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如果诚信到连敌人都相信你，那你就成功了。如果成功真有什么秘诀，那就是

两个字：诚信。
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一百多年来，奔驰得以永

葆青春的法宝就是质量和服

务！优质的服务让奔驰跑得

更快。正是这种一个都不放

弃的服务精神，才造就了奔

驰今天汽车王国的地位。

优质服务让奔驰跑得更快
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■ 孟广桥

一天，一个法国农场主驾驶着一辆奔

驰货车从农场出发去德国。一路上凉风习

习，路况良好，农场主不由哼起了小曲。然

而，当车行驶到一个小荒村时，发动机却突

然出了故障。农场主又气又恼，大骂一贯以

高质量宣传自己的奔驰骗人。

这时，他抱着试一试的心情，用车上的

小型发报机向奔驰汽车的总部发出了求救

信号。没想到几个小时后，天空就传来了飞

机声。原来，奔驰汽车修理厂的检修工人在

工程师的带领下，乘飞机来为他提供维修

服务。一下飞机，维修人员的第一句话就

说：“对不起，让您久等了。但现在不需要很

久了。”他们一边安慰农场主，一边开始了

紧张的维修工作。不一会儿，车就修好了。

“多少钱？”看见车修好了，农场主问。

“我们乐意为您提供免费服务！”工程师回

答。农场主本以为他们会收取一笔不菲的

维修金，听到这样回答简直不敢相信，“可

你们是乘飞机来维修的呀？”“但是是因为

我们的产品出了问题才这样的。”工程师一

脸歉意地说，“是我们的质量检验没做好，

才使您遇到了这些麻烦，我们理应给您提

供免费服务。”法国农场主很受感动，连连

夸赞他们，夸赞奔驰公司。

后来，奔驰公司为这位农场主免费换

了一辆崭新的同类型货车。

一百多年来，奔驰得以永葆青春的法

宝就是质量和服务！优质的服务让奔驰跑

得更快。正是这种一个都不放弃的服务精

神，才造就了奔驰今天汽车王国的地位。

服务是一个有机整体，它的每一个环

节都相互作用、相互依赖，一荣俱荣、一损

俱损。就像“100-1=0”定律一样，顾客对其

中的任何一项不满意，都会给整体的服务

质量带来否定。所以，企业只有让所有顾客

都满意，才能达到市场的要求。虽然大多数

经营者都明白这个道理，可真正做到的企

业却少之又少，而奔驰公司却做到了，所以

他们成功了。

广告

■ 蒋光宇

1957年底，香港的长江塑胶厂改名为长

江工业有限公司。公司总部由新莆岗搬到北

角，李嘉诚任董事长兼总经理。厂房分为两

处，一处仍生产塑胶玩具，另一处生产塑胶

花，是重点产品。

由于李嘉诚采用了从意大利学来的先

进生产技术，塑胶花生意火爆，产品畅销，供

不应求。可是，为了应付接二连三的订单，却

生产了大量的不合格产品。结果，许多客户

纷纷要求退货还款，银行也追债，塑胶花生

产陷入了困境，公司也濒临破产。

李嘉诚是孝子，公司的危机当然要瞒着

年迈的母亲庄碧琴。李母是位佛门居士，经

常积德行善，接济穷人。那天，李母得知了公

司的困境，便把李嘉诚叫来说：“儿啊，给妈

妈泡一道工夫茶。”

于是，李嘉诚用地道的凤凰单丛茶给母

亲泡上一道潮汕工夫茶。李母品了几口茶，

吩咐他坐下，问：“你认识老家潮州开元寺法

号叫元寂的住持么？当年元寂年事已高，希

望找个合适的接班人。候选人是他的两个徒

弟一寂和二寂。”李母呷了一口茶接着说：

“元寂把这两个徒弟叫到跟前，给他俩每人

一些稻谷，说是明年秋天以稻谷的收成为答

卷，谁收获的多，谁就是接班人。第二年秋天

到了，一寂挑来满满的一担稻谷，二寂则两

手空空。元寂却当众宣布二寂做自己的接班

人。”

李嘉诚忍不住打断母亲的话问：“不是

说好谁收获的稻谷多，就选谁当接班人吗？”

李母说：“是的。一寂听了，不服气地说：

‘分明我收获了一担稻谷，二寂颗粒无收，怎

么能让他担任住持啊？！’元寂微微一笑，高

声地对众僧人说：‘我给一寂和二寂的稻谷，

都是用开水煮熟的。显然，二寂是诚实的，理

应由他来当住持。’于是，众人心悦诚服。”李

母忽然话锋一转：“经商如同做人，诚信当

头，则无危而不克了。”李嘉诚听罢母亲的

话，深有感悟。

此后，李嘉诚用诚信感动了员工、客户、

银行和供货商。即使资金紧缺，他依然保证

了产品质量，保证了员工的工资，留住了人

才，化危机为商机。公司不仅在商界站稳了

脚，而且东山再起，成为世界最大的塑胶花

生产厂家。他被誉为“塑胶花大王”。此后，他

的事业迅速走向辉煌，逐渐成了世界华人首

富，并入选“世界最具影响力的十大华商人

物”。

很多媒体都曾经问过李嘉诚一个共同

的问题：“您成功的秘诀是什么？”

