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Casita 的老板高桥认为：

“正是因为线上消费的发展，我坚

信作为人本来的需求，人与人的

那份情，才是实体店和线上最大

的差异化。我喜欢做这种服务，相

信顾客也会喜欢。”

什么样的服务能让顾客感动到哭
员
工
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败
时
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美
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开一场“举牌会议”

姻 金错刀

在中国，说到极致的服务，人们第一

个想到的一定是海底捞。但是日本有一家

西餐厅 Casita，单从服务来说，要更胜一筹。

这家餐厅 2001 年开业，需要提前一个月预

订，来过的顾客很多表示感动到哭。

预订过的客人到店时，服务员早已站

在门口迎接。一进店店员就亲切地叫出你

的名字，或者说：“XXX 好久不见，已经有 4
年零 11 个月没见到你了，很高兴与你再次

相遇。”离开的时候，有服务员帮你穿上衣

服。

一位女士预订晚上和闺蜜聚餐，打开

餐巾时，她们发现上面绣着自己的名字。女

孩们瞬间被打动，并表示一定会把这块餐

巾带回家。你很难想象餐巾上面的字，是由

餐厅负责缝纫的员工完成。

一位名叫木山泰之的男士预约想要在

此求婚，到店时店员已在门口等候。早先得

知木山女友喜欢夜景和花瓣，店员事先安

排了靠近窗户的座位，并在餐桌上撒上花

瓣。咖啡也是为女主角特别定制，咖啡的拉

花是参照女主角的狗狗的形象做成。木山

拿出店员准备好的鲜花送给女友，然后说

“希望你能嫁给我”。面对这样的惊喜和感

动，女友立刻答应了木山的求婚。求婚成功

后，服务人员在楼下举着“祝福你们，婚姻

美满，永远幸福”的牌子。离开时，为木山服

务过的店员站在门口相送，并表示祝贺。二

人乘坐餐厅安排的专车离开，店员挥手告

别，直到汽车开远。

这家餐厅细致入微的服务从客人打电

话预订时就开始了。每个预订其实都是一

次小型采访！

Casita 有一间办公室，是专门用来接听

顾客预约电话的。它更重要的作用是店员

和顾客的沟通，了解顾客的详细情况。例

如：顾客的姓名、生日、口味、喜好、对食物

热量的要求，甚至连顾客宠物的信息等，都

要了解清楚。

Casita 的电脑系统里录入了大约 15 万

名顾客的信息。因此，Casita 比起其他餐厅，

更加了解自己的顾客，因此也能提供更加

精准的服务，让每一桌顾客都感觉自己很

特别。

有了这些详细的信息，员工们会在营

业前 3 个小时，对每一位今晚来就餐的顾

客进行详细的了解和分析，以便对顾客进

行精准的服务。

Casita 从不宣传却门庭若市，2011 年

度，营收达到 15 亿日元，约为人民币 1.2
亿。

通过口口相传，Casita 受到很多当地媒

体的关注，还给这家餐厅起了一个别称，叫

“充满奇迹的西餐厅”。

姻 亚当

很多会议都会陷入这样的一种境地：

尽管参会人员已经充分交流了想法，但当被

问到最终意见时，他们还是不约而同地将目

光投向会议室里那个职位最高的人。假如这

位被寄予厚望的管理者说，目前五种方案中

他最喜欢第二个。极有可能发生的情况是，

第二个方案被大家推崇为毫无疑问的最佳

之选。

为了防范这种情况的发生，我们创立了

一条应对策略：

会议讨论时，充分交流想法，我们可能

有 100 个想法，但实际上值得注入心血的往

往只有一两个。

于是我们在开会时会用到记录卡，在人

手三张的记录卡上分别写着“哇”、“不错”和

“谁在乎呢”。开会时，记录卡面朝下摆放在

桌子上。

当某位员工说出他的想法之后，所有人

要同时举起三张卡片中的一张。假如所有人

都举“哇”，意味着这个想法确实令人惊叹，

请留下它。这种场面看似简单，实则非常难

得一见。同样的道理，当大部分人都举起“谁

在乎呢”，你就可以直接将这个想法剔除。

以上两种情形都比较好应付，最难的是

“不错”出现的时候。比如，如果是产品经理

在阐述完他的想法后得到的回应是“不错”，

那你就要警惕了，因为要做到不错是很难的

事情，甚至有些销量的确不错的产品，最终

仍无法帮公司赢得好口碑。

在这种举牌会议上，很重要的一点是要

让所有人同时举牌，以免相互影响。会议主

持人不能一个一个问参会者的意见，因为假

如某位领导先回答了，后面的人很可能会复

制他的答案。运用这种方法，我们就可以很

好地破除会议决策时的“上位瓶颈”。

姻 山川博史

在工作中，你一定会碰到这样的场

景：部属出错了，把客户给得罪了，以致于

客户非常严厉地大声责备。身为他的上司，

你马上冲向前，挡在部属前面，说道：“真是

抱歉，是我的部属不好才造成您的困扰。我

是他的主管，会为这次的错误承担全部的

责任。”

