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痛定思痛，我终于明白：主管的工作重点不是自己一个人做，而是

要带领整个团队一起向前冲。于是，我开始慢慢尝试改进。

■ 李凯

在没有进客服工作之前，总认为客服

的工作很简单，就是坐在前台接接电话，

解决一下售后问题就行了。在这三年中不

断学习，让我深刻地体会到客服的工作是

一个人与人之间沟通和交流的工作。

客服的人员代表的是用户与公司交

流的窗口。作为客服人员，在工作中不要

把自己放在用户的对立面。要多对顾客道

歉，这不是贬低公司的形象，而是在展现

公司诚信的形象凡事都要从用户的角度

考虑问题，不能站在用户的对立面来解决

问题，否则问题是永远都不能解决的。

在处理问题的过程中，客户当然是希

望能够及时解决问题的，如果不能及时解

决问题，我们应该给用户一个期限承诺，

而且在这个期限中出现什么问题，应及时

向客户联系和沟通，做到让客户满意。

如果说，服务工作是一种很辛苦的职

业，那就让我们投入到这种“苦”中去锻炼

自己吧，“玉不琢不成器”，终有一天，你会

发现，它已使我们变得更坚韧，让我们更

宽容，更丰富，同时也更美丽。
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“每周加油站”打造业务精英
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每周加油站，是针对

季度和月度没有意向客

户的业务人员而设定的，

而且是相对较老的员工。

■ 陈震

每个季度后期，或者每个年末，如果

检查业务工作时觉得不够理想，我就会给

员工举办特训班———每周加油站。

每周加油站，是针对季度和月度没有

意向客户的业务人员而设定的，而且是相

对较老的员工。所谓意向客户，就是对我

们的产品有购买意向的人。有的业务员活

动了一个月甚至整个季度，连一个意向客

户都没有。为什么没有？这是很奇怪的一

件事情。

我比较看重人均产量，所以每周加油

站的训练目的也很简单，就是培养业务人

员深挖客户的能力。如果这种能力不够

强，就需要做客户分析，做沙盘演练。

比如，一个业务员扮演客户，另一个

业务员来跟他交流，把销售过程中的所有

情景都模拟一下。我们是怎么跟客户交流

的？客户是怎么回答的？当客户问到一些

疑难问题，或者刁钻问题时，我们是怎么

解答的？

这种分析和演练很锻炼人：第一，锻

炼业务人员排除异议的能力；第二，锻炼

业务人员的销售敏锐度。很多业务人员销

售功力的真正体现，都来自“沙盘演练”中

对案例的分析。

演练完毕，我还会找人来点评。点评

的人有的功力非常深厚，点评得很到位，

但也不排除有的人会把客户透露的信息

忽略掉。如果抱着置之不顾的态度，那我

们怎么知道客户的需求是什么？这些都是

在训练业务人员深挖客户的能力。

有的业务员虽然找客户很努力，很勤

奋，但“临门一脚”的能力欠缺，到了那个

点上怎么都进不去，怎么办？这也需要模

拟操练，“人盯人”，甚至需要一句一句地

跟“客户”磨炼。

在训练活动的最后，我会亲自做点

评，告诉他们如果客户这么说，他们需要

怎么应对。

有一次，演练结束后一个星期，有一

个员工遇到一个客户，提到了现场演练中

的一句话，他就按照我教的方法做了回

答，获得了和平时不一样的效果，并最后

签下了订单。他非常感动，专门给我写了

一封邮件汇报并分享他的收获与喜悦。

举这个例子并不是要证明我的功力

有多深，而是说明深挖客户的能力是有针

对性的。有针对性，才会起到真正的效果。

我们不希望看见员工做得很辛苦，却搞不

定客户。如果我们管理人员能帮助业务员

有针对性地提高深挖客户的能力，他们的

签单率自然就会提高。

■ 房铭

一家房产公司在洛杉矶西北边开发

了 250套房子。许多年之后，还有 20 套房

子没有销售出去。这些房子位于罗斯利

路上，房屋外的 30 公里处是铁路，火车一

天 24 小时轰隆隆地经过，没有售出去是

理所当然的事情。

一位著名的推销员向开发商申请担

任这批房屋的经纪人，开发商同意了，但

是要求：“你一定要按低价把这批房屋销

售出去。”

推销员说：“恰恰相反，您应该把房子

的价格抬高，我保证会在两个月之内把这

批房子卖出去。”

开发商说：“这怎么可能？多少年了，

这批房子都没有卖出去。”

“您知道我何以这样说吗？”推销员

说，“在销售房子之前肯定会让买主前往

参观，我们就应该选择当火车行驶过来的

时候向买主展示。”

