
原来，杨心田吃剩面是想了解客人把面剩下的原因，是面煮硬了、煮

软了，还是汤汁不够鲜香……他把每碗剩面的不足之处都一一记录下

来，在做下一碗面时加以改进，弥补不足。

“大哥，真是对不起。

昨天您买的西瓜有问

题，都怪我疏忽，这个就

算给您赔个不是啦！”听

了我的话后，他顿时被

感动了，很不好意思地

说：“我跟你说并没有别

的意思，不用这样客

气！”我接着说道：“要不

是您提醒我，到现在我

还不能发现西瓜的问

题，最终影响了我的生

意，我真要好好感谢

您。”

一直以来，他都是我们超市的老

顾客。虽然他不善言谈，可是却给人一

种友善之感，所以每次他来买菜，我都

会冲他微笑一下。他为人实在，买东西

的时候，从来都不问价钱，也不像有的

顾客那样挑这挑那。可是，几天前，他

来买东西的时候，却很不高兴地对我

说：“昨天，我在你家买的那个西瓜，回

去切开后，里面都坏啦！”听他说这样

的话，我感到很吃惊。一般是不会出现

这个问题的，我一时不知该说什么，只

是支支吾吾地说了声：“是吗？西瓜都

是新进的货啊，应该不会有问题的。”

他也没有要求我退货，接着就到里面

选购商品了。当时我正接待其他的顾

客，所以也就没有再说什么。

送走了一批顾客，我坐下来休息，

想起了他的话。难道真的像他说的那

样，我卖给他的是个坏了的西瓜？这几

天天热，也有可能。这位老顾客一直很

友善，不会无事生非。于是，我立刻搬

来一个西瓜，用刀切开一看，果然坏

了，顿时，我的心中升起了一份歉意。

吃过晚饭，我让爱人看店，带着一个新

鲜的西瓜，轻轻地敲开了那位老顾客

的家门。看到我，他很吃惊。我放下了

西瓜解释说：“大哥，真是对不起。昨天

您买的西瓜有问题，都怪我疏忽，这个

就算给您赔个不是啦！”听了我的话

后，他顿时被感动了，很不好意思地

说：“我跟你说并没有别的意思，不用

这样客气！”我接着说道：“要不是您提

醒我，到现在我还不能发现西瓜的问

题，最终影响了我的生意，我真要好好

感谢您。”

经此一事，他经常光顾我的超市。

其实，在销售过程中，很有可能会出现

我们意想不到的问题，面对顾客的抱

怨与指责，我们一定要调整好心态。不

能一听到顾客的抱怨声，就产生抵触

心理。无论自己的货有没有问题，都应

该真诚地接受，有则改之，无则加勉。

如今，附近小区的居民都喜欢到我这

里购物，他们说我为人实在，待客真

诚。

管理之道

卖多不如卖少好

经营方法
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企业楷模

与大多数企业不

同，星巴克从不强调

ROI或投资回报，却强

调ROH，即快乐回报。

他们的逻辑是：只有顾

客开心了，才会成为回

头客; 只有员工开心了，

才能让顾客成为回头

客。而当二者都开心了，

公司也就成长了，持股

者也会开心。而团队文

化则是他们获得 ROH

的最重要手段。

■

苏
成
武

星巴克：强调快乐回报

免费的菜和收费的水
别对苔藓不屑一顾
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打出营销“情感牌”

卖少不卖多，体现的是商家敢于放弃短期利益、勇于追求长

远发展的志向。

姻 陈晓萍

星巴克咖啡自 1987 年西雅图的一家

街头小咖啡馆开始，发展到今天遍布全

世界 34 个国家和地区的 8300 家咖啡店，

除了它在打造其品牌上的独到策略之

外，团队建设便是它维持其品牌质量的

至关重要的手段，也是该公司不可替代

的竞争力所在。以商店为单位组成团队，

星巴克倡导的是平等快乐工作的团队文

化(内部)。星巴克对自己的定位是“第三

去处”，也即家与工作场所之间的栖息之

地，因此让顾客感到放松舒适、满意快乐

是公司的愿景之一。与大多数企业不同，

星巴克从不强调 ROI (Return for Invest原
ment) 或投资回报，却强调 ROH(Return
for Happiness)，即快乐回报。他们的逻辑

