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炫耀的结果，就是灾祸的到来，人应该学会低调。

■ 王铮

李翔是一名家居设计师。一次他邀请几

位同事到饭店里聚餐，结果寒暄过后，每个

人都拿出手机玩得不亦乐乎。即便是美味的

菜肴上桌之后，大家还是不肯放下手机。

为了不让饭局冷场，李翔率先放下手机

开始招呼同事，“来，大家尽情地吃，别客气，

难得一聚，一定吃好喝好。”然后他又招呼身

边的同事小林：“快尝尝这道黄焖鸡块，特别

好吃。”可小林正忙着刷朋友圈，敷衍说：

“好，等我把这条朋友圈评论完。”李翔假装

气急，调侃道：“手机难道是你的‘小情人’

吗？这还离不开了。”他的话引起了同事们的

一顿哄堂大笑。然而整顿饭下来，没有一个

人好好吃饭，好好聊天，眼睛都盯在手机上。

这件事让李翔萌发一个念头：如果有一

张能让大伙放下手机安心吃饭的神奇饭桌，

该有多好。

一天，李翔特意邀请几位好友到饭店吃

火锅。大家围坐一起，等火锅“煮”的间隙，又

无一例外地玩起了手机。等大伙玩到感觉肚

子饿得不行，火锅却一点动静都没有。一个

朋友问服务员：“火烧了老半天，火锅怎么还

不热？”这时一旁的李翔提醒他：“你试一试

把手机放进去。”

朋友一听就急了，以为他在开玩笑。李

翔却一副笃定的表情，微笑着说：“你放下试

试。”大伙不知他究竟想搞什么名堂，就有一

个朋友将信将疑地把手机放进了电磁炉底

部，没想到桌面上有一盏灯亮了起来，接着

锅底有了反应，似乎在开煮了。李翔又提示

别的朋友：“快，要想火力再大一些，大家的

手机都得放上。”由于手机越放越多，没一

会，熊熊大火便燃了起来，很快火锅就煮好

了。

有朋友问李翔：“手机怎么能加热？”李

翔说：“这是我最近发明的一款用手机煮火

锅的桌子。因为在电磁炉下方有一个通过电

能发热的感应区域，当放入的手机越多，火

力才会变得越强。”

如此一来，当大家吃饭的时候也就不会

有人再玩手机，也可以更专心地享受食物的

美味。

这种用手机煮火锅的桌子很快就推向

市场，由于它新颖别致，实用性又强，很快就

引来很多好奇者的购买，一时销量大增。李

翔的公司因此赚得盆满钵满。
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阿芙精油：服务即营销
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阿芙精油在淘宝精

