
一块糖就让顾客产生了好感，进而拉近了彼此的距离。这种感动很

微妙，胜过千言万语，是一种审时度势，是一种巧妙的读心术。

经营方法
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王平生从公司的角

度，从不同利益组合的

角度，从矛盾论的角度，

让柳传志明白了开放

“牢骚市场”的必要。既有

尊重，也有要求，还有处

罚，这样的措施是有效

的，也是最容易被领导

接受的。

细心留住顾客

管理之道

老总裁的工作

自动洗头器

姻 吴甘霖

王平生刚进联想集团时，集团遇到一

场大的风波。员工情绪很乱，老人怀疑年

轻人的忠诚，年轻人忧虑老人的压制，两

代人之间的裂痕清晰可见，而所有人都

在抱怨公司的领导……

“经济上损失几百万元是看得见的，人

心方面的损失却看不见，不可估量啊! ”

王平生认为，如何理顺人心，作为总

裁的柳传志应该关心，同时他自己觉得，

可以帮助柳传志做好这份工作。他找到柳

传志，说:“你现在有麻烦了，公司就像一

口柴锅，盖子捂得紧紧的，底下还在拼命

烧，蒸汽越来越大，如果不找一个出口，我

担心要爆炸。”

这个问题，其实也是柳传志很关心也

最烦恼的问题，他问王平生:“那你说应该

怎么办?”
“依着我，很干脆，开放‘牢骚市场’，

让大家充分地提意见。”

听他这样说，柳传志一下就急了，说:

“这怎么行啊? 这一年大家牢骚的劲头你

都看见了。我最烦的是在企业里做事的

人端起碗来吃肉，放下筷子骂娘。”

王平生不急不忙地对他解释:公司是

个利益集团，也是矛盾体，无论你拥有多

么强烈的理想和信念，各种因素交织在一

起，就会纠缠不休。怎么解开这个结，把方

方面面梳理清楚，既维护利益和公平又保

持大局的平衡，这都不是教科书上的知识

能解决的。王平生进一步拿出具体的解

决方案，分三步走:

第一步，召开员工座谈会。把大家的

意见梳理出来，哪些问题要马上解决，哪

些问题解决不了但要解释清楚。

第二步，指出员工应该做什么。

第三步，回击那些恶意中伤者。

王平生解释说:“让他发牢骚的时候

他不说，等关闭‘牢骚市场’的时候他再

说，就坚决反击他。不这样做，就不能让大

多数人同心同德。”