“你开什么玩笑？”开发商吼道。

“请不要激动，听我说完好吗？”推销员

镇静地说，“首先，我们在每天早晨八点和

下午四点这个时间段带人前往参观。不仅

如此，还要在房门口挂上牌子，‘此房有非

凡之处，敬请期待。’这样一来，势必激起人

们的好奇心，而这也是推销的最好时机。”

推销员接着说：“然后，我认为您可以

将每户的价钱再提高 350 美元，给每户都

添置一台彩色电视机。”那时候能看到彩

色电视机是件非常了不起的事。后来，开

发商购买了 20 台彩色电视机。

在每一次参观开始后的 5~7 分钟之

内，火车就会按时轰隆隆地驶过，而在火

车还没到来之前，推销员要用这几分钟向

买主们进行推销。

“欢迎！请进！”推销员在门口招呼人们

进来，“非常欢迎大家在这个特别的时间

到来。为什么呢？因为我们罗斯利路上的

每一套房子都非常独特。首先，我想让你

们静下心来听听看，听完后告诉我你们听

到了什么。”

有人说：“我好像听到了开冷气的声

音。”

有人说：“你到底想干嘛？难道这里有

什么奇怪的东西吗？”

推销员回答说：“你们听到的是火车

驶过的声音。如果我不说出来的话，也许

你们根本不会注意到，因为你们对冷气发

出的声音早已习以为常了。当你听到这个

噪音并且习惯了之后，它就不会对我们造

成很大的困扰。”

接着推销员带领大家走进了客厅，看

到一台彩色电视机之后，大家都非常激动。

这时推销员说：“开发商知道你们将不得不

适应一天 3次火车驶过的噪音，所以这台

彩色电视机随同房子一起送给你们。”

“各位，我想要知道的是，你们是否愿

意忍受仅有一分半的噪音，来换取这么宽

敞、美丽，还带有彩色电视机的房子呢？”

两周后，这 20 套房子就顺利地销售

出去了。

■ 郝金红

台湾奇美集团创始人许文龙每个周末

都要去台南安平港钓鱼。

一个星期六的早上，许文龙和新入职的

助手张晓宏一起来到安平港，选好位置后，

两人开始打窝，上饵料。张晓宏早就知道许

文龙是垂钓高手，所以，他特别关注许文龙

是如何上饵料的。许文龙的钓竿上有两个

鱼钩，但是，上饵料时，许文龙在一只鱼钩上

使用蚯蚓，另一只鱼钩上用的却是番薯泥揉

成的鱼饵。

当许文龙将鱼钩放进水里后，张晓宏就

问：“许总，番薯泥做鱼饵，进

水就会自然掉落水底，怎么

会有鱼咬钩呢？你用了两个

饵料，实际上不就是蚯蚓那

一种饵料管用吗？”许文龙双

眼注视着水面，回答道：“晓

宏啊，我平时都是两个饵料

只钓一条鱼。你说的没错，番

薯泥饵料，一入水就会掉落，

而恰恰就是这些番薯泥，会

吸引更多的鱼儿靠过来，你

才有机会利用另外的蚯蚓钓到鱼儿。如果你

在两个鱼钩上都用蚯蚓，虽然一开始可能会

钓上两条鱼儿，但用不了多久，就会被鱼儿

发现，最后就再也没有鱼儿上钩了。”

话刚说完，鱼漂往下一沉，许文龙顺势

一提，钓上了一条半斤左右的草鲫。鲫鱼咬

钩的，正是那条蚯蚓，另一只钩上，正如许文

龙说的那样，空空如也。

两饵只钓一条鱼，不仅是许文龙的钓鱼

秘诀，也是他为人处世的准则。对别人始终

留有余地，使得许文龙成为圈内备受欢迎的

合作伙伴，奇美集团也因此而成为世界最大

的树脂制造商。

■ 闫燕燕

我担任业务员的时候业绩比别人高

三倍，因此被委任为业务部经理。第一年，

我下定决心要让自己的年度业绩目标提

高到五倍，于是跟着下属在第一线冲锋陷

阵，把工作全揽在自己身上。结果那一年

的业绩大幅增长，我成为管理人员中的业

绩冠军，赢得“公司精英奖”。

当时，虽然挂着部门经理的头衔，工

作内容却和下属一样，甚至接手下属的具

体工作，这样只是自己卖力销售出好成

绩，但下属并不会因此进步。

第二年，检视业绩表现，我的部门竟

排在十名开外。我才发现，光靠我一个人

不可能创造出色的业绩。

痛定思痛，我终于明白：主管的工作

重点不是自己一个人做，而是要带领整个

团队一起向前冲。于是，我开始慢慢尝试

改进。

几年下来，我的体会是在推动某项任

务时，主管需要做的是告诉下属应该朝什

么方向走，设法让对方能有好的表现。

举例来说，假如你把某项业务交给下

属去处理，应先指出你对他的期望，例如：

“我希望这款产品的销量，在你带领下能

大幅提高。”

