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这种与众不同的营

业时间正好满足了那些

早出晚归的消费者，起

到了“钻空子”的作用。

其实新方法基本上未减少等待的总时间，只是将走到行李处的时间和取

行李的时间进行了调整而已。但这样一来，取行李的时间大多花在了走路上，

而走路与无所事事相比，时间更好打发。
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作为一个世界 500 强

企业，戴尔公司的层级架构

简单得令人吃惊，但从其架

构设置来看，戴尔公司几乎

形成了从最顶层直达终端

市场的“绿色通道”。

戴尔公司的扁平化管理
老
总
裁
的
工
作
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■ 文刀刘

和层级制管理模式相比，扁平化管理

模式因为层级少、简单明了，因此在上传下

达、执行力、管控能力方面相对较有优势。

但由于该模式实施“面对面”管理，大量的

数据和管理信息的交流只能在决策者和管

理部门之间进行，部门与部门之间的信息

资源交流及相互调用亦只能通过决策者来

进行，因此决策者如何把握时效，有序整合

相关数据，合理配置企业资源，提高决策效

率是扁平化管理的难点所在。

总部设在美国德州奥斯汀的戴尔公司

实施扁平化管理模式后，通过快速了解客

户最新需求变化，对产品架构进行了调整，

这让戴尔公司获得了差异化优势。

戴尔公司的层级架构自上而下为：公

司总裁———各事业部（分大客户部、重要客

户部、小型企业及家庭事业部四大事业部，

根据客户特点和需求而设立）———执行部

门和基层员工，作为一个世界 500 强企业，

戴尔公司的层级架构简单得令人吃惊，但

从其架构设置来看，戴尔公司几乎形成了

从最顶层直达终端市场的“绿色通道”。

为了保证“绿色通道”的顺畅，戴尔公

司砍掉了所有中间管理层，包括营销总监、

营销经理等，而这些职位全部改由直接面

对终端市场的营销人员“担任”，目的是为

了让客户和总公司之间建立快速准确的信

息交流通道。戴尔公司专门建立了供客户

使用的信息系统，一旦客户提出产品需求，

订单就会第一时间传递到执行部门，执行

部门则会立刻通知原材料供应商，原材料

随即进入生产线，一旦下线就会立即被装

进集装箱运往客户处，最大限度地节约了

产品从出厂、运输至销售点销售的成本。这

种直接向客户销售的扁平化模式使得戴尔

公司能以更低的价格出售产品，并保证送

货上门。同时因为戴尔公司是收到订单后

才开始生产，在库存方面也降低了风险。

经营方法

■ 张鹰

乔治·布什洲际机场是美国休斯顿三大

机场之一，几年前，乘客由于取行李的等待时

间过长，感到痛苦和焦虑，以致于怨声载道、

投诉不断。

为了减少等待时间，这家机场增派了更

多的行李员，将乘客等待的时间大幅度缩短

至 8 分钟。机场的管理者们原本以为这样就

可以有效平复乘客的情绪，可是结果事与愿

违，乘客的抱怨并未减少。这令他们十分意外

和纳闷，他们在一起开会研究多次，没能解释

清原因，也未能研究出解决问题的办法。

后来，管理者只好向美国著名管理学家

斯蒂芬·P·罗宾斯求助。罗宾斯调查后分析认

为，乘客取行李的等待时间主要是由两部分

组成的———一部分是走到行李处的时间，另

一部分是取包的时间，前者大约需要 1 分钟，

而后者却大约需要 7 分钟，也就是说乘客的

时间主要花在了无所事事地等待行李上。

罗宾斯据此提出了一个解决之道：拉远

出口与行李处的距离，再将乘客的行李包按

另外一种特定的路线送至行李处。这样一来，

虽然会使乘客比之前的 1 分钟多走大约 5 分

