
这个特别区域，不仅没有影响到洋华堂百货店“个性”商品的销售，

反而带动了其他商品的销量，大家都赞洋华堂百货店真诚，不欺客。

沙勒罗瓦酒店位于比利时沙勒罗

瓦机场附近。最近几年，受金融危机影

响，客房入住率一直很低，酒店面临关

门歇业的窘境，老板迪伦为此寝食难

安。一天深夜，他一边巡视一边苦思冥

想。这时候，一位客人引起了他的注

意。客人是位中年男子，他形单影只坐

在沙发上，眼睛却死死盯着大堂中的

观赏鱼缸。男子一动不动地看着鱼缸

中的金鱼，直至迪伦同他打招呼。

迪伦关切地问：“我是酒店老板，

请问有什么可以帮到您吗？”男子回过

神来，试探着说：“能不能在我的房间

里养一条金鱼呢？”迪伦一愣，歉意地

说：“不好意思，本酒店尚不能提供此

项服务。”男子失落极了，不好意思地

解释道：“其实我并不喜欢出差。因为

每到一个陌生的地方，我都会感到浑

身不自在。房间中没有家人，没有朋

友，也没有一个活物，我感到万分孤

独。”接着，男子补充道：“我们家也养

了一群金鱼，看到它们我感觉很亲切，

仿佛在自己家中一般。”

“客人的需求就是我们服务的方

向”，这是沙勒罗瓦酒店的经营目标。

迪伦找来一个水盆，从鱼缸中捞出两

条金鱼放在里面。他将小盆亲手交给

男子，说：“这次请您将就一下，等您再

次入住时，一定会看到一个美丽的鱼

缸，当然还有您喜爱的金鱼。”第二天

一早，男子特意找到迪伦，握着他的手

说：“谢谢您，金鱼让房间有了家的温

暖，也让我拥有了超级棒的睡眠！希望

下次还能住在这里。”

目送男子离开后，迪伦马上采购

了一批鱼缸和金鱼。没多久，酒店大堂

多出一张桌子，上面摆放了十几个鱼

缸，里面有摇曳的水草和漂亮的石子，

还有 2 条欢快的金鱼。桌上的小木牌

上写着“租条金鱼伴您入眠，租金 1 欧

元”。

租赁金鱼的业务推出后，很多客

人慕名而来。尤其是那些从异国他乡

而来的客人，纷纷要求租赁金鱼。在酒

店的社交媒体上，租赁过金鱼的客人

纷纷留言。@孤独的泪说，看着这些无

忧无虑的小生物，似乎找到了家的感

觉。@太阳花说，金鱼就在床头柜上，

我睡得很香。@ 贝雷帽说，我很开心，

金鱼将我的思乡之情一扫而光。

对于有人担心金鱼的身心健康问

题，迪伦回应称：“请大家放心，我们一

定会精心照料它们，定时换水、清扫、

喂食，还为它们体检身体。每隔一段时

间，金鱼要放回大鱼缸中养殖，以便让

它们休养生息。”

短短几周后，沙勒罗瓦酒店的入

住率提高了 20%，迪伦也因此受到总

部嘉奖。谁能想到一条小小的金鱼竟

然救活了一个酒店，这正应了那句老

话，没有做不到的，只有想不到的。
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麦当劳本身就是一

本鲜活的经济学教科书，

不仅仅是麦当劳，生活中

的一切很可能都包含着

经济学的理论。只要留

心，随时都可以从中学到

有实用价值的学问。

麦当劳叔叔卖什么
租
条
金
鱼
伴
入
眠

饺子王账单中的
神秘“确认事项栏”

