
HCLT 科技原本只是印度一家并

不起眼的 IT 公司，然而经过不到 10
年的发展，该公司一跃成为当地最著

名的大企业。很大程度上，HCLT 能取

得如此大的成功，源于其独特的工作

理念：将客户放在第二位。

纳尼特·纳亚尔是 HCLT 科技的

创始人和 CEO，从公司创立之初，他

的企业就在夹缝中求生存。由于 IT
市场竞争太激烈，HCLT 负债运营了

很长一段时间。不过，纳亚尔从没有

想过退缩，而是千方百计地寻找着生

存和发展的出路。

一次，HCLT 接到一家全球性企

业的大单子。不过对方的要求也非常

苛刻———HCLT 必须在一个星期内保

质保量地完成全部任务。经过一线员

工们的彻夜奋战，HCLT 赶在对方要

求的前一天晚上顺利完成了任务。这

一结果令对方的 CIO 非常满意，同

时，他和纳亚尔约好了再次商谈合作

的时间。

那天，当纳亚尔在约好的时间走

进对方的会议室时，他惊讶地发现，

HCLT 的几名员工竟然和那位 CIO 已

经提前到达。而在这之前，他根本不

知道那位 CIO 同时也邀请了他手下

的几名员工。

更令纳亚尔吃惊的是，那位 CIO
几乎无视他的到来。“我本来以为会

从他那儿看到一张笑脸，然后我们彼

此握手。他可能还会拍拍我的肩膀，

我甚至还会听到香槟酒木塞打开的

声音。”纳亚尔回忆道。但恰恰相反，

那位 CIO 把注意力全部集中在纳亚

尔手下的那几名员工身上。他不仅高

度赞扬了员工们的辛勤工作，感谢他

们提供的高品质服务，而且还告诉他

们作为一个团队跟他们合作有多么

的愉快。

直到纳亚尔在一旁站了将近 10
分钟的时间后，那位 CIO 才想起什么

似的，慢慢地转过身来对纳亚尔说：

“有这些员工为 HCLT 工作，你真是

太幸运了，这也是你最大的福分！”那

位 CIO 的声音里饱含感情，让纳亚尔

听后既惊讶又感动。

这件事之后，纳亚尔开始重新思

考 HCLT 该如何创造和获取价值。既

然 HCLT 本质是基于服务的公司，那

么，价值区域就位于公司的第一线，

即员工直接和客户交流的地方。既然

如此，公司需要做的，就是将 100 位

管理人员放在公司架构的最低层，去

直接服务于所有的第一线员工。最

终，HCLT 开始实施全新的战略方针：

员工第一，客户第二。

这种大胆的改革，让人们看到

HCLT 做出的改变，也看到了 HCLT
在对待一线员工时的坦率和真诚。时

间不长，该公司便成为最受合作客户

欢迎的公司。

将客户放在第二位，看似怠慢了

“上帝”，其本质却是更好地服务于客

户。
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沃尔玛：沟通从心开始
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在公司内，沃尔玛实

