
记者：你现在在读什么书？
蔡英德：时间太少了，只看一些商业杂志。
记者：在职业生涯中，你最崇拜人是谁？
蔡英德：王永信，90多岁，死在职场上。
记者：你目前正在思考的问题有哪些？围绕这些问题，你最想与谁交流？
蔡英德：跟儿子。
记者：你想象自己理想的未来状况是什么？
蔡英德：希望丹尼斯二七路百年大店开业，到时候会赋予它一个新的名称，这个店将

建成整个中国的经典店面。

蔡英德经典声音：
□关于伦理
我们（职业经理人）来到这里就要认同、传承老板的思想文化。做商业就要讲究伦

理，当一个人没有伦理的时候，如何运作企业的伦理呢？

□关于调整
做百货就要靠调整，所谓的“调整”，不管是品牌、布局的调整，还是规划的调整，都要

尊重商业的规律，“知其然更要知其所以然”，百货店的改造成果要经过半年到一年的运
作效果来检验。

□关于服务
“服务”这个词是零售业最长挂在嘴边的一句话，如果从管理的角度来讲，也是最形

象，最难教的地方。因为它是一种人的素养或语言与表情的习惯问题，不是靠管理动作
来要求就可以做好的。“顾客服务导向”是零售经营理念的最高境界之一，也是零售业管
理工作永恒追求的目标。

A.服务不应是免费的。作为商业，我们应正确的引导消费观念与消费习惯，而不能
误导。无偿的服务是永远做不好，也做不完，更做不完美；不能宠坏消费者，也不能忽悠
消费者。

B.服务应该是有偿的，即按劳取酬是合理的，在高成本时代的背景下，服务是人、
事、物的费用支出，一旦形成惯例，若要减少或消除，消费者的满意度就会下降或是造
成反效果。

C.服务不应是浪费的。即随意性的服务将造成资源的浪费，在环保意识、绿色商业
流行的今天，我们应积极响应节约型服务，在时机成熟的时候应倡导这种消费美德。

D.服务是体现尊贵的，即是有门槛的，虽说尊贵没有贫富之分，没有贵贱之分，只是
有精致的，不是量化的，只有衷心的，不是利益的，更不需要用高昂的代价来换取的，有
时它有可能是一个眼神，一个微笑或是一种表情，一种贴心就能得到顾客心底的满意，
这是服务精神的真谛。当百货的 VIP 卡超过 5 万时，就不是 VIP 了，量少才显珍贵，要
不断的淘汰数据。

对于中原商业来说，步入成熟
期的丹尼斯已经成为一个具有丰富
内涵的符号，这个符号代表了严谨、
专业、遵循规律、引领方向、主导消
费等诸多意义。在丹尼斯成长的道
路上，有一个人不能不提，这个人对
商业有着绝对的痴心，他饱含热情，
积年累月用心在做商业。他事无巨
细，倾心倾力。他就是丹尼斯百货
有限公司集团总经理蔡英德。

在中原商业发展的过程中，蔡
英德在许多方面均有开创之功，商
业眼光和运作能力堪称一流。在他
的带领下，丹尼斯在河南的发展走
在了行业的前列。丹尼斯的成功也
让蔡英德在中原商界名动江湖。

晚报记者 冯刘克/文 赵楠/图

蔡英德 名动江湖

采访的时候，蔡英德的左腕上戴着一块
银色的精工手表，岁月的流逝磨去了手表外
在的光华，却也呈现出其内敛的本色和凝重
的质地。历经多年，手表的内在品质丝毫没
有损伤，分分秒秒，毫发不爽，敬业准时。这
与蔡英德低调务实的作风和严谨的思路十分
相似。正是靠着丰厚的积累和这种务实的精
神，蔡英德开始了在河南风云变幻的商业历
程。

来到河南之前，蔡英德做了功课，查阅了
一些资料，想要更多了解一下郑州的基本情
况，但当时能够查到的内容多是关于开封和
洛阳这两个城市的，只是了解到郑州是一个
四季分明的城市。

到了郑州，蔡英德终于切身体会到了什
么叫做四季分明，“冬天冷得让人受不了，夏
天又热得让人受不了。冬天冷的时候，我从
香港带过来的电暖炉根本不工作，气温太低
了。”