钟的路程去取行李，但是乘客走到行李出口

处后，却能在大约 2 分钟后拿到自己的行李。

新方法施行后取得了立竿见影的效果，

很少再有乘客因为取行李等待时间过长而投

诉了。其实新方法基本上未减少等待的总时

间，只是将走到行李处的时间和取行李的时

间进行了调整而已。但这样一来，取行李的时

间大多花在了走路上，而走路与无所事事相

比，时间更好打发。

与其让顾客无所事事地等待，不如故意

给顾客找下麻烦，缩短其心理等待时间。

■ 宁一

一天，长沙长富利公司的老板陈子龙

来到开在五一路的分店，发现该店生意不

景气，心里很不是滋味。经过了解，原来在

离分店 100 米处新建了一栋百货大楼，招

徕顾客的手段高明，客流量大，货源充足，

有着许多优势，而他的分店在品种竞争、场

地竞争等方面都处于劣势。

陈子龙注意到那家大商场的营业时间

是早上 9 时到晚上 8 时，这使得一些早出

晚归的顾客想买临时需要的商品很不方便。

于是，陈子龙调整了该分店的营业时间，将

以前“早 9 时至晚 8 时”改为从早上 6 时至

10 时和从下午 3 时至凌晨 2 时两段，使营

业时间基本上与那家大商场错开，这种与众

不同的营业时间正好满足了那些早出晚归

的消费者，起到了“钻空子”的作用。

凭着钻空子这一招，陈子龙成为长沙

屈指可数的大老板之一。

■ 佚名

一日，我和朋友在洛杉矶一家有名的

咖啡厅闲坐，品着咖啡。这时进来一个人，

坐在我们旁边的那张桌子旁。

他叫来服务生说：“两杯咖啡，一杯贴

墙上。”他点咖啡的方式令人感到新奇，我

们注意到只有一杯咖啡被端了上来，但他

却付了两杯的钱。他刚走，服务生就把一张

纸贴在墙上，上面写着：一杯咖啡。

这时，又进来两个人，点了三杯咖啡，

两杯放在桌子上，一杯贴在墙上。他们喝了

两杯，但付了三杯的钱，然后离开了。服务

生又像刚才那样在墙上贴了张纸，上面写

着：一杯咖啡。

似乎这种方式是这里的常规，但却令

我们感到新奇和不解。不过由于事不关己，

我们喝完咖啡，付了钱，就走了。

几天后，我们又有机会去这家咖啡店。

当我们正在享受咖啡时，进来一个人，此人

衣着与这家咖啡店的档次和氛围都极不协

调，一看就是个穷人。他坐下来，看着墙上，

然后说：“墙上的一杯咖啡。”服务生以惯有

的姿态恭敬地给他端上咖啡。

那人喝完咖啡没结账就走了，我们惊

奇地看着这一切，只见服务生从墙上揭下

一张纸，扔进了纸篓。此时，真相大白，当地

居民对穷人的尊敬，让我们感动得热泪盈

眶。

咖啡既不是社会的基本需要，也不是

生活的必需品，但需要指出的是，当我们享

受任何美好的东西时，也许我们都应该想

到别人，有些人也喜欢这样的东西，但却无

力支付。

再说说那位服务生，他在为那个穷人

服务时一直都是面带笑容。而那位穷人，他

进来时无须降低自己的尊严讨要一杯免费

的咖啡，他只需看看墙上。

我们要记住那面墙。

■ 楠乡

甲是一家中等规模的外贸企业的业务部

经理，管理的业务人员有 8 人。和大多数业务

部门一样，业务人员的薪酬架构由保底工资、

业绩提成以及年终奖构成，业绩提成按照公

司规定发放。

甲是从一线业务员开始做起的，因此非

常清楚业绩提成是业务员的主要收入来源，

同时也是对业务员工作能力的一种肯定，甲

之所以能在两年时间内从业务员一路做到了

小组长、副经理、经理也是因为他曾经拿下了

几个难啃的订单。但遗憾的是，甲在激励政策

方面的失误使得他在担任经理的一年半时间

里，业务员的工作积极性逐渐消怠，业务员被

投诉的数量也多了很多，部门业绩开始下滑，

骨干力量陆续离职。甲的问题出在哪里？

众所周知，在提成一样的前提下，业务员

都不愿意接难啃的订单。

以前的业务经理采取了轮转和激励相结

合的方法，如果是大家公认难啃的订单就悬