这个方案被柳传志采纳了。座谈会连

续开了六次，柳传志代表总经理室向全体

员工做自我批评，又一一回答大家的问

题，很快，公司上下紧张的气氛消失了，又

可以轻装前进。

这是一个主动发现问题同时有效解

决问题的典范。照一般的思维，领导应该

比下属更容易发现问题，但未必如此。有

时，领导因为思维上的盲点，性格上的弱

点，也不敢正视问题。这时，下属有责任帮

助他发现并指出。这不是当生活的“检察

官”，更不是与领导过不去，恰恰相反，这

是对领导以及团队的负责。

王平生从公司的角度，从不同利益组

合的角度，从矛盾论的角度，让柳传志明

白了开放“牢骚市场”的必要。既有尊重，

也有要求，还有处罚，这样的措施是有效

的，也是最容易被领导接受的。

姻 闫涛

在零售经营中，店主的细心是非常重

要的，这将影响到经营的方方面面。所以，

店主一定要让自己变得细心，这样才能够

抓住零售的精髓。

那天，一位女子带着孩子来我的超市

购物。看起来，她们是第一次来我的超市购

物。我想给她们留下好的印象，并且希望她

们下次还能光顾我的超市，可是又不知道

究竟该如何表达才好。该有的热情是必不

可少的，然而却感觉有些平淡。女子在选购

商品，而她的儿子却拿起一块泡泡糖看了

又看，看得出来孩子对这糖很感兴趣，可是

并没有让妈妈买。在女子付款的时候，我就

拿起那块泡泡糖递给了孩子，并且说道：

“给孩子的！”女子和孩子都很吃惊，那个孩

子立刻说道：“谢谢!”就这样，一次购物结束

了。然而，没几天她们又来我的超市。渐渐

地她们成了我们超市的常客。

我想自己之所以能够拴住顾客的心，

留住顾客的脚步，除了一些因素之外，有一

点是必不可少的，那就是我送给孩子的那

块泡泡糖。一块糖就让顾客产生了好感，进

而拉近了彼此的距离。这种感动很微妙，胜

过千言万语，是一种审时度势，是一种巧妙

的读心术，相反有些店主不考虑顾客的感

受，对顾客的热情却显得很苍白，这样就会

让顾客产生反感，进而丢掉了顾客。

用“细心”去经营超市，必将会有意外

的收获。

姻 陈亦权

小李在一家电器商场做店长，杨总

是他的老板。因为员工经常迟到，所以杨

总做了个死规定：迟到超过 30 分钟的人

就解雇。可没想到当天晚上，小李的老房

东急性病发作，他帮忙送到医院还跑来

跑去忙碌到大半夜才回来睡觉，结果第

二天足足迟到了 40 分钟。身为老板必须

要有说一不二的气魄，杨总只能忍痛把

小李解雇了，否则日后没法管理。

小李被炒了鱿鱼后就去到另一家公

司做业务主任，经常跑外地。有一天，小

李在去省城出差的路上看见一辆运输电

器的货车出了车祸，电器散落一地，有

几个人正在把电器重新装上另一辆货

车。小李认识那几辆车，都是经常给以

前那家电器商场送货的。小李马上打电

话告诉杨总这件事，并让他做好验收工

作，因为受过强烈震动的电器可能会很

多方面失灵。杨总核对后，确认这趟货

正是送往他商场里的，所以货到后，当

场拆箱逐台验收，结果有一大半已经出

现问题了，所以杨总毫不犹豫地拒绝了

那车货，他也因此而避免了一场经营上

的大灾难。

几天后，杨总把小李约出来喝茶表

示感谢，过程中他好奇地问小李说：“我

曾经那样处罚你，难道你一点也不生气

吗？”小李却笑笑说：“处罚我？有吗？我

觉得一切都只是我自己做错了啊，因为

那晚无论我多忙，但我至少可以给你发

个微信预先请个假或者说明一下情况，

也可以调好手机闹钟放在枕头边，但是

这些我全部忽略了，所以这一切都是我

的错。”杨总听后，不禁对小李肃然起敬，

于是他再次向小李发出了邀请，高薪把

小李请了回来当副总。

小李身为一名高级职员，因为迟到

就被解雇，这种过激的处罚对很多人来

说都是难以接受的。但小李记住的并不

是“被处罚”，而是“我错了”，所以在他得

知杨总正承受着某些方面的威胁时，依

旧愿意伸出援手。也正因为如此，小李不

仅和杨总化解了隔阂，还为自己赢得了

一个大好机会。试想，小李如果一直对

“被处罚”耿耿于怀，那么他在看到车祸

后还会打电话通知杨总吗？可见，现实生

活或工作中，很多你梦寐以求的机会偏

偏降临到某些意想不到的人身上，其实

并不是他的运气好，而是他的能力、心态

和做人处世的方法以及对事物的判断好

于你我，这一切都早就注定这个机会是

属于他的。

姻（英国）邓奇斯·丹尼/文 李克红/编译

我刚做记者的时候，我的上司让我

去采访维珍航空公司的老总裁伦道夫先

生。伦道夫先生是个了不起的人，他原本

是一个律师，在 1984 年创办维珍航空公

司，只用了 10 年时间，维珍航空就成了

英国最有名的航空公司之一。

我在一个月内去了 6 次伦道夫先生

的办公室，但始终没能找到他，后来一个

职员告诉我，要找到他，最好的方法就是

摸清他的行踪，并买上一张飞机票，那样

或许能争取到与他交谈一个小时的机

会。我只好求助他们，请他们帮忙确定伦

道夫先生的行踪，最后他们帮我买到了

一张从伯明翰到因佛内斯的机票，因为

老总裁将在第二天上午登上这次航班的

飞机。我连忙揣着火车票从伦敦赶往伯

明翰。第二天一早，我登上了那架飞机，

并找到了伦道夫先生。“你很少在办公室

里吗？”我问他。

“我把我 80%的时间用来了解公司

的客户以及和他们交谈。”伦道夫先生回

答说。我大吃一惊地问：“这几乎占用了

你的全部时间呀！”