丹尼斯百货的筹建工作迅速开展。经过
市场调查，蔡英德对当时的郑州商业有了深
入的了解。“当时很多商场门前都停着一排配
送车，百货业怎么会用着这么多配送车？后
来才知道这些商场是批零兼营的，百货是零
售行业，而批发与零售是完全不同的两个领
域，怎么可以放到一块经营？”蔡英德说，“当
时郑州还没有业态的观念，对于超市和百货
的概念还不清楚。一些商场的管理模式并不
符合百货的特征。”

对于亚细亚商场，蔡英德也进行了研
究。“亚细亚商场的管理方法和精神让人十分
赞叹和佩服，可是它太重视形象了。军事化
的管理并不适用于零售业，因为零售业的服
务要求的是人性化和自然贴心，商场工作人
员的服务态度不应该是机械化的，而应是发
自内心的。当时郑州的很多商场在服务意识
和观念上都存在这样的问题。”

跑过郑州的各个商圈，在看到当时郑州
商业发展状况的同时，蔡英德也看到了中原
商业市场空间，“当时给我的印象就是市场空
间非常大”。

在筹建丹尼斯百货的时候，遇上了东南
亚金融危机，使许多东南亚国家和地区的汇
市、股市轮番暴跌，受汇市、股市暴跌影响，出
现了严重的经济衰退，整个社会经济受到严
重创伤。这次东南亚金融危机持续时间之
长、危害之大、波及面之广，远远超过人们的
预料。但这并没有阻挡住丹尼斯百货开业的
计划。

“百货是百年大业，一时的经济不景气并
不代表不能进入市场了，选择这个时候进入，
未必就是一件坏事。就像今天的全球金融危
机，一时的困难对企业来说不一定就是坏事，
现在的市场仍是大有可为。”

1997年 11月 16日，丹尼斯百货正式开
业。“我还记得，开业前一天，商场外立面的场
景都已经布置好了，突然开始刮大风，布置好
的场景又全部被吹掉了。”蔡英德说，“开业那
天非常冷。开业才是经营的开始，也是困难
的开始。”

蔡英德拥有一套“独门奇功”，即使他身在台
湾，只要看到丹尼斯当天的销售业绩，就能判断
出郑州是什么样的天气。他透露了其中的秘密，

“只要丹尼斯便利店的业绩好了，那么郑州要么
是下雨，要么是刮大风。因为在这样的天气里，
人们购买东西都不愿跑远路，一般都会在就近的
便利店购买。”

在蔡英德看来，做商业是有规律可循的，重
要的是把握住商业的脉动。蔡英德对商业脉动
的把握，来源于他对商业的深刻理解。

“丹尼斯百货的选址偏离了二七商圈的核心
地带，但这并不是问题。”蔡英德说，“丹尼斯百
货是以单店独栋的形式出现的，体量够大。当
时郑州的最大商场面积超不过 20000平方米，而
要构成一个全业种的百货店，营业面积最少也

要达到 30000平方米，丹尼斯百货达到了这个标
准。如果当时这家店的面积跟郑州的其他商场
一样，只有 18000平方米的话，那么恐怕就没有
现在的丹尼斯了。”

当时，郑州的其他商场一般是实行的自营模
式，而丹尼斯百货采用的是联营模式。百货是一
个流行的东西，更新换代、追求潮流是它的特征，
蔡英德想不通自营的百货店怎么能够完成众多
商品的推陈出新。

丹尼斯百货开业的时候，郑州的批发市场
做得非常好，丹尼斯在产品上刻意区别于郑
州的批发市场，但即使这样，对于郑州消费者
的消费档次和消费习惯仍是抓不准。蔡英德
在丹尼斯百货的扶梯上听到了两种声音，一
种是说“丹尼斯的档次也不行”，另外一种是

说“丹尼斯的商品怎么这么贵”。蔡英德敏锐
地捕捉到信息：郑州的消费者存在两极分化
的情况，丹尼斯应当用百货和超市两种业态
来满足市场需求。百货方面提高品质和档
次，更多地满足高端消费者的需求；超市实行
平价，以物美价廉切入市场，满足消费者日常
生活的需要。

丹尼斯百货开业的第二年，丹尼斯量贩开
业了。丹尼斯量贩实行“万种商品，天天低
价”。蔡英德表示，“当时的很多人搞不清为什
么丹尼斯量贩的销售价格比他们的进价还低。”
开业当天，场面火爆。蔡英德回忆当时的情形：
量贩快被挤爆了，门口 400多个存包的柜子都被
塞满了，为了控制进场的人数，进口的扶梯先后
封闭了十次。