除此之外，还要进一步说明具体的目

标，例如：“要在半年内建立一套销售业务

手法，让营业额提高两成。”

然后再说明：“至于其他细节，包括必

要的资源和分配方式，基本上都交给你处

理，请你放手去做。只要经常呈报业务进

行的状况就行了。需要我出面的时候，尽

管开口。”经过一年的努力，我们部门实现

逆转，并一直保持着在公司领先的位置。

对一名管理者而言，最难做到的

事情是“为而不争”。企业管理者的角

色意识有四种境界：不为而争，不为不

争，为而必争，为而不争。前两种是浪

费资源的高手，企业应该淘汰这类人。

而很多企业的团队建设出现这样

那样的问题，甚至出现团队分裂，绝大

多数都是因为团队中的核心人物犯了

“为而必争”的低级错误。这个“争”，不

仅仅是指争名夺利，更多的时候表现

为“争功”。因为对于很多管理明星而

言，业绩好、贡献大是团队所公认的，

因此很多人就认为我付出了这么多，

一心一意为了企业利益，难道就不能

批评批评其他人？不能骂骂下属？不能

以我为主处理一些问题？不能获得更

大的话语权？

但事实是，凡是出现了这种“管理明

星”的企业，企业寿命都不会很长久。

因为企业越大，就越需要竞争耐力，而

不仅仅是竞争爆发力，只有管理者具

备“善利万物而不争”的修养，管理能

力才有可能完整地传承下去，才可能

将个人智慧转化为公司能力。

■ 秋凡

内森是澳大利亚墨尔本市一家咖啡馆

的店员，这天，下班以后，内森闷闷不乐地回

到家。

“发生什么事了？”女友关切地问。

内森眉头微蹙，说：“最近店里生意不太

好，老板今早还点名提到我，说我上个季度

销售业绩排名最末。”

艾莉从袋子里取出一个新鲜的鳄梨（牛

油果的学名），一切为二，去果核，用勺子挖

出果肉喂到内森嘴里：“来一口，让它安慰安

慰你受伤的心。”接着又开导起男友，“现在

多数人都活跃在社交网络上，你不也经常在

脸书上晒照片嘛，完全可以充分利用发掘隐

藏其中的机会。”

内森付之一笑：“这招很多人都在用，又

有什么新颖？”

是你们没有新颖的产品吧！艾莉反驳

道。她起身从冰箱取出一盒酸奶倒入掏空的

两半边鳄梨中，一半递给内森，戏谑道：“果

皮不要浪费，省了我洗杯子，尝尝我的鳄梨

杯酸奶。”

内森望着嘴边沾了少许酸奶的艾莉，她

捧着鳄梨杯特别浮夸的表情：“好美味啊！”

他灵光一闪，也做一款新产品———鳄梨杯咖

啡。

“你还当真？”艾莉噗嗤一笑，转念一想，

试试未尝不可，有句话不是说一切皆有可能

吗？

当晚，内森将咖啡倒入掏空的半个鳄梨

中，并将视频发在网上，冥思苦想出一个好

标题《墨尔本人两大最爱的结合———拿铁加

鳄梨》，随后又使用上最潮、鳄梨、咖啡、店址

艾伯特公园、店名杜鲁门等标签及关键字，

以便潜在客户在浏览时更容易找到它。

第二天一早，内森兴冲冲地将他创新的

点子告知于咖啡馆老板。老板听完哈哈大

笑，嗤之以鼻道：“这太荒谬了，在我看来它

就是一杯加在垃圾上的咖啡。”同事们相视

一笑，异样的眼神仿佛在说：这么一个愚蠢

的创意还自以为创新。

出乎意料的是，视频一经分享，在短短

一周内，就被播放了不下 5000 次，累积收到

124 条评论，视频中的创意陆续吸引了一些

顾客来此订购。

周末，一名顾客走进店里，翻阅完点单

册子，好奇地问：“有鳄梨杯配咖啡吗，这上

面没有？”

内森从同事们惊愕的表情中立刻站出

来，解释说：“这是我们店刚推出的新品，正

在做活动，只要您将品尝鳄梨杯咖啡的图片

分享到社交网络上，就可免费获得一小份牛

油果奶昔，也可以七折优惠享受大份额的牛

油果奶昔。”

顾客起初有点不太情愿，觉得这完全是

捆绑式推销，犹豫之后，看在内森诚恳的态

度上，还是点了一杯，说：“我就相信你一

次。”

