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45载砥砺前行，奋进的脚步写就
最美的诗行；

45载春华秋实，奋斗的身影成就
动人的篇章。

在聊城市百货大楼开业45周年之
际，公司党委书记、总经理乔本然接受
采访，畅谈过去、放眼未来，让我们看
到一个不屈不挠、勇毅前行的百大，也
让我们感受到一个充满活力生机勃勃
的百大。

走过45年不凡路的百大，正向着
“百年幸福企业”进军！

每个聊城人心中都有一个
百货大楼

朱海波朱海波：乔总你好，9 月 28 日是
聊城市百货大楼 45 周岁生日，45 年
来，百大勇立潮头，逐梦前行，书写了
不朽的商业传奇，向你和百大的全体
员工表示祝贺。

乔本然：谢谢。45年前的今天，
在由计划经济迈向市场经济的前夜，
聊城市百货大楼开业，拉开了一个城
市商业时代的序幕。45年中，百大经
历了由国有企业到股份制企业再到民
营企业的变迁，可以说，百货大楼是伴
随着中国改革开放的脚步而发展的，
它是中国改革开放的缩影、是社会主
义市场经济体制改革的缩影。

时光如昨。无论是经营规模上
还是业态上，今天的百货大楼与 45
年前已是天壤之别，改革开放初期，
这里经营的都是生活必需品，现在，
各种知名品牌竞相入驻，人们来这里
不仅能购物，还能休闲娱乐。

每个聊城人心中都有一个百货
大楼，老一辈人提起百货大楼，总有说
不完的话、道不完的感慨，他们留有百
货大楼太多记忆。如今，年轻一代又
走进百货大楼，他们的生活因百货大
楼而精彩，百货大楼因为他们的到来
而年轻。

根植聊城大地，共享发展荣光

朱海波：在聊城人心中，百货大
楼已不仅仅是一个商业企业，而是聊
城发展的一部分，是市民生活的一部
分。很多人提到百货大楼，言语间都
充满着温情，大家对百货大楼都是有
感情的。

乔本然：好名声是通过口碑流传
下来的。市民对百货大楼的这种感
情是对我们的鼓舞和激励，也是我们
搏击市场风雨、继续前行的动力。

在窑炉中在窑炉中，，泥坯经过泥坯经过 14001400 摄氏摄氏
度的高温才能烧制成各种精致的器度的高温才能烧制成各种精致的器
皿皿，，当熊熊烈火在熔炉中飞腾时当熊熊烈火在熔炉中飞腾时，，你你
才会明白什么叫浴火重生才会明白什么叫浴火重生。。4545 年年
中中，，我们经历的每一次变革我们经历的每一次变革，，都是破都是破
茧成蝶茧成蝶、、浴火重生浴火重生。。作为本土商业作为本土商业
企业企业，，无论怎样变无论怎样变，，我们立足聊城大我们立足聊城大
地地谋发展的思路没有变，一切为了
顾客满意的服务理念没有变，积极
履行社会责任的做法没有变，“诚实
守信、以德为本”的经营理念没有
变。

习近平总书记说，人民对美好生
活的向往就是我们的奋斗目标。45
年来，聊城市百货大楼始终致力于创
造聊城人民的美好生活，为城市发展
添砖加瓦，为市民生活增光添彩，这
可能就是广大市民对百货大楼有感
情的原因吧。

受任于危难之间

朱海波：我看过一篇文章，题目
是《本想着是一场速决战，不承想是

持久战》，是说疫情对社会的影响，无
论是时间还是深刻程度，都已远远超
出预想，这种影响对百货大楼来说，可
能感受更深刻。

乔本然：对于我们来说，面对的不
仅是疫情的影响，还有线上销售的冲
击、同行业的竞争，以及我们自身存在
的问题。外部影响和冲击是长期存在
的，而我们自身的问题也不小，可以说
是内忧外患接踵而至。

前几天，我到美若仙妮专柜调研，
这个服装品牌是我们店的老品牌了，
以前每年的母亲节，好多女士来这里
购买衣服，大都是给婆婆和自己的母
亲各买一件，现在还是买两件，但花的
是以前一件的价钱。不是说子女的孝
心减半了，而是购买力降低了。