赏接单，谁拿下订单就由业务经理向上级领

导申请高提成，如果申请没有成功，业务经理

会酌情在原提成基础上自掏腰包给予业务员

奖励。因为业务经理申请高提成时会充分说

明订单的难度系数，所以几乎都可以获批。

通过这种方法，原业务经理把难啃的订

单均衡地发放到业务员手中，并在拿下订单

后及时论功行赏，为负责的业务员申请高提

成，还在全公司和部门会议上点名表扬，业务

员可谓名利双收。

然而甲在担任业务经理后却出于私心不

愿意这样做（业务部门单独核算，每月有规定

的业绩额度，但同时公司也有拨相应的经费，

超额完成任务另有奖金。如果支出有结余，不

言而喻，业务经理就可以中饱私囊）。

但难啃的订单也得有人做，所以甲的心

里就打起了小九九，在分配订单时，刻意把难

啃的订单发给“软柿子员工”，而提成是按照

每个月每位业务员的订单总额阶梯提成，和

工作难度没有什么关系，强悍又精明的员工

自然会挑肥拣瘦。

甲任由这种情况发展，并在“软柿子员

工”拿下订单后，不及时或者根本不向公司申

请高提成，一来省去了申请的麻烦，二来结余

的钱可以中饱私囊，三来让公司高层觉得他

可以用更少的支出解决同样难度的问题。

不仅如此，对于“ 软柿子员工”，甲甚至

吝于语言上的表扬和鼓励，这使得“软柿子

员工”成为了大多数人眼中的“傻子员工”。因

此，陆续有一些“软柿子员工”跳槽，难啃的订

单一度分发不下去，导致公司丢了几个大订

单。后来，几位“软柿子员工”联合将情况上报

到了业务总监处，最终公司责令甲在补齐所

有款项后将其辞退。

■ 章岩

给我上第一堂人生课的老师，是纽约

第五大道的雅顿化妆品公司人力资源部面

试官莫菲女士。

1995年的夏天，我二十岁出头，从北京

远渡重洋，跑到纽约寻找机会。我英语流利，

胸有千言，尤为喜欢在公共场合夸夸其谈，

是自我感觉良好的交际明星，当时，也不把

求职做事正儿八经地当成很重要的任务。

我只是想先找张椅子暖暖屁股，在摩

天大楼里体味一下“哦，这就是工作”的感

觉。

我以为职场就是这么简单的，不用紧

张，也不需要太严肃。无非一场“中美人士

彼此随便聊聊”的谈话，那些面试官不会把

我怎么样。他们或许会给我倒一杯香浓的

咖啡，请我仔细谈谈对薪水有什么要求，然

后约个时间共进午餐。

于是，我穿着一条休闲大裤衩，套上一

双耐克运动鞋就去了。我没有对雅顿公司

的用人风格做任何研究，只是觉得作为化

妆品公司，除了高雅端庄、引领业界潮流，

它还应该有点轻松随和的氛围，一定特别

需要我这样的人才。

但是，我大错特错。坐在 28 楼的等候

室那群西装革履的应聘者中间，我变成一

名彻头彻尾的“火星来客”。他们有美国人、

日本人、新加坡人，还有白里透红的加拿大

人。来自世界各国的应聘者，他们看我的眼

神都如出一辙，就像在一场严肃的国际会

议上，突然看见大耳朵短尾巴的史努比破

门而入，尖声尖气地问大家：“嗨，这里有化

装舞会可以参加吗？”

莫菲女士没有表示惊讶，她只是问我：

“你认为工作的价值是什么？”

这个问题很好回答，它有全球通用的

标准答案，通常只需嘴唇一动就可以了，反

正没人会傻到将买豪车购别墅这一类梦想

已久的愿望如实相告。“工作是实现自己的

人生价值。”我轻松回答。然而，相对于我的

装束而言，那是一种强烈的讽刺。毫无疑

问，这个效果就是她的目的。

我犯了一个巨大的错误，但仍心存侥

幸，诚恳地希望她多看一下我的简历：我毕

业于中国名牌大学;精通四国语言;年轻、健

康、形象良好;不仅愿意努力工作，而且素来

对雅顿公司抱有好感，是一位完全值得信

任的来自东方文明古国的优秀人才。我气

力虚弱地对她补充说：“您知道中国吗？那

里是世界经济的引擎，我对大中华区的市

场非常了解，有着丰富的经验。”