■ 王辉耀

或许是在国外待得久了，到现在安

琪、安东都最爱麦当劳。肯德基虽然也不

错，但毕竟在一定程度上迎合了中国人的

口味，而麦当劳则保留了相当一部分美国

快餐的味道。就像安琪说的，吃美国快餐

嘛，自然是要原味的。

每次看着安琪、安东抱着麦当劳的汉

堡包、薯条吃得不亦乐乎，我就会问他们：

“麦当劳是卖什么的？”两个孩子每次都会

被我的这个问题弄得很郁闷。

“卖什么？就卖我吃的这个———汉堡

包！喏，还有他嘴里的苹果派。”安琪顺便

指了指安东。

安东接着道：“还有麦乐鸡、薯条、圣

代……嗯，汉堡包有很多种口味，都是美

国味的；派也有很多种，都非常好吃！”

“还有吗？”我追问。

“还有很多呢！爸爸，你要开一家快餐

店吗？打听得这么清楚！”安琪不耐烦了。

只要他们去吃麦当劳，我就问他们同

样的问题。问得久了，安琪、安东也意识到

再说麦当劳是卖薯条、汉堡包什么的挺没

有意思的，他们开始寻找新的东西。

“麦当劳的儿童套餐会搭售玩具，上

回卖的是‘史努比’小狗玩具，这回好像是

‘哆啦 A 梦’，经常会翻新花样。”

“他们有很好的服务，服务员的态度

非常和蔼，很热情。”

安琪、安东不断地寻思新的答案，而

我则焦急地等待他们能有本质上的认识。

孩子的母亲有时候笑话我，说我拔苗助

长，总是让两个孩子在很小的时候就去找

什么商业上的规律，干吗不让他们好好地

吃顿麦当劳？不过我不愿意放弃这种训

练，越是长久地探索积累，越能让孩子们

对事物有更深刻的认识。

有一次，安琪在回答这个问题时忽然

提到，不管在哪个国家，也不管在哪座城

市，只要是麦当劳的店，地板、桌椅、餐具、

工作人员的制服、餐牌的样式……一推门

进去，所有的东西都是一样的。

我心里一动，忙问她这种现象和其他

的商品有何相似之处。

“我觉得很多日本的品牌电器都是这

样，一看风格就知道是哪个品牌了。”安琪

思考着说。

我欣慰地笑了：“这回终于算是拨开

云雾见青天了。我一直问你们，要的就是

这个答案，麦当劳不仅仅卖快餐，还在卖

品牌。”

后来我们在北京王府井最繁华的街

头看到一家麦当劳餐厅，于是我再次问安

琪、安东：“麦当劳餐厅都建在什么地方？”

他们脱口而出：“热闹的地方。”

“为什么要选这些地方呢？”我步步紧

逼。

“容易挣钱哪！东西能卖得出去，因为

地段好。”

我笑了：“是呀，这么好的地段！麦当

劳在全世界拥有很多好的地皮，他们会赚

多少钱哪？！”

安琪、安东一听恍然大悟：原来，麦当

劳还是一个隐形的房地产商。

20 世纪 80 年代末，麦当劳进驻中国，

在北京开设第一家分店时选择了北京东

单大街与长安街交会处的黄金地段。那时

候的中国人基本没几个知道土地是个金

娃娃，把很好的地段给了麦当劳。没多久，

王府井改造，麦当劳仅因店面拆迁的补偿

就赚得盆满钵满，那一刻才有人知道，麦

当劳作为房地产投资商，眼光之犀利。

麦当劳的创始人雷·克罗克曾在得克

萨斯州立大学 MBA 班上询问那些高才

生：“我的麦当劳是卖什么的？”正在学生

们为如此简单的提问感到莫名其妙时，克

罗克给出了一个令他们惊诧不已的答

案———麦当劳的真正生意是经营房地产。

一个原先只是卖快餐的美国餐馆，却

总结出了一套科学合理的制造快餐的程

序、店面摆设的规则、店铺选址的秘诀，并

最终利用麦当劳响当当的牌子以特许经

营的方法扩张时，麦当劳在很大程度上已

变成了一家经营房地产的企业。克罗克并

非只是为了卖弄小聪明，他试图通过轻松

的故事向人们灌输一种高级的商业思

维———帮助人们形成一种叫“商业平台”