油类销售中排名第一，它

的成功依靠极致的服务

体验，真正诠释了什么是

“服务即营销”。

姻 赵大伟

阿芙精油在淘宝精油类销售中排名

第一，它的成功依靠极致的服务体验，真

正诠释了什么是“服务即营销”。

客服及配送：娱乐用户

阿芙的客服服务是 24 小时无休轮流

上班，客服人员分为“重口味”、“小清

新”、“疯癫组”、“淑女组”等风格。送货部

门人员身穿 Cosplay 的衣服，化装成动漫

里的角色为消费者送货上门。想想送货

员这么有喜感地站在家门口，这时你有

什么感觉？

多样化赠品：吸引用户

在送来的包裹中，不仅有消费者购买

的商品，还有大量的小型试用装和赠品，

比如“大队长”的“三道杠”、大丝瓜手套、

面部小按摩锤……其实小赠品的成本并

不高，但能让消费者有超越预期的收获，

因而起到了二次营销的作用，吸引用户再

次购买。如果快递延误，消费者还会收到

“心碎道歉信”。

包邮卡：黏住用户

为了增强用户黏性，阿芙推出了包邮

卡，拍下一张全年包邮卡需花费 9.9 元，一

年内买任何东西均可免邮费；至尊包邮卡

则是一个卡状的 4G 大小的 U 盘，花费

59.9 元可享受终身包邮的服务，其秘诀在

于当你拍下包邮卡时，你会发现不多买几

次就亏了。

“首席惊喜官”：
给用户创造惊喜

除了购买过程的服务体验，阿芙还设

有“首席惊喜官”，他们每天在客户留言里

寻找，猜测哪个顾客是潜在的推销员、专

家。找到之后“惊喜官”会询问地址寄出包

裹，为这个可能的“意见领袖”制造惊喜，

使阿芙品牌获得更大的曝光量和推荐概

率。

■ 哈里窑海拾兹/文 陈雪娟 / 编译

很久以前，我在格拉斯哥经营着一家杂

货铺。有一年夏天，一个名叫依夫的年轻大

学生来我这里打工。那时，我正为一件事发

愁：夏天到了，我还有很多白糖积压在仓库

里，如果不尽快卖掉，白糖可能会融化结块，

但谁又愿意买一些白糖回家存放着呢？

依夫可能看出我有心事，就问我发生了

什么，当我和他说了我的担忧后，依夫想了

想说：“我有办法。”随后，依夫把白糖全部拆

开倒进零售桶，然后写了一张广告贴到大门

外。然后对我说：“老板，我们做好准备卖白

糖吧！”我对这样一个年轻人的主意并没有

抱什么希望，笑笑说：“没用的，如果只是写

张广告就能顶用，我还用得着发愁吗？”可我

刚说完，就发现陆续有人走进店里说：“买 3
磅白糖……”不一会儿甚至排起了长队。库

存白糖只用一上午就卖光了。我好奇地来到

店门口看那张广告，上面写着：“本店最后一

批白糖今日出售，每人限购三磅。”依夫笑笑

说：“这是最有诱惑力的广告，看到的人会觉

得既然限购，就有可能买不到，如果有需要

而又买不到，岂不是一种损失？所以人们才

纷纷排队来买。”

真没想到，那么一张小广告就解决了我

的大麻烦，看来世界上真的没有什么麻烦

事，一切只看你有没有用智慧去解决。

投诉管理的最高境界是预防投

诉发生，防患于未然，比事后再来解

决问题更为难得。

例如，售出的产品一旦出现了质

量问题，怎么办？正确的做法是积极

采取补救措施防止其他顾客再次投

诉。这样，不但企业的名声不会受到

影响，反而会给企业赢得信誉，使坏

事变成好事。

有个生产汽车零件的厂家，有一

次，这个厂的质量检验组发现个别零

件在矫正时出现断裂的现象。检验部

门把情况反映给厂长，厂长亲自带头

检查原因。

结果发现是从钢厂进的 100 多

吨钢管中混有不合格的钢管。可是用

这些钢管制成的成品、半成品的库存

有几千箱，已发出的货也都运往各地

了。厂长当机立断，对所有成品、半成

品和库存全部封查。对各发货单位急

电函告停止出售。接着对厂内库存进

行翻箱清查，同时又派人到外地经销

单位追查。耗费了巨资和精力。他们

的这一做法，使各经销单位大为感

动。不仅没有降低半分信誉，反而赢

得了更高的信誉。

客户投诉管理，要由过去事后处

理变为事前防范，在客户重大投诉还

没有出现之前，就要从蛛丝马迹中发

现问题，及时处理，避免客户投诉的

产生。而事前防范的种种措施，归结

到一点就是：提高产品及服务的质

量，只有做到这一点，才能从根源上

减少客户投诉。

■ 刘巍

我刚参加工作时，可谓一腔热血、干劲

十足，很快就成了部门的一个小小的领导。

我能取得这样的成绩，全家人都十分欣慰，

但是我年轻气盛，总喜欢炫耀，对于任何人

的意见都听不进去，不懂得冷静思考，总是

一意孤行。

任何工作都不可能十全十美，我却不

懂得收敛，总是人前卖弄。去年有段时间，

我业绩突出，但却让人抓到了工作上的一

个小小失误，对我造成了不良影响，为此我

心里憋着一口气。

一次周末，饭桌上，一向寡言的父亲和

我聊天。父亲问我：“你知道羚羊的天敌有

哪些？”我说：“有豹子、老虎等等。”父亲退

休前是一名生物老师，他接着说：“羚羊不

是我们印象中的弱者，特别是生活在印度

北部的藏原羚，更是异常强壮。它们能在几

秒钟之内达到每小时 80 公里的速度，并且

能一连跑上几个小时，号称“奔跑之王”的

豹最高时速也才 80公里，而且豹的耐力远

不如羚羊。”

其实，藏原羚对环境的适应性，也是很

多动物无法相比的。比如，它能在高原荒漠

和半荒漠生存，特别是在极其缺氧的情况

下生存，无论是听觉还是视觉都极好，甚至

在几公里外便能感觉到天敌的存在。

“那为什么羚羊还是会经常被吃掉？”

我说出自己的疑惑。

按照这些条件，藏原羚应该是没有天

敌的。可是，现实生活中，藏原羚却成了狮、

豹甚至豺狼的美餐。动物学家长期跟踪调

查，发现藏原羚在面对天敌追赶时，喜欢向

上跳跃。藏原羚每向上跳跃一次，就会消耗

掉大量体力，奔跑的速度会消减许多。如果

藏原羚在遇到天敌时，只管奔跑而不跳跃，

它很快就会将天敌甩掉。

“藏原羚为何要跳跃呢？”我仍旧很疑

惑地问父亲。父亲一脸得意地笑着说：“藏

原羚有着和人类一样的弱点，那就是炫耀

自己的实力。它通过跳跃，向天敌传达：你

看，我不但能跑，还能跳得这么高，你想追

上我，那是不可能的。但往往就在这时，天

敌出其不意地一下子将藏原羚扑倒在地。”