行门户开放政策，即任何

时间、地点，任何员工都

有机会发言，都可以口头

或书面形式与管理人员

乃至总裁进行沟通，提出

自己的建议和关心的事

情，包括投诉受到不公平

的待遇。

姻 常亮

沃尔玛公司一再强调倾听基层员工

意见的重要性，即使现在公司规模不断扩

大也是如此。在公司内，沃尔玛实行门户

开放政策，即任何时间、地点，任何员工都

有机会发言，都可以口头或书面形式与管

理人员乃至总裁进行沟通，提出自己的建

议和关心的事情，包括投诉受到不公平的

待遇。公司保证提供机会讨论员工们的意

见，对于可行的建议，公司会积极采纳并

用来管理公司。在沃尔玛公司，经常有一

些各地的基层员工来到总部要求见董事

长。董事长沃尔顿先生总是耐心地接待他

们，并做到将他们要说的话听完。如果员

工是正确的，他就会认真地解决有关的问

题。他要求公司每一位经理人员认真贯彻

公司的这一思想，而不要只做表面文章。

沃尔玛重视对员工的精神鼓励，总部和各

个商店的橱窗中，都悬挂着先进员工的照

片。公司还对特别优秀的管理人员，授予

“山姆·沃尔顿企业家”的称号。

通常情况下，沃尔玛公司在阿肯色州

罗杰斯机场的飞机库里都会停有 12 架飞

机。为了能听到最基层的声音，地区经理

们每个星期一的早晨都要乘坐飞机前往

自己分管的地区视察。视察一般进行到周

四。在视察过程中，经理会大量接触基层

的员工，了解他们的信息和对公司的建

议，了解他们对商品销售走势的看法，对

提出了有价值建议的员工进行及时奖励。

因为能广开言路，倾听最基层员工的意

见，沃尔玛总是能了解到最新的信息，从

而及时作出调整。

在下传上，沃尔玛做得同样很棒。老

板山姆·沃尔顿强调：公司领导是员工的

公仆。公仆领导，也就是领导和员工之间

是一个“倒金字塔”的组织关系，领导在整

个支架的最基层，员工是中间的基石，顾

客永远是放在第一位。领导为员工服务，

员工为顾客服务。只有把“老板”伺候好

了，员工的口袋里才会有更多的钞票。员

工作为直接与“老板”接触的人，其工作精

神状态至关重要。因此，领导的工作就是

指导、支持、关心、服务员工。员工心情舒

畅，有了自豪感，就会更好地服务于顾客。

在沃尔玛，任何一个员工佩戴的工牌

上除了名字外，没有标明职务，包括最高

总裁。公司内部没有上下级之分，见面就

直呼其名，这种规定使员工们放下了包

袱，分享到了平等分工的快乐，营造了一

个上下平等的工作氛围。

沃尔顿还强调：员工是“合伙人”。沃

尔玛公司拥有全美最大的股东大会，每次

开会，沃尔玛都要求有尽可能多的部门经

理和员工参加，让他们看到公司的全貌，

了解公司的理念、制度、成绩和问题，做到

心中有数。每次股东大会结束后，沃尔顿

都会邀请所有出席大会的员工约 2500 人

到自己家里来举办野餐会。在野餐会上，

沃尔顿与众多不同层次的员工聊天，大家

畅所欲言，交流对工作的看法，提出对公

司的建议，讨论公司的现状和未来。每次

股东大会结束后，被邀请的员工和没有参

加的员工都会看到会议的录像，而且公司

的刊物《沃尔玛世界》也会对股东大会的

情况进行详细的报道，让每个员工都能了

解到大会的每一个细节，做到对公司确实

全面的了解。沃尔顿说：“我想通过这样的

方式使我们团结得更紧密，使大家亲如一

家，并为共同的目标而奋斗！”

正是这种视员工为合伙人的平等精

神，造就了沃尔玛员工对公司的强烈认同

和主人翁精神。在同行业中，沃尔玛的工资

不是最高的，但他的员工却以在沃尔玛工

作为快乐，因为他们在沃尔玛是合伙人。

姻 冯国伟

在越南胡志明市荳萃街新建了一间装

修豪华、气派非凡、看上去很高档的咖啡

馆，这里每杯咖啡的售价为 100 万越南盾

（约合人民币 300元）。

在这杯售价 100 万越南盾的咖啡中，

装咖啡用的雪白瓷杯是专门从英国皇宫特

供处订制的，高贵典雅，每个价值 40 万越

南盾；咖啡用的是世界最昂贵的产自巴拿

马翡翠庄园的瑰夏咖啡，一杯价值 50 万越

南盾；剩下的 10 万越南盾就是这杯咖啡的

毛利润。

咖啡馆装饰奢华如皇宫，高颜值的服

务员穿着百年前华丽端庄的宫廷服饰，他

们把消费者当皇帝般侍候。当你品尝完咖

啡准备回家时，服务员还会把瓷杯小心翼

翼地用精美包装纸包好赠送给你。

很多消费者喜欢咖啡馆创造的那种宫

廷气氛，只要一踏进去，就倍感身价陡增，

信心十足，正能量爆棚。所以只要光顾过一

次，就会有下次带家人、朋友、同事等一起

前来。因此，咖啡馆一开张就生意兴隆。

这个咖啡馆以售卖气氛大赚其钱，它

的主营收入却不是每杯 100 万越南盾的名

贵咖啡，而是馆内 10 万越南盾一杯的果汁

或饮料，还有一些价格低廉的饮品小吃。但

一杯 100 万越南盾咖啡的营销，比咖啡馆

花费巨资去做其他广告更为行之有效，因

为它能够吸引许许多多猎奇的消费者前来

品尝。

姻 乔凯凯

特拉维斯·卡兰尼克出生于七十年

代末的旧金山，他从小对电脑非常着迷，

六年级时就学会了编程，高中毕业后，考

入加利福尼亚大学洛杉矶分校。大二时，

卡兰尼克选择了辍学，雄心勃勃地与 6
位好友创办了一家网站。原本他们只是

想做个网络搜索引擎，没想到没多久它

就变成了世界上第一个 P2P 文件下载资

源搜索引擎。意外的成功让他们欣喜不

已，也为他们带来了不菲的收入。

然而两年后，卡兰尼克的网站被好

莱坞 29 家公司起诉侵犯版权，并索赔

2.5 亿美元，最终卡兰尼克在支付了 100
万美元后宣告破产。这次失败的打击对

卡兰尼克来说是巨大的，一连好几个月，

卡兰尼克都没有走出家门一步。好友加

雷特·坎普怕他憋坏了，就拉他去电影院

看电影，卡兰尼克却更加激动起来：“我

不去，光是看到几大制片公司的名字就

让我血往上涌，都是他们害我赔光了所

有的资产！”