是：只有顾客开心了，才会成为回头客;只
有员工开心了，才能让顾客成为回头客。

而当二者都开心了，公司也就成长了，持

股者也会开心。而团队文化则是他们获

得 ROH 的最重要手段。那么星巴克是如

何创造这种平等快乐工作的团队合作文

化的呢?
首先是领导者将自己视为普通一

员遥 虽然他们从事计划、安排、管理的工

作，但他们并不认为自己与众不同，应该

享受特殊的权利，不做普通员工做的工

作。比方说该公司的国际部主任，就是去

国外的星巴克巡视的时候，也会与店员

一起上班，做咖啡，清洗杯碗，打扫店铺

甚至洗手间，完全没有架子。

其次袁 每个员工在工作上都有较明

确的分工遥 比如有的专门负责接受顾客

的点菜、收款，有的主管咖啡的制作，有

的专门管理内部库存，等等，但每个人对

店里所有工种所要求的技能都受过培

训，因此在分工负责的同时，又有很强的

不分家的概念。也就是说，当一个咖啡制

作员忙得顾不过来的时候，其他人如果

自己分管的工作不算太忙，会去主动帮

忙缓解紧张，完全没有“莫管他人瓦上

霜”的态度。这种既分工又不分家的团队

文化当然并不是一蹴而就的，而是有针

对性的强化训练的结果。

第三袁鼓励合作袁奖励合作袁培训合作

行为遥 所有在星巴克工作的员工，无论你

来自哪个国家，在商店开张之前，都要集

体到西雅图(星巴克总部)接受三个月的

培训。学习研磨制作咖啡的技巧当然用

不着三个月，培训大部分的时间主要用

于磨合员工，让员工接受并实践平等快

乐的团队工作文化。由于各个国家之间

的民族文化差异，有的时候在实施之中

会遇到很大的阻碍。比如日本、韩国的文

化讲求等级，很难打破等级让大家平等

相待。最简单的例子就是彼此之间直呼

其名，因为习惯了加上头衔的称呼，不加

头衔称呼对方对上下两级都是挑战。为

了实践平等的公司文化，同时又尊重当

地的民族文化习惯，结果就想出用给每

个员工起一个英文名字的方式来解决这

个矛盾。另外，公司还设计了各种各样有

趣的小礼品用来及时奖励员工的主动合

作行为，让每个人都时时体会到合作是

公司文化的核心，是受到公司管理层高

度认可和重视的。

早年学习货车驾驶，记得老教练

说过这样一句话：合格的驾驶员，都要

懂得预见性刹车。仔细想想，这话其实

隐含着许多道理。

何为预见？预见就是预先推测到

将来。拿驾驶员来说，前面的行人是否

存在转向意图，左后方车辆是不是正

准备超车等道路情况，需要随时根据

观察做出判断，进而把信息转化为是

否“刹车”的行动。当然，判断有时会存

在偏差，需要长期的经验来帮助纠偏。

不过，有了预见性“刹车”意识后，安全

系数肯定是提高了。

这个道理，同样适用于其他领域，

比如说企业生产，比如说设备检修。

建造在低洼处的生产装置，汛期

有被大水淹灌的风险；动火作业点，有

引发火灾的可能；人员在高处作业，有

坠落的风险。那么，及时疏通泄洪沟

渠、提前做好消防准备和系好安全带，

采取了这些预先防范措施，就能够最

大限度地消除上述隐患，这便就是预

见性“刹车”。

长期以来，对施工人员的管理，一

直是企业面临的难题。难就难在施工

人员安全技能良莠不齐。施工作业，不

仅无法做到预见性“刹车”，即便面对

管理，也不能正确理解，致使现场安全

管理成了企业监管部门的“独角戏”。

鉴于此，企业管理部门除制定好

安全规章制度、做好现场督察外，不妨

让承包商队伍也参与到安全管理中

来。类似施工现场存在什么安全风险、

如何采取应对措施等问题，也让施工

人员仔细去想想、去回答，从而学会预

见性“刹车”。

姻 赵盛基

安娜是英国伦敦的一名园艺设计

师，她的许多设计曾经使她声名鹊起。然

而，久而久之，她的设计失去了新意，有

一段时间，她的名字似乎销声匿迹了。

不再有人请她搞设计，倒是有了大