李嘉诚总是回答说：“母亲讲的开元寺

住持元寂挑选接班人的诚信故事，改变了我

一生的命运。答应人家的事，错的也要照做。

如果诚信到连敌人都相信你，那你就成功

了。如果成功真有什么秘诀，那就是两个字：

‘诚信。’诚信是我的第二生命！”

李嘉诚：诚信是我的第二生命

■ 黄鸣

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。

■ 霍泰稳

本周是公司团建的时间，大家集体出

发去青岛游玩。公司从前也组织过一些团

队的活动，基本上都是吃吃喝喝，但是大家

参与的积极性并不高。究其原因，大家认为

去也行，不去也行，意义不大。这次我们在

设计青岛游玩的时候，通过“主题”的方式，

在一定程度上解决了这个问题。

近期团队新加入的员工比较多，甚至

超过了老员工的数量，这导致很多人不再

像以前那样彼此很熟悉。所以，我们就将这

次团建的主题定为“融合”。

围绕这个主题，我们设计了一些小的

环节。比如将团队分组，每组10个人左右，

大家自己选出组长和副组长，而且必须是

新人来做，这样就给新人一个了解大家的

机会，也能对新人有更多的了解。

虽然组长做得事情并不是那么多，在

旅行的过程中，负责招呼大家，不掉队等，

但是还是能够让大家感受到团队的存在。

为了让大家有话题可聊，我们又设计

了一个小互动，就是每个人在吃晚饭的时

候，要能够熟悉地说出小组里面指定人的

姓名、年龄等，如果说不出来有惩罚。这样

大家就会有意识地和周围的同事一起聊聊

天，让彼此之间的距离拉近一些。

为了让小组之间产生一些竞争，登山

期间还设计了名次环节，而且是小组所有

成员都到达，名次才有效。虽然这个环节看

上去有些小儿科，但是每个团队成员都不

想给自己的小组拉分，大家就会相互帮助

一起登顶，其实也是为大家找到一个彼此

了解的机会。

在管理中，针对业绩低迷的下属，

管理者需要仔细了解下属的现状。

首先，需要营造易于交流的氛围。

管理者若是一味训斥，只会令下属疏

远自己，难以把握到真正的问题点。

其次，管理者要寻找下属的优点，

予以褒奖。什么优点都可以，例如擅长

制作企划资料。人一旦受到夸奖，就会

向对方打开心扉。下面这个例子就是

某位销售主管询问业绩差的下属时的

对话。

主管：“高民，辛苦了！你前两天制

作的报告书，很易于理解，帮了大忙。”

（寅先给予夸奖，让下属放松）

下属：“谢谢。”

主管：“对了，这个月已经过半了，

销售额还不太好看啊。”（寅陈述事实）

下属：“是，这个月也做得不好，对

不起。”

主管：“不用道歉，我知道你在拼

命努力呢。”（寅表明对下属的信任，偷

懒的下属这时就会反省）

下属：“是。”

主管：“销售中有什么问题吗？”

下属：“拿不到新客户，最近只能

取得预约，但无法更进一步。”

主管：“取得预约也是进步啊！咱

们一起想想有没有什么好办法。”（寅
认可下属的成长）

管理者应该像这样先给予夸奖，

下属就会觉得你认可了他好的部分，

对你产生信赖，形成易于交流的氛围。

针对业绩差的下属，最关键的一点是

要问清当前的问题，然后设法解决。

华硕集团董事长施崇棠业余时间

酷爱钓鱼。每个周末，只要没有公务，

他都会邀上几位好友外出过过钓瘾。

一个周末的下午，施崇棠和公司的

几名高管来到野外的一处河湾钓鱼。

当施崇棠在河边逡巡选择最佳钓

点时，他发现了一块破木牌，上面写

着：“钓鱼时间从上午八点至下午五

点。”而此时，其他人已经选好了钓位，

兴致勃勃地准备满载而归。

不知什么原因，施崇棠一行人钓

了三个小时，一条鱼也没上钩。大家正

准备走时，施崇棠的鱼钩有了动静，不

一会儿，他拉上来一条四斤左右的鲇

鱼。大家很兴奋，有人就拿来渔网装

鱼。这时，施崇棠抬腕看了看手表，突

然一脸认真地说：

“这鱼我们不能要。”说罢，迅速将

已经装好的鱼儿倒进了河里。

“施总，我们蹲守了几个小时就钓

到这么一条鱼，为什么不要呢？”一位

高管十分惋惜地问道。

施崇棠指了指腕上的手表，又指着

不远处的木牌说：“现在已经是下午五

点半了，按照规定，我们只能钓到五点，

因此，我必须把那条鱼放回河里去。”