“我有个朋友，他的账户中有 86400
美元，有人从他的账户中偷走了 10 美

元，你觉得他会扔掉剩下的 86390 美元，

只为找到那个偷了 10 美元的人吗？”坎

普等卡兰尼克冷静下来后，轻松地提出

了一个问题。卡兰尼克脸上露出了片刻

的迟疑和迷茫说：“可能不会理它，因为

他应该继续好好生活。”

“对呀，所以我们为什么要一直沉浸

在难过中，并打算扔掉手里剩下的东西，

包括自信、才智、拼搏等等，只为记恨他

们呢？何况我们的有些做法确实不太妥

当，他们只是维护自己的利益，并没有故

意和我们作对的意思。”坎普盯着卡兰尼

克的眼睛微笑着说。

坎普的话让卡兰尼克沉默了，片刻

后，卡兰尼克认真地点了点头。随后，卡

兰尼克重新振作起来，召集了第一次创

业的原班人马，创办了一家科技公司。后

来又于 2009 年与好友加雷特·坎普创建

了优步租车公司。

“我们每天都有 86400 秒，不要因为

有人毁了你其中的 10秒而舍弃你剩下的

86390 秒。好好利用这剩下的 86390 秒，

我们就能创造出无限可能，我们的人生也

会有更宽广的意义。”如今的美国优步创

始人兼 CEO在一次演讲时自信地说。

姻 佐佐木圭一

电影《快乐飞行》里曾出现令人不禁

点头赞许的巧妙措辞。在该影片中，绫濑

遥饰演某航空公司的新人空姐。在分配供

餐的一幕，由于乘客大多优先选择牛肉，

所以导致鱼大量剩余。

就在新人空姐面临重大危机的关头，

经验丰富的前辈说道：“像平时一样平均

分配！看好了。”然后展现了高超的措辞技

巧：“机内供应以优质香草、富含矿物质的

天然岩盐和粗制黑胡椒嫩煎而成的白身

鱼，以及普通牛肉。”

由于是电影，其中自然存在表演成分，

但前辈空姐这样一说，乘客确实会觉得鱼

更好吃。后来，当前辈空姐询问乘客的选择

时，绝大多数乘客都主动选择了鱼。

“对不起，只剩鱼了。”

如果空姐这样说，乘客就会觉得自己

简直成了废品回收站，哪里还有吃东西的

心情，而像前辈那样说，乘客就会心甘情

愿地主动选择鱼。这就是措辞的力量。

姻 佚名

东汉末年，曹操在官渡之战中以少胜

多重创袁绍，从而奠定了其在北方的霸主

地位。到了公元 207 年，为消灭袁绍残余

势力，曹操决定率领 20 万大军远征乌桓

（亦称乌丸）。

乌桓处偏远之地，长途征战困难重

重，风险极大。军中大臣纷纷谏言，劝曹操

放弃此役。有的说，劳师远征会导致后方

空虚，如果南方的割据势力乘虚而入，我

们就会非常被动。有的说，乌桓是少数民

族，如此兴师动众去攻打，有些不值得。

但是曹操却认为，袁绍曾经对乌桓是

有恩的，虽然自己战胜了袁绍，但袁绍的

两个儿子却跑到了乌桓，若是他们联手反

攻，将对自己的统一大业造成极为不利的

影响。权衡再三之后，曹操还是力排众议，

决定出兵乌桓。

经过五个月的鏖战，曹操终于取得了

胜利，却也付出了惨重的代价。班师回朝

之后，曹操立即让手下统计当初反对自己

远征的“异己”名单。消息传开之后，一些

大臣顿时惶惶不安，心想曹操肯定是要和

自己算账了。甚至还有人准备暗中逃亡，

以求保全性命。

名单很快就统计了出来，一天，曹操

突然宣布要召开紧急会议，诸多大臣揣测

要大祸临头了。谁知，让他们感到意外的

是，曹操竟然宣布，要对那些曾经反对北

征的大臣予以重赏。大臣们都非常惊讶，

以为曹操是在开玩笑。见此情景，曹操解

释道：“这次远征确实很冒险，虽然我们最

终取得了胜利，但完全是出于侥幸。一旦

运气不佳，后果不堪设想。当初，大家劝我

不要攻打乌桓，这是有道理的。我如果不

分对错，对大家胡乱惩罚，以后大家就不

敢讲实话了。希望大家继续提不同建议，

以免我再次走入险境。”