待内森将鳄梨杯配咖啡端上来，这名顾

客怔住了，随即拿出手机留住这绚丽多彩的

画面：墨绿的鳄梨杯内，叶子图案的咖啡拉

花可谓秀色可餐。他赞美道：“我都不忍心下

嘴了。”随后又津津有味地品尝起免费赠送

的牛油果奶昔。吃罢觉得意犹未尽，又同内

森商量，可不可以享受七折优惠，他再点两

份牛油果奶昔打包带给朋友，并承诺竭力帮

咖啡店口碑宣传。

一个月以后，随着视频关注度的提升，

鳄梨杯逐渐风靡成一种新潮流，杜鲁门咖啡

馆的生意越来越好，鳄梨杯配咖啡的销量直

线上升，也附带热销了牛油果奶昔。很快，这

项创新还受到来自社会各界媒体的评论，从

线上微博自媒体，到线下英国《独立报》都在

谈论。

内森在接受电视台记者采访时表示，社

交媒体的发达的确也带来了商机的便利，如

何使商品在这之中脱颖而出，除了标新立异

的文字宣传，创新其实也是一种变相的包装

设计，大胆发挥想像，通过合理地构思，发掘

出新颖的创意，垃圾也能变废为宝。

作为领导者，要怎样讲话，讲怎样

的话才能让听众接受呢？常讲三句话，

即心里话、新鲜话和鼓励话。

讲心里话袁真心实意拉近距离遥常
言道，群众的眼睛是雪亮的，那么群众

的耳朵也是灵敏的。领导讲话是否发

自内心、出于真情，其实很容易判断。

只会照本宣科的人，不注重与听众的

交流互动，自然引不起更多共鸣。如果

讲话稿枯燥乏味，毫无新意，听众就只

能这耳朵进，那耳朵出。可见，讲心里

话、动真感情是有效沟通、营造和谐交

流环境的有效法宝。

讲新鲜话袁善于创新引人入胜。新

鲜话从哪里来？当然从知识和经验中

来，从不断积累和思考中来。作为领导

者，讲话有新意、有个性、有内涵，意味

着不能故步自封，意味着要不断地学

习、思考和积累。当然，一个好的领导

者也未必时时能讲出“新鲜话”，但至

少应在主观上执著追求、不懈努力。常

讲新鲜话，讲有思想、富有哲理的话，

能引人入胜，引发思考，从而规范员工

的行为。

讲鼓励话袁鼓舞人心凝聚力量遥领
导干部讲话不仅要传递信息、表达见

解、引发共鸣，还应鼓舞干劲、激发斗

志。有些领导者，开会时少表扬多批

评，遇到问题多指责训斥。他们常说的

话是，优点不说跑不了，问题不说不知

道。其实，问题要说，优点也要说，只有

真正调动员工的情绪，激发他们的主

观能动性，才能快速有效地解决各种

问题。

简而言之，一个充满智慧的领导

者，一定是常讲心里话、新鲜话和鼓励

话的。常讲这“三句话”，听众喜欢听，

听了受启发、受鼓舞、增干劲，讲话才

不会变成空话、废话。

周洋是一家公司的部门经理，由

于自己部门的下属工作能力不足，部

门工作业绩一直不理想。为此他曾经

耐心地向下属传授经验，生气的时候

也曾经对下属大声指责，大发雷霆，可

是效果总是不明显。

实际上，真正切实有效的指点下

属的方法是把单个方法结合起来，成

为一个系统，形成“表扬+批评+肯定”

的模式，而不要割裂开来。

1.表扬遥在平时的工作中，我们多

对下属进行表扬，比如下属完成了一

个方案，提出了一个建议，都可以进行

表扬，既有助于培养下属的自信心，也

有助于拉近与下属之间的距离。

2.批评遥在通过日常的表扬拉近与

下属的距离之后，一旦下属的工作出

现了失误，我们就可以隐藏起管理者

的身份，而以朋友的身份在合适的场

合指出他的问题。这样，下属不但不会

觉得是领导在批评他，反而会感激你

对他的帮助。

3.肯定遥 在对下属提出批评和建

议之后，我们的指点不能就此停止，而

应该有一个持续的跟进。应该注意观

察下属的言行是否真的有了改观，如

果发现下属确实取得了进步，那么就

应该肯定下属的进步，进一步使下属

感受到鼓励，这样才是对下属切实有

效的指点，同时也是一个负责任的领

导所应有的举动。

两饵只钓一条鱼

用果皮盛一杯拿铁

主管的工作重点是让下属有好表现

如何做好客服

售出 20 栋尾房


