销售的食品必须要
保障安全， 容不得半点马虎， 必须公
开透明， 把每一件商品都明明白白地
告诉顾客 。 临期商品专区不仅不撤 ，
还要一直坚持下去。”

后来， 那位见证踩碎面包的老顾
客再来华冠超市， 会发现这里不仅卖
的面包新鲜， 其它食品也定让他称心
如意。 “华冠规定食品过了保质期五
分之一的一律不收货， 销售时过了保
质期三分之一的打折卖。” 肖英说， 华
冠以 “购物零风险、 售后有保障” 为
座右铭， 让百姓能够体验到 “华冠无
假货、 件件都放心”。 而早在2003年，
肖英就带领着华冠， 率先在北京市与
消费者协会签订 《先行赔付有保障协
议》， 保证消费者购物零风险。

企业家必须具有奉献精神

“作为有着三十年从业经验老商
业人来说， 企业和企业家不能光挣钱，
要有强烈的社会责任感和使命感。” 肖
英说， 除了家国情怀， 企业家必须具
有奉献精神， 要对社会有大爱， 用正
能量的行动积极回馈社会。

一年秋天， 肖英得到了消息， 内
蒙古某地的土豆 “滞销”， 土豆批发价
格一再下跌。 当地农民每天需要花费
80元雇一个工人挖一天土豆， 加上成
本和存储费， 大大超过批发价， 索性
就让土豆烂在地里沤肥。

“再没人去地里收购土豆， 农民

一年的汗水就白流了， 一个个家庭的
生计就成了问题。” 虽已时隔多年， 但
肖英回忆起这件事依旧激动不已。 于
是， 肖英马上打电话给生鲜采购经理
带队 ， 连夜去内蒙古收土豆 。 那次 ，
华冠各商店打了一场支援内蒙古、 卖
爱心土豆大会战。 见华冠卖内蒙古爱
心土豆， 其他超市也纷纷去内蒙古采
购。 这年秋天， 华冠卖了30多吨， 最
后一算账， 利润微乎其微。

在有的人眼里， 肖英这笔买卖费
力不赚钱，是自讨苦吃。 再说救助困难
群体主要是社会的事， 企业可以不参
与。 肖英认为，利润和社会责任是企业
经常要算的两笔账。 “企业赚钱很重
要， 但唯利是图就是算小账； 企业只
有赢得社会信任， 履行好社会责任才
是大账。” 不仅如此， 昌平的苹果不好
销， 华冠赶紧伸手采购助销。 山东青
州蔬菜 ， 湖北房县小花菇 、 黑木耳 ，
新疆和田大枣， 内蒙古突泉县攥汤子，
河北涞水的农副产品， 只要是扶危救
困、 对口帮扶， 肖英都是有求必应。

由于肖英的努力， 目前， 华冠已
发展到80家连锁店、 1.3万名员工的大
型连锁企业。 肖英说， 她将继续努力，
带领企业念好 “诚信经”， 让顾客吃的
放心用的安心。

我们常讲 ， 业无信不兴 。 诚
信是塑造企业形象和赢得企业信
誉的基石， 是竞争中克敌制胜的
重要砝码， 是现代企业的命根子。
在市场经济社会， “顾客就是上
帝”， 而市场就是铁面无私的审判
官。 企业如果背叛上帝 ， 不诚实
经营， 一味走歪门斜道 ， 其结果
必然是被市场所淘汰。 北京华冠
商业科技发展有限公司总经理肖
英把一个当年只有240平方米的小

超市发展成为80家连锁店、 1.3万
名员工的大型连锁企业 ， 其中一
条 重 要 的 因 素 就 是 诚 信 经 营 。
“诚信比赚钱更重要， 生意人更应
讲诚信。” 这是北京华冠商业科技
发展有限公司总经理肖英的口头
禅， 也是她的 “生意经”。 她的奋
斗史告诉我们： 小胜靠智 ， 大胜
靠德。 诚信是财富的种子 ， 只要
你诚心种下， 就能找到打开金库
的钥匙。

肖英时常会抽出时间巡店

肖英提出“给顾客一个到华冠的理由” 肖英在巡店中向顾客征求建议
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诚信是无价的