听完曹操的一番话之后，大臣们恍然

大悟，纷纷竖起了大拇指。几天后，曹操就

兑现了重奖的承诺。从此，大臣们更加忠

诚于曹操。

作为一军统帅，能够重奖“异己”，曹

操胸怀之宽广可见一斑。人心从来不是靠

武力征服得来，而是靠宽容和大度来换取

的。倾听不同的声音，将会得到更多的支

持。

姻 孙建勇

马克是英国的一位很有成就的歌唱

家，2017 年 11 月，他和儿子一起通过网络

在全球范围推出一项“爱心活动”———免费

赠送“意大利的梦想生活”。他们在活动广

告中说，在意大利，他们拥有一座建造于

17 世纪的豪华庄园，愿意免费赠送给某一

位幸运的游客，让他或她真正过上“意大利

的梦想生活”。马克父子反复强调，这座庄

园只送不卖！他们就是要给那些普通人一

个机会，而不是简单地卖给一个百万富翁。

在广告中，马克父子贴出了庄园的精

美照片。庄园内部装潢考究，有 3 个厨房、3
间客厅、7 间卧室、1 座小教堂、5 个厕所和

浴室，另外，还有面积超大的花园和游泳

池。看得出来，整个庄园完全是建筑艺术的

杰作，至少值 100 万英镑（约 870 万元人民

币）。可以说，看过这些照片的人，没有谁不

想免费拥有这套豪宅。

那么，谁将会成为这位幸运游客呢？马

克父子设计了一个公平的遴选办法，那便

是幸运抽奖———凡是愿意参与活动的游

客，只需购买一张抽奖券参加抽奖就行。抽

奖券也不贵，才 2 英镑（约 17 元人民币）。

马克父子一共印制了 57.5 万张抽奖

券，同时开展线上和线下抽奖。活动一经推

出，参与抽奖的人便络绎不绝，短短一周时

间，就有近 10 万人参与。通过销售抽奖券，

马克父子已经轻轻松松获得了 20 万英镑

（约 170 万元人民币）。活动还在继续，他们

相信，实现 100 万英镑的销售额只是时间

问题，如果所有抽奖券全部售出，那么他们

将获得 115万英镑（约 1007 万元人民币），

比庄园估价多出 15 万英镑。父子俩笑逐颜

开，为自己能够想出这个“金点子”而深感

得意。

没错，这个所谓的免费赠送“意大利的

梦想生活”活动，其实是马克父子搞的一个

营销创意。原来，这座庄园为马克八年前所

买，最近由于种种原因，他想以 100 万英镑

的价格出售，却苦于无人接盘，后来，有个

富豪想接手，但是所出的价格又不能令马

克满意。于是，马克和儿子一起决定另辟蹊

径，干脆打出情怀牌，来个“只送不卖”，没

料到效果还真不错。

创意就是财富，马克父子的这个案例

再一次证明创新思维的可贵。著名创新专

家、中国研究创新思维第一人的郎加明在

《创新的奥秘》中说过这么一句话：“对于创

新来说，方法就是新的世界，最重要的不是

知识，而是思路。”看过马克父子的案例，回

头再看此话，的确值得玩味。

刘强东是著名网商京东的创办

人。京东有了足够的影响力后，就将总

部从奥运村搬到了亦庄。由于办公地

点宽敞了，他就拥有了一间大约一百

二十平米的办公室。

其实，刘强东之所以让办公室如

此宽敞，并不是为了装点门面，更不是

为了体现奢华，因为他喜欢边思考边

散步，要是办公室小了，他根本就活动

不开。为了方便活动，他的办公室里很

是空旷，根本就没有多余的装饰，只在

一角摆了张茶几和一圈沙发。

有一次，一位客人前来拜访，他就

邀请了与这位客人相熟的下属相陪。

聊天的时候，他亲自动手泡好了茶，给

客人倒了一杯，正当下属犹豫着是否

站起身来接过茶壶的时候，他竟然伸

出手去，拿过来下属的水杯，倒上了满

满的一杯，笑着说：“喝茶，喝茶！”

三个人闲聊了一会儿，这杯茶也

喝下去不少，下属站起身来，拿起茶壶

给客人满上，但到了刘强东这里时，他

却阻止了，理由是：“你们都是客人，而

我是主人，这茶理应由我来倒！”见刘

强东如此固执，下属只有放下茶壶。

通过这件事，这位下属很是敬服，

就连那位客人也觉得他为人处事真诚

实在，有原则性，值得深交。正是由于

此，才有了京东的快速增长，成为让人

们为之称道的企业。

这家咖啡馆出售“气氛”
曹操重奖“异己”

措辞的力量

不能舍弃的 86390 秒

房子只送不卖


