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张洪瑞的故事
本报记者 祁晓娟 张丹

主动向顾客道歉、拒收厂家赔偿款、一张餐巾纸要分成两半用……
“全国道德模范提名奖”获得者张洪瑞的故事，讲也讲不完。昨天，人们自
发来到黄骅，送老人最后一程——

10月7日，信誉楼百货集团
创始人张洪瑞因病医治无效去
世，享年78岁。

昨天，得知消息的人们自
发 从 四 面 八 方 赶 到 黄 骅 ，向
这 位 让 人 尊 敬 的 老 人 告 别 。
抬 起 头 来 ，许 多 人 已 是 泪 流
满面……

张洪瑞是渤海新区、黄骅市
黄骅镇楼西村人，信誉楼百货集
团创始人，曾荣获“河北省道德
模范”“中国好人”“全国道德模
范提名奖”。

1984年，他贷款十几万元，
组织十几名员工创建了信誉楼
商场。

1986年，信誉楼首创“售货
信誉卡”，凭卡无理由退换货。如
今，信誉楼已发展为拥有 43家
连锁门店、约 4万名员工、年营
业额超 200 亿元的大型百货集
团。

斯人已逝，精神长存。追忆
张洪瑞的故事，或许能够带给我
们很多的启示。

“退就是了”

说到“售货信誉卡”，熟悉信
誉楼的人都知道。

刚开业时，人们都觉得“不
可思议”：这不是傻吗？洗衣机、
电视机、收音机等电器，顾客可
以免费试用几天；小到几元钱大
到几万元的商品，售出后可退
换。

1986 年，信誉楼开业两年
的时候，推出了“售货信誉卡”，
顾客凭此卡可以无理由退换购
买的商品。

曾有一位顾客故意把穿了
一个月的鞋拿来换新的。还有一
位顾客买回布料，发现尺寸不
对，也拿回来退换。

主管向张洪瑞汇报说，鞋
子已经旧了，布料也都剪裁过
了，这还怎么卖呀，明摆着赔钱
啊。

张洪瑞耐心地对这名主管
说：“故意来退的，终归是极个别
的人，退就是了。人心换人心。买
了块布觉着不合适的，你不给她
退，她损失的就是整块布料。而
对于我们来说，可以降价处理，
比顾客的损失小多了。”

张洪瑞说，退货方便了，顾
客就不担心吃亏上当，有了这种
信任就愿意消费，商家才有了坚
实的发展基础。

“道歉广告”

黄骅电视台曾经播出过一
则信誉楼的道歉广告：“因我方
原因，信誉楼不慎售出了一批加
价过高的西服，总经理张洪瑞特
向广大消费者致歉，请买到这批
西服的顾客到商场退货并领取
退款。”

原来，张洪瑞发现信誉楼售
卖的一批西服的加价率超出了
公司规定的加价范围。他非常生
气：“你们这是砸信誉楼的牌子
啊！”

主管觉得自己很委屈：“我
们也是随行就市定的价格。”

另 一 位 业 务 主 管 辩 解
道：“外人又不知道我们进货价
格便宜，这可是我们辛辛苦苦直
接找到生产厂家才争取来的便
宜价格。”

张洪瑞很生气，也很伤心，
他对两位主管说，这样做就是自
毁信誉，就会让公司走上绝路。

“顾客们虽然不知道，但是我们
不能昧良心。价格定得太高了，
加价率高出了公司的规定也是
不讲诚信。”

张洪瑞知道这两位主管为
了这批西装，联系南方的厂家，
费了好大的劲儿才谈下来优惠
的价格。“你们的辛苦我理解。
现在，你们马上把定高的价格
降下来，并且尽快在电视台做
致歉广告，明确表示退还多收
的货款。”

于是，当天晚上黄骅电视台
就播出了这则令观众惊讶的致
歉广告。

那段时间，忙着退钱、退
货……收银员们着实忙碌了一
阵。信誉楼发生的“西服退款”事
件，让更多的人知道了信誉楼，
了解了信誉楼，记住了信誉楼。

“绝不糊弄”

早在 1996 年，张洪瑞就提
出一个比较有温度的说法：“我
不认同把顾客当成上帝，我倒愿
意把顾客当作亲人、朋友。这样，

你会欺骗他吗？一定不会。”这就
是“视客为友营销法”。

有一天下午，一对母子顾客
来到箱包组，想买个装衣服的箱
子。儿子看中了一款密码箱。当
得知价格为 210元时，母亲皱起
了眉头，有点为难的样子。

导购员深知家长不易，笑着
说，学生一般不买这种密码箱，
一则太贵，二则学校都备有衣
柜。她指着另一款箱子说，这种
既便宜实惠，又防潮，放在衣柜
里大小适宜，很多学生都买这
种。儿子便同意了，母亲也开心
了。