蔡英德还讲了丹尼斯量贩开业时的一个小
插曲：这种业态对当时的郑州消费者来说，还是
一种新鲜事物，一些消费者并不明白只有通过收
银台才算购买过程完成，他们认为拿到商品就是
已经购买了，所以口渴的时候拿起可乐等饮料打
开就喝，结果在当天结束营业的时候，清点出 20
多箱饮料的损失。

“针对郑州消费者两极化的消费特点，丹尼
斯开店注重百货和超市的搭配。丹尼斯百货开
到哪里，一般超市也是必备的。百货和超市完全
就是两种味儿。走进百货店，消费者首先闻到的
香水味，因为百货店一般都会把化妆品放在一楼
的显要位置。消费者在超市闻到的是面包味，丹
尼斯量贩通常会在入口处设置一个面包坊。”蔡
英德说。

蔡英德喜欢抽烟，现在每天的抽烟量达到一
包半。采访进行中，蔡英德忍不住取出一支香
烟，中南海，口味至清至醇、至柔至淡，很是契合
他低调、内敛的气质。这种香烟在口味上做到了
极致，蔡英德在对商业的感情方面，也做到了极
致：至诚至真、至纤至悉。

“一生热爱百货，并以此为职业志向，而终生
不改，终生不疲。”蔡英德的话掷地有声。“商业不
是高科技，只要用心去做，投入时间，就能得到提
升。商业是无止境的，用更多的心，投入更多的
时间，就能得到更多的回报。”

“刚到郑州的时候，看到许多郑州人习惯在
中午休息，感觉很不适应。对于做百货的人来
说，时间是很重要。中午为什么要休息？我认为
做百货零售的人，中午不能休息。还有晚上关门

的时间，丹尼斯百货开业之后，在郑州商场中第
一个把关门的时间延长到晚上 9点，现在郑州商
场的营业时间基本上都固定到了9点半。”

在蔡英德看来，商业的无止境还体现在服务
方面。商业企业间的竞争，核心是商品和服务的
竞争。商品竞争主要是功能、外观等，属于静态
的。而服务的竞争，则没有一定的惯势，而且服
务是动态的，消费者对服务的要求千差万别，所
以，商家对服务的追求，也是无止境的。

经过十多年的努力，今天丹尼斯百货已经成
为集百货店、量贩店、便利店等业态为一体的零
售企业集团，发展范围已经超出郑州，走向了河
南的众多地市，营业额也位于河南省同行业的前
列。这些成绩让蔡英德在河南商业的发展历程
中写下了浓墨重彩的一笔，但丝毫不能减轻他对

商业的痴心。
蔡英德对商业的痴情从一套教材中可以窥

见一斑。据了解，蔡英德正在编写一套关于零售
业的教材，这套教材涵盖了系统的、全方位的零
售业知识，是他数十年间从事零售业的感悟、经
验和积累，具有很强的操作性和实用性。“怎么当
店长？看完这套教材照着做就行了。”这套教材
是用来培养干部的，在开新店的时候，可以更好
地实现成功经验的复制。但是这套教材是限制
级别的，秘不外传，只有丹尼斯特定级别的干部
才能看到。

如今真正让蔡英德牵挂的是丹尼斯二七路
百年大店的筹建，他的“武功秘籍”在这家店也许
会大显神功，使出“独孤九剑”，实现该店成为全
国经典店面的理想

在蔡英德正常的工作状态下，每天上午八点
半上班，晚上九点半下班，只有星期天才有一天
的休息时间，最大的犒劳就是能够睡到自然醒。
在他看来，真正的休息是每隔 3、4个月回到台湾
休假的15天时间，只有这段时间才能得到彻底的
放松。

“记得刚到郑州的时候，觉得什么都便宜，把
人民币当作台币来花，现在知道珍惜了。”蔡英德
在郑州工作已经近14年了，对郑州的感情也与日
俱增，现在去哪些地方吃什么东西都很清楚，“知
道什么叫烩面了”。回到台湾的时候，“感觉自己
更像一个观光客”。

过了花甲之年的蔡英德已经把郑州作为自
己的故乡，现在的他依然精神矍铄，希望通过自
己的勤奋和智慧创造新的精彩。

1995年9月12日，入秋，一个收获的季节，天气晴
好，郑州的老机场很显简陋。就在这一天，蔡英德走下飞
机，踏上中原这片土地，这也是他第一次踏上中原这片热
土。走下飞机时，蔡英德一定没有想到自己要参与筹建
的丹尼斯百货会有今天的声名显赫和辉煌业绩，但2009
年3月25日，坐在丹尼斯百货人民路店二楼咖啡厅的他
却能够清晰地记得来到郑州的那个日子，也许这个日子
算得上他人生中意义重大的一天。