的概念。做生意本质上就是在建立一个平

台，然后把各种可以整合的资源往这个平

台上放，等到时机成熟了，再跃迁到另一

个平台之上，放更多的资源。

快餐店是麦当劳的第一个商业平台。

经营者不断地在快餐店的平台上放一些

美国文化的元素，很快使麦当劳变成了一

个出售美国文化的平台。

麦当劳本身就是一本鲜活的经济学

教科书，不仅仅是麦当劳，生活中的一切

很可能都包含着经济学的理论。只要留

心，随时都可以从中学到有实用价值的学

问。

■ 山崎将志

近来听说饺子王的生意十分火爆，电

视和杂志上时常以其优良业绩的秘诀作为

噱头泼墨挥毫。饺子王的良好业绩同时也

表现在了股票市场的反应上，2009 年，其

股价在一年时间里增长幅度达到了 60%。

前几天发生的一件事，让我切身体会

到了饺子王的“厉害”之处。虽然在学生时

代我也经常光顾饺子王，但是自从走出校

园参加工作，便很少到那里吃饭了。近几

年，饺子王由于进行经营改革和提高服务

质量而备受关注，出于对其经营方式的好

奇，所以我特意到那里看了看。

店内环境整洁明亮，服务人员笑容可

掬、动作麻利。这样的服务让人心情舒畅、

胃口大开，入座、点餐、上菜一系列环节水

到渠成，让人感觉不到有多余时间的浪费。

也许正因如此，饭菜的味道感觉也比以前

好多了。我记得过去这里的顾客大都是男

学生和公司职员，总是给人一种脏乱不堪

的感觉，但是 10 年后再一次来到这里，却

发现如今的饺子王不仅可以看见女学生和

职场女性的身影，而且整体氛围已然变成

了一个明亮而充满活力的“高级餐厅”。当

然，其价格仍是普通百姓所能接受的，在不

提高菜价的情况下，对整个餐厅的环境、服

务所做的改良和完善，让顾客们从中体会

到极高的性价比。自那以后，我也成为饺子

王的忠实顾客。

某日晚上 21点左右，我像平时一样独

自一人来到了附近的饺子王。这个时间，店

里已然是人满为患，我点了一瓶啤酒、一份

饺子以及一盘炒饭，负责点菜的服务人员向

我询问道：“您是开车或骑自行车来的吗？”