信誉楼考虑的不是怎样多
赚钱，而是怎样帮助顾客买到适
合的商品。

曾经，信誉楼布料柜组购进
了一批售价 40元一米的布料，
销售情况一般。柜组主任说：“人
的心理买贵不买贱，以为越贵质
量越好。这种布在别的商店卖
60 元一米，卖得很火。”他建议
把价格提上去。

张洪瑞说：“40元一米卖得
不好，我们可以降价处理。60元
价位的好卖，我们就应该去进真
正值 60元一米的新布料。绝不
干糊弄顾客的事。”

“吃亏”

在张洪瑞看来，做生意要不
怕吃亏，吃亏才能获得信任。

有一次，业务员去采购做针
线活用的顶针。人家问：“给你们
发 100个怎么样？”业务员点头
说行。货到后他们才发现，这

“100个”是 100件。每件 100个，
共一万个。

还有一次，业务员去南方

采购棕丝，当时没货，就把空白
“供销合同”留在那里，让对方
有货后代为办理。结果对方给
发来了两车皮质量次价格高的
甘蔗。

更严重的是，有一次业务员
去天津进三合板，给对方汇去
15 万元。可再找当时那位供应
商，却找不见人影了。

这几件事对刚刚创业的信
誉楼来说，简直是毁灭性的打
击。

张洪瑞一夜未眠。但他对责
任人没有一句责备和抱怨，坦然
地说：“就当花钱买教训了。”

这样的事，在信誉楼举不胜
举。

一年冬天，因为天气比较暖
和，有一种品牌的羽绒服滞销。
按照约定，厂家要付给信誉楼
21万元的补偿款，以冲抵利润。
张洪瑞认为，销量没有达到原计
划是因为暖冬所致，不应该让厂
家承受全部损失，于是他委婉地
拒绝了这笔赔偿款。

“钱不够花了”

张洪瑞平常 生 活 极 其 节
俭，吃饭时一张餐巾纸都是分
成两半用。他有记录天气预报
的习惯，一张纸从来都是正反
面都要写满才会扔掉。穿衣从
来不讲名牌，他觉得舒服就好。
张洪瑞说：“适度消费，不能浪
费。”

前些年信誉楼有一个自营
的餐馆，规定一人只能点一个
菜，剩下必须打包。

他对自己和家人非常节俭，
对朋友却很大方，尤其是对帮助
过自己的人或需要帮助的人。他

每年到年底都将自己为数不多
的分红花个差不多。有一年年
底，他竟然说：“我可能钱不够花
了。”家人和他开玩笑说：“我借
给您吧，不要利息。”

面对疾病 乐观豁达

2008 年初的一天，家人告
诉他：“您肺上长了一个东西，不
像好东西，需要手术。”张洪瑞沉
思片刻说：“我一直认为自己是
最幸运的，如果万里有一，我就
是那一个。”

张洪瑞在天津肿瘤医院做
了手术，病理证实是小细胞肺
癌。当年手术非常成功。

近半年来张洪瑞体质下降，
肺部反复感染，行动能力很差，
大多数时间都是在医院病床上
度过的，几次都是被医生从死亡
线上拉回来，痛苦可想而知。但
他从来都不和儿女说自己有多
难受，从不抱怨。他只是表达自
己的症状：我要吐痰，我要小便
等。

稍微好受一点时，他就会哼
几句歌，和周围人开玩笑。他是
讲故事少有的高手，会唱的歌也
非常多。

他最爱说的一句话是“过
好每一天”。他经常对儿女们
说：“感恩生活的人，生活会给他
丰厚的回报。”

家人说，他多次从死亡线上
被拉回来，不能不说和他乐观豁
达的品质有着直接的关系。最后
他因突发脑干出血去世，也算没
有痛苦，让家人感到欣慰。

“你们都要靠自己”

刚建信誉楼的时候，张洪瑞
就和子女说，将来信誉楼成功了
也和你们没有关系，你们都要靠
自己成才。

在企业中成长起来的他的
三个子女，都是从站柜台开始
的，成长的过程中没有任何特
权，只有比别人更优秀才会得到
提拔。

大女儿结婚时张洪瑞给了
一张 2770 元的存单；随着物价
上涨，到二儿子结婚时，他给了
5000元；大儿子结婚晚，又在上
海，他给了1万元。

他不让孩子们办婚礼，孩子
们都是旅游结婚。大儿子当时买
房需要贷款，和张洪瑞借钱。他
说：“行，要多少给多少，但要还
利息。”

他给孩子们过年的压岁钱
最早是 50元，后来逐年增加，这
两年涨到了500元。

正是他的做法，成就了晚辈
独立自强的能力与品行。

面对他的离去，家人说觉得
他并没有走，因为“他是一种精
神”，将会成为永远的陪伴……
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所有年份茅台酒、五粮液、剑南春、郎酒、泸州老窖、西凤、汾酒、董酒、
洋河大曲、古井贡酒、药酒、虫草等。（可打电话咨询，如不方便可免费上门鉴定回收）

地址：沧州市解放路市政府对面尚都烟酒 电话：13785710006

收购各种老酒 名酒 黄金