越是形势不好，越要内部挖潜。这
几年，我们没被困难吓倒，想方设法增
收节支，依靠职工办企业，上下一心渡
难关。

突破口在哪里？

朱海波：客观的不利因靠主观的
努力来扭转，要努力走出一条新路来，
所谓新路，一是往哪里走，解决方向问
题；二是如何走，解决如何走得好、走
得快的问题。

乔本然：45年来，百货大楼的发展
之路虽有波折，但总体上是上行趋
势。而这几年，却处于徘徊阶段，这是
个艰难的破茧成蝶的过程，迫切需要
走出一条新路来。

抱着“老黄历”解决不了新问题，
走新路，关键在人，关键在人的思想，
改变一个人的思想是很难的，要把旧
的东西抛弃，代之以全新的思维，这就
是旧的不去、新的不来。

我们做了大量的市场调研，这也
是一个统一思想的过程，在这个基础
上，制定了三年发展规划，或叫“发展
三部曲”，简而言之，就是 2020 年保生
存、2021 年促发展、2022 年谋飞跃，现
在看，我们的规划是符合实际的。

渔夫为什么天天出海，因为只有
出去才有希望。我们就像那个天天出
海的渔夫，2020 年推行合伙承包经营
责任制，2021 年全面导入阿米巴经营

模式，2022年对标学习胖东来。这几
年来，从数字看，增长幅度并不算大，
但我们已做好了各种深度调整，无论
是思想观念上的、经营体制上的，还是
品牌招商与布局调整上的。可以说，
万事俱备，只欠东风，一旦形势好转，
我们就能迅速走上快车道。

一个人的努力是加法，一个
团队的努力是乘法

朱海波：导入由日本著名企业家
稻盛和夫创立的阿米巴经营模式，既
是立足当下的应对危机之举，也是着
眼将来的变革图强之策，不仅重塑了
公司形象，也深刻改变了员工的思想
和行为，可以说是百货大楼发展历程
中的一场深刻变革。

乔本然：方向有了，目标有了，首
先是学习，把人家的成功经验拿过来，
消化吸收，为我所用。

阿米巴经营模式的本质是一种可
量化的赋权管理模式，通俗地讲，就是

“企业搭台，员工登台”，人人都是管理
者，人人都有经营思维。2020 年 12
月，我们导入这一经营模式，这几年始
终在不断完善、提升中，最大的变化体
现在两个方面：

其一，员工由“打工思维”变成“经
营思维”。之前，营业员只管卖货，至
于效益，那是领导关注的事，普通员工
很少关心关注。现在则不然，通过每
天的经营报表和月度分析报告，每个
人都关注效益，并随时提出成本优化
方案。今年1—7月，百货、家电、连锁
三个事业部共提出400个成本优化方
案，在没导入这一模式前是不可能的。

其二，公司由“一个操心”变成“众
人出力”。“六项精进”是阿米巴经营哲
学的核心，我们建立了四级巴长群，每
天，各巴长会把当天分享六项精进的
心得发到群里，与大家共勉。这种共
勉改变的不只是思想，更是行为，每个
巴长会对重要档期和节日、淡季如何
销售作出安排，对排名落后的柜组给
予帮扶，这种策划和帮扶更具针对性，
大家关注的不只是本小团组的效益，
更是整个巴的效益。

公司员工正实现着由售货员到精

算师的转变，集团各部门正实现着由
管理职能向服务职能的转变，这是导
入阿米巴经营模式带来的新气象。

服务大提升、环境大改善、
商品大改观

朱海波：今年上半年，公司开展了
“服务大提升、环境大改善、商品大改
观”活动，可谓精彩不断，亮点纷呈。
尤其是服务大提升，是“一切为了顾客
满意”服务理念的延续和升华，也将商
品链拓展为感情链，给经营行为赋予
浓浓的人文关怀。

乔本然：服务大提升、环境大改
善、商品大改观，这是我们学习胖东来
后采取的行动，胖东来的经验实质就
是“诚信”二字，这是商业本质，只是他
们做到了极致。我们不可能一夜之间
把人家的经验学到手，但总可以在力
所能及的情况下做一些事情。以环境
大改善为例，上至天花板，下到地板
砖，中间的各种公共设施、乃至卫生间
都进行了清理或改造，增加了顾客饮
水、免费充电、爱心雨衣、爱心小药箱、
儿童玩具等设施，开辟了母婴室等便
民空间，真正让顾客有家一般的感觉。