平时我并不会点啤酒，所以这样的问

题还是第一次听到。我略带惊讶地回答：

“我是走着来的。”“好的，我知道了，谢谢

您。”之后，他便拿着账单将我点的东西传

达到了厨房。

这也许是因为店里对工作人员进行了

培训，让他们在接待点了酒水的顾客时，提

醒顾客不要酒后驾驶吧。这里的安全防范

工作做得如此彻底，对于餐饮行业来说，是

让人感觉贴心的服务方式。

我点的啤酒最先送了过来，不一会儿，

饺子也端了上来。饺子看起来端端正正的，

里面塞满了由猪肉、韭菜和白菜搅成的馅

儿，馅儿里面蒜的味道也恰到好处，简直棒

极了。

也许是因为注意到我用餐的速度，在

时机刚刚好的时候，服务员将我的炒饭也

送到了桌子上。这炒饭就像年轻人都喜欢

的那样，味道稍浓。从我坐在那里直到用餐

完毕，大约用了 20分钟。一个人用餐的话，

20 分钟足够了。

我心满意足地拿着账单站起身来，想

确认一下金额，便看了一眼账单，却发现在

菜单点菜栏旁边还有一个“汽车、自行车确

认”的勾选栏，上面已经用姨做好了标记。

如果在给员工培训时，只是将“提醒顾

客不要酒后驾车”的概念口头传授下去，想

必要做到彻底地将此执行，收效是有限的。

而饺子王却在账单上设计这样一个“汽车、

自行车确认”的勾选栏，这不得不让人感叹

其高明之处。当然，有很多餐馆也会设计类

似的确认栏，只不过是采用了不同的形式。

但是，像饺子王这样能够让顾客亲眼看见

的情况，我还是第一次遇到，所以当时十分

惊讶。作为一家企业，能不能采取一种让顾

客清楚确认其所享服务的形式，这一点至

关重要。

“透明化”，说起来容易做起来难。

“确认账单”就是关键所在。商业规模

越大，越是要看重“确认账单”的重要性，虽

然将它进行形式化运用有一定难度，但是，

如果不能进行彻底应用，就不会获得成功。

“家政服务”是一种与商业相关联的行

业，最近为了提高业务效率，我对这项工作

中的上门清洗服务账单进行了系统化改

革。虽然清洗服务这项工作已经有差不多

7 年的历史了，但是这期间，人们通常使用

的都是手写的账单。但是，顾客数量增加的

同时，工作人员的数量也在增加，由于手写

账单的效率较低，其影响也越来越大。

例如，手写账单有限的记录项目是有

目共睹的，有时候必须要将账目详情写到

事项栏外面。此外，根据清洗服务的内容差

异，还会出现当时不能马上给出价格的情

况，因而需要估价。“丝绸质地，前面有直径

5 厘米的污渍，需要估价。”至今为止，工作

人员都会在手写账单上做这样的记录。而

这样的记录不仅浪费时间，有时收到账单

的工作人员还会漏看账单栏外的记录。所

以，我决定制作一种能够网罗所有内容的

系统账单。

以一直支撑着上门清洗服务事业运转

的员工为中心，从他们那里搜集来的确认

事项总共有 150 项，直到实际应用到工作

中，花费了大约 3 个月。

■ 李晓燕

上世纪九十年代初期，一家名叫洋华

堂的小百货店在日本东京的一个街角开

业了。作为这家百货店的负责人的伊藤雅

俊，为了让百货店吸引更多的顾客，他为

百货店选择所出售的商品里，费尽心思选

那些深受大众欢迎的商品。

可是，经常看顾客留言的伊藤发现，

即使自己再细心观察，也有疏忽或者看走

眼的时候，一些颇具“个性”的商品还是被

他采购进来。比如：苦味浓郁的啤酒，味道

怪异威化，特别搞笑得是，有一次，他无意

中采购来一款样式别致的体恤，仔细翻译

上面的英文时，居然是“我是傻瓜！”