把时间。她踏上了旅程，来到了她最爱的

丛林，寻找清静和失去的灵感。

可是，司空见惯的树木怎么也调动

不起她的激情。她漫无目的怅然地走着，

突然，那些附着在岩石上、石缝里、树干

上的苔藓像精灵一样跳入了她的眼球。

这些曾经不屑一顾的东西，今天竟然如

此鲜活，如此富有吸引力。把它用到设计

中岂不更有意境？

灵感之门一旦打开，思路就像脱缰

的野马，拦都拦不住。安娜立即动手，挖

了一些苔藓回来，连同酸奶、啤酒、水和

一点糖一起倒入榨汁机里榨汁并搅拌均

匀。之后，她用刷子蘸着这些“染料”在墙

上涂鸦。14 天后，奇迹出现了，她涂鸦的

地方长出了苔藓，一幅苔藓画栩栩如生

地呈现在墙上，那么生动，那么清新，那

么美丽，那么充满活力。而且苔藓画生命

力极其顽强，即使铲掉，很快就会重新长

出来。更为可贵的是，苔藓取自自然，环

保无污染，还价格低廉，容易操作。

试验的成功，让安娜欣喜异常。从

此，她的灵感重新活跃起来，她的客户也

越来越多。她的设计策划领域不再仅仅

局限于园艺，而是扩展到了装饰、广告等

行业。地铁站、广场、公园等等场所，都能

见到她的创意设计，甚至有人把她请到

家里制作苔藓墙纸和苔藓壁画。她的作

品多种多样，生动自然，或者是人们喜爱

的动物，或者是令人心旷神怡的山水，或

者是人们崇拜的偶像，或者是一句温暖

的话语……

从此，那个销声匿迹的安娜又回来

了，而且名气更大了，已经从一个园艺师

升级为苔藓涂鸦领域的大师级艺术家。

生活中，有许多东西我们不屑一顾。

但这不等于说不屑一顾的东西就没有价

值，它只是在等待一双发现的慧眼。

姻 戴金锋

日前，笔者到一家店铺买东西，看到

这样一幕：一位六七十岁的老人来买特

味猪蹄。老人想多买几个，但店主了解到

她是第一次购买，便让她先买一个尝尝，

觉得好吃，日后再来买。老人觉得店主的

建议有道理，便只买了一个。

对商家来说，多卖货不是好事吗？这

位老板却不这么认为。在他看来，有时多

卖倒不如少卖，把商品的数量卖到巧处，

反倒会培养不少回头客，提高商品的再

购率。卖多不如卖少好，笔者认为，这位

老板的做法值得提倡。

当前，为促进商品动销，各家店主无

不煞费心机，大搞搭配促销、积分促销等

活动。可在推销商品的同时，有几位店家

能从顾客的角度出发，真正为顾客着想

呢？

卖多不如卖少好，有时少卖更能赢

得顾客信赖。从顾客的真正需要出发适

量销售，而不是一味多卖，会让顾客感觉

到商家的贴心，从而成为“回头客”。

卖多不如卖少好，尤其适用于店里

新进的特色商品。少卖能减少顾客自身

选择的盲目性。对商家来说，也减少了顾

客退货的风险。另外，商家如果不贪多，

适量销售、适当进货，也能减少商品库

存，为顾客提供更新鲜的商品。

以人为本，用“心”营销，是营销的最

高境界。一家商店能不能走得又远又好，

关键看人气旺不旺。人气旺的商店，必然

会生意兴隆。

卖少不卖多，体现的是商家敢于放

弃短期利益、勇于追求长远发展的志向。

经营中，有这样的志向，才能更加关注顾

客的体验，更加尊重顾客，自然也会给顾

客留下更好的印象。作为零售业者，在保

证商品质量的基础上，更好地赢得顾客

信赖，更多地集聚人气，才能走出一片新

天地。

姻 蒋骁飞

美国商人乔罗斯曾在美国西部的一个

市镇上开了一间酒吧，由于竞争激烈，酒吧

生意一直半死不活的。

为了吸引更多顾客，乔罗斯想到一个

主意，决定免费给顾客提供一小碟由卤鹅

肝、烤香肠、奶酪片等组成的下酒菜。没想

到，这小小的“福利”，让酒吧的生意比以前

好了许多。

过了一个月，乔罗斯又提高了“福利”，

免费提供两小碟下酒菜，但同时增加了一

条规定，酒吧不再免费提供白开水，顾客想

要一杯白开水得付半美元。

乔罗斯的妻子疑惑地问他：“你有没有

搞错？菜是免费的，白开水反而要收费！ ”