炫耀的结果，就是灾祸的到来，人应该

学会低调。我听了父亲的故事，再想想自己

一段时间以来的表现和经历，我明白了其中

的道理和智慧。所谓，吃一堑长一智。从那以

后，我在工作中学会了脚踏实地、低调认真。

■ 唐效英

1903 年，莱特兄弟成功试飞了人类历

史上的第一架飞机，不过因为技术不成熟，

所以飞机一直没有被规模化生产。

1914 年的美国独立纪念日这天，西雅

图正在举行盛大的庆祝活动。忽然，天空中

出现了一架飞机，人们顿时兴高采烈地又是

鼓掌又是呐喊，气氛热烈异常。不久后，飞行

员拉·马罗尼把飞机降落在广场上，当他走

下飞机后，人们纷纷涌过去问他在天上飞是

什么感觉，拉·马罗尼笑笑问大家说：“既然

大家都这么想知道在空中飞翔的滋味，那我

就带你们到天上玩一圈吧，谁先来？”听闻此

言，人们立刻都不敢应声了，所有人都害怕

飞机飞上去以后会掉下来，拉·马罗尼好奇

地扫了人们一眼说：“除了飞行员以外，这个

世界上还不曾有过飞机乘客，谁想做世界上

的第一个飞机乘客？”

话音刚落，一位年轻人举着手喊了起

来：“我想做世界上的第一个飞机乘客！”拉·

马罗尼赞赏地拍拍他的肩膀，几分钟后，他

就把这个勇敢的年轻人带上了天空。在空中

飞翔的美妙感觉让这个年轻人久久难以忘

怀，并使他对飞机产生了浓厚的兴趣，他觉

得日后飞机一定能为人类做出巨大的贡献，

就开始做起制造飞机的美梦来。两年后，他

的第一架浮筒式小木飞机被制造了出来并

成功试飞，随后，他在西雅图郊区成立了自

己的“太平洋航空产品公司”，人类历史上这

才迎来了规模化生产飞机的精彩一页。

没错，这个年轻人名字就叫威廉·爱德

华特·波音，而他的“太平洋航空产品公司”

就是后来的“波音公司”。现在，波音公司已

经成为全世界最大的飞机制造企业，它所生

产的波音飞机也早就已经飞遍了地球上的

每一个角落，然而谁能想像，这一切都只是

源于波音当初的那一句话：“我想做世界上

的第一个飞机乘客。”

皮尔·卡丹从十几岁就开学做裁

缝，因为勤奋好学，没到 20 岁就已经

是个小有名气的裁缝师了。不过他并

不满足于此，而是梦想着要做一个“时

装设计大师”，就决心去巴黎见见大世

面。

皮尔·卡丹来到巴黎时恰是战争

的时候，几乎所有的商店都关着门，人

群像浪潮一样往外涌，皮尔·卡丹随着

逃难的人流来到附近的一个小城，并

在那里经营起了一家裁缝店。因为附

近的人大多是逃难出来的，有很多东

西都需要重新置办，包括衣服，皮尔·

卡丹的生意居然非常不错。有一天，皮

尔·卡丹的裁缝店门口出现了一个老

妇人，她身上又脏又臭，皮尔·卡丹连

忙跑过去问她是不是需要帮助，那老

妇人有些不好意思地说：“我……我需

要几套衣服，可是……我没有钱……

我只是想看看，你这里有没有别人换

下来的旧衣服，我想……问你要几件

……”“可以！刚才还有几个女顾客在

我这里换下了一些旧衣服，我去拿出

来给你！”皮尔·卡丹拿来旧衣服后，他

朝老妇人身上看了看又说，“不如先去

屋里洗个澡吧，然后穿上干净的衣

服！”

老妇人开心极了，她拿着皮尔·卡

丹为她准备的衣服走进了洗浴室，洗

了澡又换上了干净的衣服，老妇人立

刻整洁了许多。在离去之前，皮尔·卡

丹又给了她一件新棉衣：“天冷起来

了，你带在身上穿吧！”老妇人开心地

接了过来，她又想起了一点什么事情，

问皮尔·卡丹要来纸笔写下了一个地

址后说：“这是我的地址，以后你如果

来到巴黎，就到这个地址找我！”