以培育人才的角度而言，这种应对会被

打上零分。你发现是哪里出错了吗？我不是

否定“部属的错误是上司的责任”这个概念。

问题在于，你让部属错失了被责备的机会。

遇到这种状况，主管不要上前去，挡在

前面、刻意包庇部属，而是要肩并肩、默默地

和部属一起被责备。因为，部属被客户责备，

对主管来说其实是有好处的。

“责备部属”也是主管重要的工作，但是

很多主管不知道怎么责备他们，要是自己平

时又很关照部属，就更难开口。客户的责备，

等于是有外人替主管做了这份工作，不需要

破坏和部属融洽的关系，更不会因为亲自开

口责备他们后，部属将心门紧紧关上。

今后，如果部属又出错了，请主管站到

自己部属的身边，陪着他一起受责备，一起

成长。

姻 陈雪娟

布拉德利是德国著名的保险推销员。最

初，他向客户卖保险时，总是不断向他们介

绍保险的好处，但无论他怎么推销，还是很

少有人购买保险。在很长一段时间内，他都

没能创造出良好业绩。

后来，布拉德利经过仔细思考，决定不

再对客户夸夸其谈，而是换一种方式———他

把自己放在保险产品的对立面，提出一些顾

虑与担忧，然后让客户来说服他，而在说服

布拉德利的同时，客户们心里也必定说服了

自己。

所以，每当一开始，客户在得知他是一

名保险推销员，想拒绝时，布拉德利就会这

样说：“朋友，你误会了，我并不是向你推销

保险。我对我们公司的保险业务有些质疑，

我觉得保金太贵，而回报的可能性太小。”

“我对保险几乎一无所知。”

很多客户都这样回答。布拉德利就会接

着说：“这就太好了，我正需要一个从未接触

过保险的人，用旁观者的角度来感受一下我

的质疑是否正确，您能帮我这个忙吗？”

在这样的“求助”下，很多客户都愿意帮忙。

等他们详细地了解过资料后，往往都会开始为

布拉德利做解说。当客户们在解说的同时，也

说服了他们自己。几乎不需要布拉德利开口，

最后，大多数顾客都会这样表示：“挺好的一份

保险，我为什么不给自己买一份呢？”

就这样，布拉德利卖的保险越来越多，

成为德国最优秀的保险推销员之一。当要诱

导别人做某种结论时，聪明的人不会从正面

着手而是假装尊重对方的意见，让对方以为

是自己主动做的决断，这样的“求助”比任何

“说服”都更有效果。

姻 余进

有一天上午，我在办公室处理邮件，一

名女员工走进了我的办公室，哭哭涕涕的样

子。我问她怎么啦，她说：“余总，我要离职。”

当时我脑子一蒙，不知道是什么情况，这名

员工非常优秀，又是负责比较重要的工作，

突然离职，我有点不知所措。镇定下来后，我

说：“怎么啦？为什么突然想离职？坐下来说

说吧。”

她说：“我和我男朋友分手了，我们谈

了 5 年，我没有心思工作了，我想离开这里，

离开这座城市。”当我知道她离职的原因是

失恋时，我更不清楚该如何和她沟通了，这

不是一件简单的事。我想了想，我说：“说说

吧。”

她告诉我她和男朋友谈了 5 年，关系非

常好，计划再过两年结婚，现在却因为一些

事情分手了。

她讲到感动的时候哭得非常伤心，我本

来想安慰她，说一些例如“以后会找到更好的

男朋友”之类的话。想了想，又觉得不合适，于

是决定耐心听下去。就这样不知不觉半个小时

过去了。她讲了半个小时，我认真地听了半个

小时，中间没说一句话。这时，她站起来对我

说：“余总，我没事了，我去工作了。”