有的顾客无意中买走商品之后，难以

接受这个商品的“另类”，纷纷在百货店的

留言册上留言投诉，或者干脆返回百货

店，退还商品。为了不让顾客在不知情的

情况下，无意中买走那些“个性”商品，伊

藤准备在超市里设立一个特别区域，把那

些“个性”商品全部移到这一区域，注明商

品的“个性”，提醒顾客谨慎选择。

“虽然在不知情的情况买走商品，会

有不满情绪，可最终来退还商品的顾客毕

竟是少数，对我们影响不大。如果我们这

样提醒顾客，那谁还会购买这些商品呀，

这些商品积压下来，退货损失又很严重，

不是得不偿失吗？”有人禁不住劝阻伊藤。

“只要顾客不受损失，我们损失一些

又算得了什么呢？！”伊藤坚持自己的想

法。于是，不久之后，洋华堂百货店的一

角，一个“特别区域”被建立起来。那里的

每一样商品，伊藤都给出了提示，比如，这

种啤酒味道有点苦，请谨慎选择，这款点

心有些硬，你要小心！

大家都认为，伊藤这样做，那些“个

性”商品一定卖不出去了，百货店一定受

到损失。可出乎大家预料得是，那些商品

被移入特别区域之后，却卖得更快了。因

为有人偏偏就喜欢这些商品的“个性”，伊

藤这一提醒，那些顾客就直奔它们而去。

这个特别区域，不仅没有影响到洋华

堂百货店“个性”商品的销售，反而带动了

其他商品的销量，大家都赞洋华堂百货店

真诚，不欺客。洋华堂的生意越来越红火，

直至发展成日本最大的超市之一，想来，

这是对真诚最好的回报吧！

■ 佚名

某公司招聘营销经理，经过角逐，张、

王、李三人进入了由公司总经理亲自主持

的最后一轮考核。

出人意料的是，老总开车把三位年轻

人拉到一座果园里，指着三棵高大的结满

果子的苹果树，对疑惑不解的三人说：“看

到了吧，你们每人一棵树，看谁摘的果子

最多，谁就能成为本公司营销部经理的最

终人选。”老总说完，三个人就直奔果树，

开始了最后一轮的较量。张君身高臂长，

站在树下，上下左右一顿忙乎，片刻间就

摘了许多果子。王君虽没有张君高大，但

他身手矫健，像猴一样爬上树，左右开弓，

眨眼间也收获颇丰。只有李君长得又矮又

胖，尽管他满头是汗，但成果明显落后于

张、王二人。“要是有架梯子就好了，对了，

门卫室也许有。”李君急中生智，快速跑向

门卫室。他微笑而又诚恳地向门卫师傅说

明情况，而刚才老总领着三人进来时只有

李君和门卫师傅打过招呼，师傅显然对他

印象很好，二话没说，爽快地从屋后搬来

了一架可折叠的铝合金梯子，李君谢过师

傅，拎着梯子兴冲冲地跑回果园。有了梯

子，李君变得游刃有余，摘起果子随心所

欲。此时，张、王二人遇到了难题。张君虽

生得高大，却怎么也够不到高处的果子；

王君虽身手敏捷，却也不敢爬到细枝上去

摘。这时他俩也想到了借用梯子。绕了一

大圈，哪能找到梯子的影子？等他俩气喘

吁吁地回来，老总郑重宣布：“比赛停止，

李君被聘为营销部经理。李君高大比不过

张君，灵巧比不过王君，但面对困难，却能

迅速找到解决问题的办法，说服了门卫师

傅，借到了梯子，变劣势为优势，打开了局

面，这是一个营销部经理最难能可贵的素

质。”此时此刻，张、王二人羞愧地低下了

头，输得心服口服。

在我们每个人的成长过程中，相信许

多人都有这样的同感，就是很多我们看起

来很一般的同学、同事和朋友却在若干年

后在大家不经意间变得令人刮目相看，做

出了令人意想不到的成就。其实，他们自

有过人之处，但这“过人之处”在很大程度

上是指他们具有很强的“梯子意识”，善于

借梯给力，会找并善找梯子，具有主动搭

接梯子的良好情商。这种“梯子意识”引申

开来，就是指良好的人际关系意识、敏锐

的观察思考意识、超前的创新意识、捕捉

稍纵即逝的机会意识等等。

弗兰克·贝蒂尔是美国保险业巨

头之一，也是美国最成功的人寿保险

销售员之一，每年的业绩都在百万美

元以上，他向我讲述了他的经历：

我刚开始进入保险这一行业的时

候雄心勃勃，对前途充满了希望，但不

久之后我遇到了挫折，业绩停滞不前。

我十分沮丧，打算退出这个行业，就在

这时发生了一件事。

在一个周末的早晨，我躺在床上

问自己：到底是为什么？我辛辛苦苦地

拜访了那么多的人，可业绩为何一直

不理想？顾客在与我交谈的过程中都

很愉快，可是在最后快要成交时，顾客

总是会说：“我还要再考虑考虑。贝蒂

尔先生，下次我们再说吧。”于是我又

得花时间去找他，这让我觉得很泄气。

接着我又问自己，有解决问题的方法

吗？经过分析，我发现了令人吃惊的事

实：在我过去所卖的保险中，第一次见

面就成交的占 70%，第二次见面成交

的占 23%，剩下的 7%是在第三次、第

四次甚至第五次才成交的。这个发现

让我十分难过，因为我浪费了大量时

间。换句话说；我有一半的工作时间都

浪费在那 7%的业务上了。

找到了问题的根源所在，我知道

自己必须减少或者是终止需要两次以

上访问才能做成的业务，我应该把那

一部分时间拿出来寻找新的顾客。结

果是让人振奋的，我用很短的时间把

平均每次赚 2.6 美元的业绩提高到

4.2 美元。

超市里的特别区域

成功的梯子