乔罗斯自信地对妻子说：“别担心，我保证

下个月的生意会更好。 ”

果然，乔罗斯的酒吧生意越来越兴隆。

面对妻子不解的目光，乔罗斯解释道：“酒

吧的利润主要来自酒，提供下酒小菜，客人

喝酒的概率会变大，下酒小菜和酒是促进

关系；但如果客人喝水多了，喝酒的概率就

会降低，白开水和酒则是竞争关系。当白开

水一旦收费，人们就宁愿选择购买啤酒解

渴，而不是购买白开水了……”妻子豁然开

朗。

乔罗斯的营销策略迅速被其他酒吧效

仿。所以，在美国的很多酒吧中，端上来的

一盘令人馋涎欲滴的下酒菜可能分文不

收，但你点一杯白开水，可能与点一杯啤酒

的价钱差不多。

姻 佟雨航

清光绪二十年，一个叫杨心田的汉子

在湖南长沙府三兴街开了一家小面馆，取

名“杨裕兴”。然而面馆开张后，生意一直冷

冷清清。

“进店的客人少，肯定是不合顾客的口

味，”杨心田自我省察，“怎样才能做出让顾

客满意的面呢？”他苦思冥想，终于想到了

一个方法。

第二天，杨心田对店里的伙计说：“凡

是客人吃剩下的面先不要倒掉，都端到后

厨来，我自有用处。”店伙计不明白老板是

什么意思，但也按照吩咐去做了。

不久，伙计便发现，杨心田竟然在吃客

人剩下的面，边吃还边在一个小本子上记

着什么。“老板是不是也太节省了？连客人

吃剩下的面也舍不得倒掉。”伙计们感到很

惊讶，在背后议论纷纷。

更让伙计们意外的是，一段时间后，进

店吃面的客人竟增多了，而剩面的现象却

日渐减少，与之前的状况形成鲜明对比。这

究竟是怎么一回事呢？

原来，杨心田吃剩面是想了解客人把

面剩下的原因，是面煮硬了、煮软了，还是

汤汁不够鲜香……他把每碗剩面的不足之

处都一一记录下来，在做下一碗面时加以

改进，弥补不足。

就这样，杨心田逐渐掌握了客人的口

味，做出来的面越来越好吃。没几年工夫，

“杨裕兴”面馆便名扬千里，每天等待吃面

的客人排起了长龙，连京城里的达官贵人

都不远千里来吃他的面。杨心田为了感恩

这段“吃剩面”的经历，便把“吃剩面”当作

家训传给“杨裕兴”的继任者。

后来，杨心田去世了，其子杨菊邨接掌

“杨裕兴”。他也继承了家训，总是出其不意

地到各地分店“微服私访”，专捡客人吃剩

的面吃，为的就是随时抽查面粉的质量和

菜码食材等是否达到了总店的标准。这让

各店厨房里、店堂里的伙计做起事来不敢

大意，面的质量有了更加强有力的保证。这

也正是百年老店“杨裕兴”能历经百年而屹

立不倒的秘诀吧。
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一个思路活跃的店主，会把营销看成

是一场“恋爱”，对象就是顾客。一次成功的

营销就是一步步将顾客“追”到手，从而完

成销售。

留下好印象

有时候一些免费小礼品便能让新顾客认

识了自己的店铺。办理会员卡免费送积分，让

顾客成为自己店里的会员，然后用购物增加免

费积分，可以让顾客加深对店铺的印象。

野用心才有情冶
顾客收到店铺的信息一般都是群发，

而单独发信息则会让顾客感觉到店主的用

心，才会对其店铺产生独特的感情。

步调须一致

情感付出，可以让顾客跟着店主的经

营思路走，每一种活动引起顾客兴趣，参与

进来，必然会达到最好的效果。

情感营销其实就是用店主的情感去调

动顾客的情感，讨顾客欢心，顾客自然会投

入店铺的“怀抱”。

吃剩面的老板