做好服务，关键还是服务意识和
服务能力的提升。之前的服务体现在
柜台前，现在则是前延后伸，实现了全
链条服务。百大三联家电的AO史密斯
展厅，由专业人员携带设施登门到顾客
家中检测水质、甲醛；惠尔浦洗衣机专
柜工作人员登门免费为顾客开展冰箱
清洁保养；服装柜组的柜员到顾客家
中送衣服并帮顾客整理衣橱……我们
的服务半径大大拓展了，因为只有在
现场才能发现问题和解决问题，只有
把问题解决了才能不给双方留遗憾。

张秀红是周大福专柜的一名柜
员。多年来，她尽心尽力为顾客推荐
合适的产品，和许多顾客成为朋友。
今年，一位顾客的女儿订婚，特意从济
南来到聊城，购买了1克拉钻戒，成为
珠宝专柜近年来的一笔大单。像这样
成功服务顾客的例子太多了，上半年，
公司共收到表扬信283封、锦旗10面，
每封信、每面锦旗都有动人的故事。
在上半年由第三方开展的顾客满意度

调查中，公司总体满意度为90.73%，较
同期上升了0.14个百分点。

既要低头拉车，也要抬头看路

朱海波：当前，实体店承压前行，
以商品零售为主的实体店更是雪上加
霜。为应对困局，在企业内部下先手
棋，打主动仗，给员工以信心，给企业
以光明。着眼于企业之外，我们是否
也有相应的调整或布局呢？

乔本然：当上帝关上一扇门时，就
会打开一扇窗。我们始终认为，形势
好是机遇，形势不好未必不是机遇，关
键是有所作为，而不是坐以待毙。

经济下行，从中央到地方相继出
台了很多政策，把这些政策用好用活，
就能给企业发展带来生机，企业家要
眼观六路、耳听八方，时刻捕捉到、利
用好政策信息。

今年上半年，我们抢抓政府“汽车
消费补贴”“家电消费补贴”和“房产税
征收返还补贴”等促进消费的政策机
遇，积极与东昌府区政府沟通协调，于
6月份拨专款在百大三联推出“家电消
费补贴”活动，共核销东昌府区家电消
费券 7558 张，合计使用补贴 170 多万
元，实现销售3600多万元。截至6月
底，共核销市、区各类消费券12000多
张，合计使用补贴资金440多万元，实
现销售6500万元，附带销售近1亿元。

我们根据国家发展新能源汽车的
政策，启动新能源汽车城项目，该项目
占地4500平方米，是城区面积最大的
新能源汽车商超店，目前比亚迪、威
马、奇瑞等 5 个品牌成功签约。我们
根据聊城打造青年友好型城市的部
署，引进诸多青年关注的品牌，打造婚
礼一条龙服务，让青年经济成为新增
长点、新引擎。

一切过往，皆为序章；心之
所向，必有光芒

朱海波：历史总在一些特殊的年
份给人以汲取智慧、勇毅前行的力量，
在聊城百货大楼开业 45 周年这个特
殊的日子里，乔总一定有很多心里话
想告诉给我们的员工和顾客，也一定
会擘画更美好的发展蓝图。

乔本然：在严峻的市场形势和持
续反复的疫情面前，我们知难不畏难，
稳物价、保供应、战疫情，积极开拓新
蓝海，开展了一系列以市场为导向的改
革，转方式、调结构的步伐明显加快。
我们先后完成了卖场5万多平方米的
重装升级，引进了迪奥、星巴克、威可多
等一大批国际国内知名品牌，开设了
百大三联星艺佳店、华为全屋智能授
权体验店等5家直营店。今年5月，购
物中心超市重装开业，金鼎商厦负一
层新能源汽车城、六层婚庆服务广场
也开业运营，各项工作取得新突破。

成绩的取得，不只是这些经济数
字，更有员工们思想观念的更新、精神
面貌的改观和上下同心的努力，与可
量化的数字相比，我认为这些深存于
员工内心和行为中的不可量化的变化
是更宝贵的。

“打造百年幸福企业”是我们的目
标，今后五年，我们将在全体员工的努
力下，把企业打造成主业突出、辅业多
元、线上线下融合并进的大型商业集
团，力争进入全省同行业前30强。

45 周年，是回望过去的时刻，也
是展望未来的时刻：回望过去，我们已
走过了万水千山；放眼未来，我们的征
途是星辰大海，我们的前途是海阔天
空，我们有这个雄心壮志。

聊城市百货大楼党委书记、总经理 乔本然
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