1995年，蔡英德50岁，50岁是个知天命的年龄，在
中国人的传统观念中，人到了50岁就能知道天地万物的
道理，能够掌握自己的命运。当时，来到郑州的蔡英德虽
然没能通晓天地万物的道理，但对商业零售业却不陌
生。他已经在台湾的商界有了足够的历练。

蔡英德毕业于台湾中国文化大学德语系，毕业后服
了一年的兵役，然后就开始投身商海、涉足零售业。先后
从事过批发业务、服饰专卖店经营、百货公司经营和卖场
规划等工作，见证了台湾的商业发展历程，积累丰富的商
业阅历和操作经验，形成了自己较为完备的商业思想和
理念。

筹建丹尼斯

“记者观‘蔡’”，四字标题写下，记者键盘竟然一时沉寂——不知如何才能既经
济又传神的“素描抓拍蔡英德”。思索良久，以为还是捉关键词纲领全篇较便捷。

提示，其人其言其神其形，有“普罗大众”式，更有“迥异世俗”型，比如……打
住，且留片刻儿悬念。

精工
蔡英德先生戴的手表为“精工”，而其时间观念也确“精工”，约定采访时间为

11时，记者在10：55进入临时敲定的丹尼斯二楼咖啡厅时，其正会客。记者在服
务员引导下在另一端入座。4分钟后（10时59分），他微笑而至，握手面对……

访谈入深，“蔡风”习习：双手人字相握颌下，声调不高不低，语气不急不缓，而
相应之手式亦气韵别具，抑扬顿挫，非常动感——随着语气与声调的变幻，或指或
拳或掌，或上下灵动，或左右翩跹……“弹奏”区域，在其颌下约二三寸之遥。宾主
怡然，款款而谈。

成竹
思路清晰，条理分明。回答问题时，他常是一二三四五或甲乙丙丁戊地依序

按层次递进，比如在谈起丹尼斯的优势时，“第一，连锁化、规模化发展及集团信息
化发展……第二，多业态、多形态的复合型组合……第三，较早进入市场，取得先
入为主的时机优势……”胸有成竹，一气呵成。

“丹尼斯已有七大业态，即百货、量贩、超市、便利、物流、仓储、精品店，我们的
百货业态还有八大形态，即精品店、百货店、名品店、折扣店、品牌店、生活店、商品
店、名品街。”如数家珍，一一列陈。

桃树
或许是胸有百万雄兵之故，蔡先生是“给点阳光就灿烂”——这词在坊间有点

儿调侃的味道，但若用于健谈的蔡总身上，意义却是朴素而真切的，没有调侃，只
有赞叹。

或许换个说法更贴切：投之以桃，谦谦之际，他展现给你的却是一棵婆娑摇曳
的桃树——一番采访，蔡言蔡语讲释的关于“百货”、关于“量贩”、关于“便利
店”、关于“仓储（店）”、“精品店”还有“物流”等各自的特点及利弊，使“店盲”的记
者颇有些茅塞顿开，往后亲友若想从事相关业态，记者届时或可“高屋建瓴”的批
讲一二。

异数
他怀疑“全能冠军”，看好“单项冠军”。因为“什么都能做，其实是什么都不能

做，什么都做不好”，此番蔡论，似乎费解，且涉矛盾：丹尼斯现在不是“百货”“量
贩”“便利店”等的多面开花吗？不假。不过，若从大的行业来分，丹尼斯这些“面”
还都是“卖场”一种形态。

蔡氏选材更是用人唯“青”——“只要21岁的，28岁的我不要，既便你说愿从最
基层做起，也不行。我这儿的许多店长都很年轻，让21岁的管28岁，不太适合，没有
秩序，也不合伦理……”蔡语此番惊世骇俗，只能“大领小”，不许“小领大”——这与
当今提倡不论资排辈，不以大小定英雄的“时代精神”甚不契合，但观其及丹尼斯在
中原开创的伟业，记者只能对这一“反时代反潮流”的“蔡典”，微笑“存档”。

记者观“蔡”
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丹尼斯百货有限公司丹尼斯百货有限公司集团总经理蔡英德集团总经理蔡英德

□晚报记者 李无双
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