皮尔·卡丹说声“谢谢”收下了这

张纸条。转眼过了一年，这时的皮尔·

卡丹已经是小城里十分有名的裁缝

了，但他不想停留在这里，就关掉店铺

来到了巴黎，他拿起那张纸条想去看

看老妇人怎么样了，等他找到那个地

址的时候，皮尔·卡丹完全惊呆了———

这个地址居然是，巴黎最著名的“帕坎

时装店”！

“年轻人，你终于来了！”一个华贵

的老妇人冲里面走了出来说。这个老

妇人，正是这家裁缝店的大老板帕坎

太太，当初她只是在逃难过程中和家

人走散了，才暂时沦落到了那地步。

结果可想而知，皮尔·卡丹成了帕

坎时装店的裁缝师和设计师，这份工

作让他接触到了真正的高级服装的设

计与制作。在勤奋学习下，他取得了非

常迅速的进步，第二年，皮尔·卡丹被

邀请为电影《美女与野兽》设计服装，

结果使他一举成名，成为巴黎服装界

引人注目的新星。1949 年，28 岁的皮

尔·卡丹已经羽翼丰满，就用自己的所

有积蓄办起了“皮尔·卡丹服装公司”。

从此，他凭借独特的创造力和高明的

经营眼光，不断开拓设计领域打开了

自己的品牌和市场。

“很多人都说我是经营的王者，但

其实我更是一个人生的善者，因为如

果我当初对帕坎太太没有那份善心，

我也就自然不会得到后来对我至关重

要的机会和舞台！”每次想起当初的经

历，高龄的皮尔·卡丹经常会这样感慨

地说。

■ EMBA

大多数新人刚加入公司时，通常充满

斗志，但是到了第二年，这种最初的兴奋退

去，他们渐渐变得消极，生产力降低，信心

也不再高昂。

当然，有时员工遭遇一些短暂的消沉

或瓶颈很正常。但这只是暂时的，到某个时

候，员工的表现和士气必须“止跌回升”，否

则主管必须介入提供协助。面对员工的“第

二年危机”，主管可以做六件事：

1.看不清自己的状况遥 主管不能假设

员工会主动来找他谈这个问题。如果你注

意到下属陷入瓶颈或低潮，应该主动和他

一对一谈话，指出问题所在。

2.做点改变遥 为员工的工作增加一点

多样性，你会惊讶于一点小改变对一个人

有多大的影响。可能只是帮他换换座位，或

让他参与一个新的项目，这些小改变都会

让他再次燃起活力。

3.和别人互动遥 鼓励陷入瓶颈的员工

和别人谈谈。这可以是正式的导师方案，或

者只是要求他和曾经历类似低潮的人喝杯

咖啡。这些资深员工可以分享他们怎么克

服瓶颈，重拾方向。

4.做个新的计划遥 和这位员工一起做

一个新计划，一步一步写出来他该做什么，

例如参加什么研讨会、看哪些书，或和哪些

人谈一谈。重要的是，主管必须和他一起设

计，而不是把计划拟好后交给他。因为，这

位员工会更投入，更愿意执行。

5.肯定他们遥 如果员工在第一年工作

认真，你却没有给他足够的赞美或肯定，很

可能导致他感到沮丧。

6.回到根本遥过去，是否有什么流程或

做法，这位员工最近不再执行了？有时候，

只要重拾过去有效的做法，就会有很大改

善。

■ 唐崇健

高效工作的秘诀：一次只干一件事。

一次同时做多件事会使工作效率降低

40%，几乎等同于熬通宵后的工作效率。

在办公室上班的人，平均每天都会因

为分心或被打断浪费 2.1 小时左右，一周

下来相当于浪费了一天多的工作时间。

平均而言，大部分时间对着电脑工作

的人每 10.5 分钟就会分心一次。

员工被电话和邮件干扰，智商会因此

降低 10 个点。

不过，也不是全是坏消息。工作中

44%的干扰都是自己造成的，另外 23%来

自电子邮件，也就是说，一天中 67%的干

扰是可控的，可以完全排除（或大幅降低）。

排除干扰的最好技巧就是单任务工作

模式。以下是原因：

1、当你一次只做一件事，就会倾向于

做重要的事。有效率的单任务工作模式需

要事先规划。如果没有规划就开始一天的

工作，干扰和低效便不可避免。早上或是前

一天晚上，花点时间列出待办事项列表，这

会迫使你优先考虑最重要的任务，不会看

似忙碌，蓝天其实被淹没于无足轻重的繁

琐工作中。简而言之，你工作将围绕重要事

项展开。

2、在单任务工作模式下，你可以在更

短的时间内完成更多任务，压力也会更小。

我们已经了解多任务工作模式触目惊心的

影响。全神贯注于一项任务被证明是完成

待办事项清单的最有效方法，同时也会减

轻压力和挫折感，增加成就感。一次只专注

于待办事项上的一件事是让你更快乐、更

高效的有效方法。

一旦工作被打断，平均需要 23 分 15
秒才能恢复原来的效率。单任务的第一步

就是在工作中切断尽可能多的干扰。

巧卖白糖

敢坐飞机的人

必须用手机“煮”的火锅

别做职场“藏原羚”

如何面对员工“第二年危机”？

一次只干一件事