“不，先生。”莫菲女士站起身，笑了笑，

“您的这次面试结束了，很遗憾，您没有通

过。”

莫菲女士让我明白，是机会在选择我，

而不是我在选择机会。年轻、潇洒、才华，这

些通通不是可以浪费机会的借口，只有态

度最重要。当你很随意地对待机遇时，它会

无情地惩罚你。即便你非常年轻，像一朵嫩

得滴水的鲜花，你都要重视每一次表现的

机会，争取第一次就尽善尽美。

你要知道，对于需要你的人来说，他们

非常在意你的态度。

缩短心理等待时间

钻空子

贴在墙上的咖啡

没人给第二次机会

不论功行赏

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。伦道夫原本是一个律师，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 1 个月内去了 6 次伦道夫

的办公室，但始终没找到他，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，那样或许能遇到他。最后我买到

了一张从伯明翰到因佛内斯的机

票，因为伦道夫将在第二天上午登

上这次航班的飞机。第二天一早，我

登上了那架飞机，并找到了伦道夫。

“您很少在办公室里吗？”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

夫回答。

我大吃一惊：“这几乎占用了你

的全部时间啊！”

“这就是我的工作。”伦道夫笑

笑说，“我在创建航空公司后，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，要求我的员工向乘

客转达我对飞机晚点表示歉意。”

“那你有多少时间待在办公室

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。”伦道夫说。

有时候，在你迈向成功的道路

上，只是比别人慢了 30 秒，而 30 秒

恰恰就能决定一切。

在一家知名的大公司里，营销

部的主管被提升后，老板就让原来

的主管从市场部的营销人员中，推

荐一名适合做主管的人选。结果，老

主管推荐了两名员工。他对老板说：

“我觉得他们两个都优秀。至于谁更

合适，希望总经理考察后再决定。”

于是老板就对这两名优秀的营

销人员进行了明察暗访，发现他俩

的能力旗鼓相当，难分高低。究竟谁

更合适做主管，一时间老板也举棋

不定。一天，坐在办公室里的老板突

发奇想，他分别叫这两名营销人员

到他的办公室来。老板放下电话后

计算时间，结果发现，那两名营销员

从同一个办公室里走到他的办公室

里，一位用了 70 秒钟，另一位则用

了 100 秒钟。于是，老板立刻决定，

让前者担任主管。

那个可怜的输家，仅仅因为这

30 秒的时间，就败在了同事的手

下。

或许，有人会说，这个老板怎能

这样选拔人才呢？一点儿都不科学，

太武断了吧。但是，有一个学者通过

在全球 31个国家和地区，对人们步

行的速度调查后却发现，人们步行

速度最快的前 10 个国家依次是：爱

尔兰、荷兰、瑞士、英国、德国、美国、

日本、法国、肯尼亚、意大利。其中除

了非洲的肯尼亚是出田径运动健将

的国家外，其余的 9 个国家均为世

界发达国家。而中国各地人们的平

均步行速度在这项调查里的排序

为：香港名列 14 位，台湾名列 18
位，大陆名列 24 位。

调查者最后得出结论：人们的

步行速度与国家的经济状况成正

比，步行速度越快，经济越发达。

原来，步行速度也是经济效益

的一种体现。在拥挤的街道上，如果

你仔细观察，就会发现，那些总抱怨

道路拥挤，前面的人走路太慢，堵住

了自己前进道路的人，大都是精力

旺盛、衣着干净整洁的白领打扮的

人；反之，那些走路慢慢腾腾的，除

一些老人外，大都是看上去精神萎

靡不振的人。如果你经常出差到外

地，你再仔细观察，还会发现，城市

人的步行速度快于农村人的步行速

度。沿海发达地区人的步行速度快

于西部地区人的步行速度。

是的，生活的节奏越来越快了，

工作的效率也越来越高了，就连我

们每个人匆忙行走的脚步，不知不

觉也和奔向成功的距离连接在了一

起。

也许，你会说因为脚步太匆忙，

而没有时间去欣赏路边的野花。可

是，单就成功而言，它残酷得不给你

一点儿时间。有时候，在你迈向成功

的道路上，只是比别人慢了 30 秒，

而 30 秒恰恰就能决定一切。