“这就是我的工作。”伦道夫先生笑

笑说，“我在创建我的航空公司后,就天天

去预售处了解工作人员是如何处理订票

电话的，后来我开始乘坐自己公司的飞

机，在空中与乘客或机组人员聊天，我会

认真查看每一张乘客的留言便签，并且

我每个月都会随意抽取 50 名留言的乘

客，打电话向他们道歉或是对他们的意

见加以反馈，任何一架飞机晚点，我也会

打电话给机场，要求我的员工们向乘客

转达我对飞机晚点表示歉意。”

“那你有多少时间呆在办公室里

呢？”我问。

“我说了，这就是我的工作，所以我

的办公室里是没有人的，因为我的办公

地点都在旅途中，在我的客户们身边。”

裁伦道夫先生回答说。

姻 余之敏

十六年前，正在读大二的陈攻科得知

最疼爱自己的奶奶瘫痪了，心里非常难受。

好不容易熬到了放假，陈攻科就迫不

及待地回家，去看奶奶。言谈中得知，奶奶

最大的心愿是能经常洗头。那时他就想，如

果能有一台机器，可以自动帮奶奶洗头、吹

干，该有多好。

为了尽早拥有这台机器，陈攻科一到

大学，就着手查阅资料。当他看到一种游戏

赛车头盔，尝试着戴上，想亲身感受一下，

没想到一戴上就像置身于真实的赛车场景

中，给人非常震撼的感觉，于是他就想着要

在头盔上下功夫。可是当时学业又很繁重，

他就暂时放下发明，

但心里一直惦记着。

工作后，他一有时间，就买来摩托车头

盔，在头盔上想着法子。对于他的做法，他的

父母以及周围的人都认为孝心可取，但想有

所发明恐怕很难。可陈攻科不那么认为，他

认为只要他坚持，就一定能做出什么。

线路图设计了一圈又一圈，头盔被他弄

坏了一顶又一顶，自动洗头器还是镜中花。

父母开始反对，特别是一次正在试验，头盔

突然冒火，吓得父母不知所措，好在陈攻科

反应灵敏，及时关闭了电源，才避免了一场

灾难。自此，父母再也不允许他实验下去了。

怎么办？奶奶还躺在床上，洗头的问题

还是没得到妥善解决，所以他不能放弃。于

是，他瞒着父母，私下里在做着各种实验。

就在他弄坏第十一顶摩托车头盔、琢

磨出一点头绪的时候，奶奶突患脑溢血，不

幸病逝，陈攻科日夜跪在奶奶的灵柩前，忏

悔着没能及早设计出洗头器，没能让爱干

净的奶奶轻松地洗头。父母原以为他早就

放弃发明的念头了，谁曾想到他私下里一

直都在实验。可是现在奶奶离世了，他再去

搞那个发明也没有意义了，再说以前还遇

到过危险，想想都让父母不寒而栗，所以父

母又一次劝阻他放弃发明，父母只希望他

安稳地过日子。他知道父母的苦衷，可是这

么多年的努力才刚刚有个眉目，中途放弃

了岂不可惜。奶奶虽然不再需要洗头了，可

是全天下还有那么多瘫痪者，他们洗头也

应该很费事才是，所以有必要趁热打铁，把

这项发明给拿下来。

有了这样的想法，他买来了第十二顶、

第十三顶摩托车头盔，又多次到生产游戏

帽的工厂去虚心请教多位老师傅，终于在

第十五顶摩托车头盔上设计成功了自动洗

头器。他发明的洗头器系一个铁架子，顶部

挂着摩托车头盔，旁边摆着两个塑料水箱，

还有一块控制面板。洗头时只要带上防水

围脖，坐在椅子上，轻轻按下一个按钮，摩

托车头盔就自动下降罩在头上，这时你只

要按下按钮，摩托车头盔便在头上摆动起

来。头盔里出水、喷洗发剂、按摩洗发、冲

洗、再喷洗发剂、再冲洗，一条龙服务，大概

5 分钟过后，洗头完毕。这时，头盔自动伸

起，这时，你再按一个按钮，上方的电吹风

便吹出阵阵热风，很快就可将头发吹干。为

了检验成效，陈攻科把这台洗头器安在一

家理发店，想听听多方面的建议。参加试验

的人都普遍称赞这台洗发器好用，效率高。

不过也有人说如果人躺下，这台洗头器也

能给人洗头，岂不更爽。陈攻科想想那些瘫

患者，原本这洗头器就是专为他们设计的，

所以就立刻听从了这个建议，又在头盔上

琢磨着。在他“玩”坏了第 18 个头盔，38 岁

的乐山井研男子陈攻科终于发明出了立式