另一位高管不以为然地说：“又没

有人看见我们是五点前还是五点后钓

的，多大点事啊。”

“这不是小事！”施崇棠一边收鱼竿

一边严肃地说，“虽然只是一块破木牌，

但却是一条规则。我们做企业管理的，

如果你制订了规则，下属都在你看不见

的时候逾越甚至践踏规则，你会是什么

心情？后果会怎样？”这时，高管们方才

明白施崇棠为什么钓鱼又放鱼。

敬畏规则是一种态度，一种修养。

大凡成功之士，无不对规则敬畏有加。

哪怕只是一条写在木牌上的规则，也

不会轻易逾越。

■ 王宽荣

亚当森在优美座位公司担任销售经

理。最近，他从公司总部得到一个确切的消

息：柯达公司创始人伊斯曼捐出巨款要在

罗彻斯特建造一座音乐堂、一座纪念馆和

一座戏院。这批建筑内所需的座椅正在对

外寻找商家。如果能拿下这批订单，公司的

业绩将会跨上一个新的台阶。

公司总部把这个任务下达给亚当森的

部门，老总给他的意见是：花最小的代价获

取订单。

亚当森领命后立马召集大家开会商议

对策。遗憾的是，大家讨论了半天，也没有

拿出一个可行的方案来。就在亚当森一筹

莫展之际，助手又带来一个坏消息：听说伊

斯曼是个怪人，多家对手公司的人去找他

洽谈，都谈不了5分钟就被他从办公室赶了

出来。对此，大家都表示无能为力。

亚当森做事一向是迎难而上，但这一

次他也明显感到很棘手。下班回家，妻子玛

丽见他一脸愁容，就关心地问：“亲爱的，你

这是怎么啦？”亚当森就把事情的真相跟妻

子说了一遍。妻子笑着说：“做鱼有腥味，可

以加料酒去腥；炖骨头炖不烂，滴几滴醋。

伊斯曼肯定有自己的特点，你不妨留心一

下。”一语惊醒梦中人，妻子的话使亚当森

茅塞顿开。

接下来的几天，亚当森一直在外奔波，

他带着小礼物逐个拜访了伊斯曼周围的朋

友，甚至还去了帮伊斯曼装修办公室的装

修公司，又去图书馆查阅了资料。通过近一

周时间的准备，他对拿下这次订单已成竹

在胸。

这天上午，亚当森来到伊斯曼的公司，

被秘书引进办公室时，伊斯曼正埋头在一

堆文件当中，连看都没看亚当森一眼。趁这

个时间，亚当森就静静地打量起办公室的

装修来。

过了一会儿，伊斯曼抬头看见了他，便

问：“先生有何见教？”秘书作了简单介绍后便

退出去了。亚当森微笑着说：“我刚才仔细看

了一下您的办公室，以我长期从事室内装修

的经验来看，还从来没有发现有哪个办公室

能装修得这么精致。”“是吗？这可是我亲自设

计的！”伊斯曼自豪地说。亚当森走到墙边用

手摸了一下木板，说：“如果我没看错的话，这

个板是英国制造的。”伊斯曼高兴地站起身

来：“是的，这是我请专门研究室内橡木的朋

友专程去英国定的货。”

接下来，心情超好的伊斯曼领着亚当

森参观了他的办公室，从木质到比例，从比

例到颜色，从颜色到价格以及他设计的经

过，都一一作了介绍。

见伊斯曼谈兴正浓，亚当森便好奇地

询问他的经历。伊斯曼就把自己的苦难童

年，母子俩如何在贫困中挣扎，到后来如何

发明相机的经过，以及打算将为社会作出

巨额捐赠都悉数对亚当森讲，亚当森认真

地聆听，并由衷地赞扬他的善心。

就这样，俩人聊了整整一个下午，依然

谈兴正浓。最后，伊斯曼还邀请亚当森去他

家用餐，餐后参观他油漆木椅的过程。从始

至终，他们都未谈及生意。后来，亚当森不

仅得到了这个订单，伊斯曼还把其他大批

的订单都交付于他，两人还结下了深厚的

友谊。

在销售的过程中，获取订单的秘诀并

不在于你能不能口若悬河地向对方宣传，

有时候，真诚的欣赏和恰到好处的赞美，更

能获得对方的好感，让对方主动做出成交

决策。

学会崇尚职场“显规则”

事情有了“主题”就好办

让对方主动做出成交决策