看着她离开的背影，我想她的情绪得到

了释放，后来她和男朋友是什么情况我不知

道，但她没有离职，继续留在公司工作。

其实很多事情并不复杂，人与人沟通需

要相互理解。她和她男朋友分手了，我们不

可能通过半个小时说服她，她只需要一个释

放情绪的出口，最终她的问题还需要她自己

解决。所以，聆听比说服更有效果。

姻 冯晓强

我开了三家服装连锁店，最近有一个困

惑就是库存成本的问题。三个店服装积压很

多，为了这些库存，我在每个店附近都租了

一个仓库，每个月要花费一万元的房租，而

且还得找人管理仓库，三个店之间调货还要

配一辆车，费用很高。

后来我想到一个方法，把我的这些困惑

全都解决了。我把三个店的仓库全都撤了，把

三个店的员工宿舍也都撤了，然后在这三家店

的中间地带买了一套别墅，别墅的首付款用的

就是三个仓库和三个宿舍省下来的租金。

这样，我的员工可以住上高档的别墅，

感觉在这里上班特别有面子。同时还解决了

物流问题，一个店的某个产品断货了，另一

个店的员工晚上就会带回来，第二天新货就

可以补充到那个店。

为了鼓励员工，我还会给他们一些物流

补贴。就这样一个方法，大大降低了我的库

存、员工住宿和物流的成本。

现在，有很多企业降低成本习惯“向内

找”。比如，克扣员工工资，降低福利待遇，节

省日常开销等等，这些都不一定有效果。

其实降低成本最有效的方法就是“向外

找”，在企业之外寻找大幅降低成本的渠道。

薛勇负责的项目通过市场检验时，

效果很不理想。他深受打击，甚至已经

决定要引咎辞职。这天，他来到主管的

办公室，想说说自己的想法。没想到主

管非常热情地招呼他，主管说：“我正有

事要和你商量，我正在请一些专家，给

咱们这个项目一个改进意见。你一直是

我们部门的骨干，才华出众，我一直很

看重你。你一定会经受住这个挑战的，

我对你充满信心……”

薛勇的眼睛又亮了起来，后悔自

己怎么会有要辞职的念头，心想：“这

只不过是一个小小的挑战而已，我有

什么理由退缩呢？”

为什么有人对困境一蹶不振，而

有人就会重振旗鼓呢？这与员工本人

的心态有很大关系，同时还与上司的

引导有密不可分的联系。

当发现员工士气低落时，找他谈

谈心：“这可不是我认识的你啊！当年

你多有勇气啊！”列举他一系列的优

异表现，进行赞美，之后问题就会迎

刃而解了。

职场工作是有技巧的，主动认错

可以避免更大的错误。全息生态事业

部主管张部长给年轻人上了一堂职场

“显规则”的课。

在汇报工作时，因为张部长自我感

觉做得还不够完美，所以一开始就道歉：

“把不完美的方案拿给大家。”他讲了之

所以拿出来的原因在于，一是想征集大

家的智慧，更加完善他的项目。

二是想把他们找项目的过程拿出

来给大家共享，以启发大家在寻找过

程中注意哪些点是容易突破的，哪些

点是不必走的弯路。

在讲解的过程中，我笑言张部长

讲的是“显规则”。现在很多地方盛行

“潜规则”，而我们崇尚“显规则”，张部

长知道自己做得不完美，先自我批评。

大家能从其态度上看到他想做好的决

心，他之所以敢把自己不完美的“丑”

亮出来，是因为他正走在把“丑”变

“美”的路上，这是“显规则”中的一个

值得学习的亮点。

职场“显规则”，要的就是光明正

大，想的就是让大家开诚布公地把观

点、想法、做法拿到桌面上来，公开地

解决问题。

当你要对部门作出变革时，要学

会用“肯定式探询法”。用这种方法可

以把优秀员工的创造力、意志力、聪明

才智以及优势资源整合在一起，发挥

最大力量，相互支持推动改革。我们可

以将这种方法分成五步。

第一步院 把需要解决的问题设计成

积极肯定的方式遥比如，不要问“如何降低

这么高的人员流动率？”而应该问“用什么

方法可以激励员工留下来呢？”

第二步院 关注目前已有的卓越成

果遥 引导你的团队尽可能详细地讨论

那些使公司不断发展的核心要素。

给团队创造一个相互交流的机

会，让员工谈一谈什么时候是公司发

展的黄金时代，什么时候是员工自己

发展的黄金时代。

第三步院畅想将来会怎样遥 让你的团

队尽可能自由、开放地进行“头脑风暴”，

探讨能够使团队进一步完善的所有方法。

第四步院实际应用袁方案转化遥在设计

解决方案阶段产生的想法，此时要向着现

实的方向迈进重要的一步。在这个阶段，

那些情感上令人兴致勃勃的理想将被转

化为系统的方案、成果、决策和规划。

第五步院强力推行遥 这是个决定命运

的阶段，在这个阶段，要号召所有参与者

专注于他们必要的行动上，因为这些行动

能够把自己提出的理想转变为完美的现

实，并使之推动变革向前发展。

管理之道

陪着部属一起“被责备”

比“说服”更有效的推销方式
广告
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给员工一个释放情绪的出口

降低成本要“向外找”

当要诱导别人做某种结论

时，聪明的人不会从正面着手

而是假装尊重对方的意见，让

对方以为是自己主动做的决

断，这样的“求助”比任何“说

服”都更有效果。