全自动按摩洗头机，配合整套系统（更像是

一个按摩椅）使用，洗头者坐着或躺下，就

可以享受全自动服务，从清洗、打香波到按

摩到吹干，绝对让洗头者不费一点力气，却

能享受绝佳的舒适感受。

他的这款洗头器一经推向市场，不仅

受到成千上万家有老人尤其是瘫痪老人的

家庭的青睐，更成为全国各大美容美发中

心的首选，这是他始料不及的；可是更让他

开心的是他的这一发明还获得了国家实用

新型专利。

3 年前，我刚刚晋升为内珀维尔镇

一家大型超市的店长。在兴奋的同时，

我的内心也充满了责任感和使命感。

初上任的十来天里，我系统而认真地

了解了总部的要求，并尽量全面地传

达给门店的员工们。接下来，我每天几

乎有 70%左右的时间用在了巡店上，

因为巡店过程中最容易发现问题和不

足，然后及时督促大家去改进，这样能

最大程度地改善顾客的购物体验。

连续巡店一周后，并未发现明显的

弊端，我在欣慰的同时也有一点小小的

失落———如果能亲自发现一些问题并

解决掉，这样才会体验到作为店长的

威严和成就感嘛！而就在此时，我听到

一个货架前发出了争吵的声音。当我

快步走过去时，看到一个中年女士手

里挥舞着一个杯刷，打断店员的解释，

激动地说：“你为什么不给我退款？我

不想要这个杯刷了，看到它就讨厌。”

作为一家大型连锁超市，无理由退

货是我们对顾客做出的最基本的承诺。

所以不管怎样，店员不给这位顾客退货

绝对是不妥当的行为。我先安抚了一

下顾客的情绪，接着把店员叫到一旁

说：“马上给她办理退货手续。”“可是，

这种情况很……”店员着急地辩解。我

不容置疑地说：“没有可是，立刻去给顾

客退货退款。”

听了我的话，店员却低着头站着一

动不动。店员的表现让我有点生气，因

为执行力是我一直强调的东西。“为什

么还不去？”我提高了声音说。店员抬起

头来，双眼似乎微微泛红，低声说：“没

办法退款，因为这个杯刷是免费送出

的赠品。”

很多超市对于赠品都是不调换的，

而退货更是无理取闹了，都没付款怎么

退款呢？“你怎么不早说？”我尴尬地问。

问完我就后悔了，刚才店员是想说的，

我给打断了。

后来，我耐心地对顾客解释了门店

的一些规定和原则，顾客才释怀地带着

杯刷离开，接着我又真诚地对店员道了

歉。虽然店员很大度地原谅了我，并表

示这只是一件无足轻重的小事，然而我

却深深地记在了心里。此后，它一直提

醒着我，不要武断地用自己的主观想法

来评判一件事或者一个人袁尤其是当你

手里拥有一定权力的时候遥

目前，经济下行，零售企业经营困

难。由此，笔者想到了美国零售公司沃

尔玛，沃尔玛的成功成为许多经济学

家的欲解之谜。

一位记者曾对沃尔玛做了一次深

入调查，发现其有一个重要秘诀既平

淡无奇又令人称奇。说平淡，因为这个

秘诀不过是节约而已。沃尔玛偌大的

企业“抠”得出奇：从部门经理到营运

总监，随身携带的笔记本都由废报告

纸裁成；每逢节假日，所有文职人员都

要投入到繁忙的卖场中；所有员工不

能在上班时间发私人邮件；每月手提

电话费必须打出清单；采购部工作人

员一旦被发现与客户吃饭，要立即走

人……

效益是每一个经营者追求的永

恒主题，提升效益最直接的手段就是

降低各类成本。怎样控制和降低成

本？这是每个经营者极其关注的问

题，也是每个零售企业必须认真做

的。沃尔玛连“一张废纸、一个假日、

一封邮件、一只电话、一次吃请”都不

放过，事事处处抠门，抠出低成本，抠

出了高效益。

抠，不是小气，而是精打细算、节

俭办事。从一切关系成本因素的小事

入手，方能滚小利为大利，在市场被进

一步细分，行业进入微利的时代，为零

售企业卸下沉重的成本包袱，从容面

对竞争。

沃尔玛连“一张废

纸、一个假日、一封邮

件、一只电话、一次吃

请”都不放过，事事处处

抠门，抠出低成本，抠出

了高效益。


