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一个人无论做什么事情，都要有个明确的目标，这样才能事半功倍。
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“顾客想与众不同，没

问题！我就来提供‘与众不

同’，当然前提是他们在这

里一定要住得好。”

我来提供“与众不同”
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职场磨励

■ 石兵

一家叫作桔子的经济型酒店在北京开

张了，短短两年，酒店的整体入住率就已经

高达80%。随着一家家分店的陆续开张，桔

子酒店受到越来越多的关注。在五星级酒

店林立的北京，一家经营成本并不高的商

务酒店是如何取得如此骄人的成绩呢？

酒店创始人吴海有一次出差，他在国

外入住的一家酒店，房间里摆着老式电视，

桌上的鱼缸里有条金鱼，下面的牌子上写

着“我叫提娜，未来几天我将和你一起度

过”，还有“我吃饱了，你不用喂我”等内容。

吴海觉得房间因为这条鱼的存在而有了生

气，联想到在国内酒店的所见所闻，他敏感

地意识到，中国的酒店业仍有很大的市场

潜力。回国后，他辞去原来的工作，转为经

营酒店。

吴海是个讲究个性的人，由于不修边

幅，他在工作期间曾被同事误认为是“花

匠”。他也将这种生活方式带入自己的酒店

经营中，他为桔子酒店的定位是五星级酒

店的颠覆者，因为他要求酒店要带给客人

五星级的享受，但付出的价格却要是颠覆

性的。

桔子酒店面对的顾客群极为广泛，有

富人，也有平民百姓，但他们都不是要借助

这个酒店来显示自己的排场，而是要追求

“与众不同”，就像现代人对服装的选择越

来越不注重品牌，而更加关注如何穿出个

性一样。

吴海说：“顾客想与众不同，没问题！我

就来提供‘与众不同’，当然前提是他们在

这里一定要住得好。”为此，他不惜成本，大

胆推广设计师的酒店概念来满足这种需

求。

他将在国外见到的鱼文化引入了酒店

经营，此外，如无线网络覆盖，每天给客人

送上桔子，用居家使用的木地板代替地毯，

透明的卫生间，榻榻米床等，处处显示出桔

子酒店的与众不同。

吴海认为，酒店要努力贴近客户，并不

是从客户踏进酒店的大门开始，而要从客

户第一次听说“桔子酒店”品牌的时候开

始。他说：“‘听说我’也是品牌的一部分。任

何一个客户接触到我们的环节，都是服务

的关注点。”因为有了全方位全过程的细致

策划，桔子酒店成为许多顾客来北京住宿

的首选。

桔子酒店的成功除了吴海个人的创

意，与他的经营团队也密不可分。吴海很清

楚团队的价值，据说他的团队是当时国内

同行中最有经验的线下运营和谈判团队。

刀子嘴豆腐心的吴海表示，自己不会轻易

开除员工，普通员工犯错，他会在管理人员

身上找问题。他也相信，用熟悉的人永远没

错，相互知根知底的人比较默契，价值观也

趋同，工作中不易产生内讧。他说：“我始终

坚持一个原则，不能因为钱失掉朋友与合

作伙伴，这样至少到了落魄的时候也能叫

几个人一起吃饭、打牌。”

吴海凭借这种原则聚拢了一些真正的

伙伴，但他仍坦言：“经常会担心，我是不是

做错了什么。如果我错了，请你们一定告诉

我。”

桔子酒店的成功正是得益于这种前卫

的经营理念和牢固的团队力量，有了这两

点，吴海想不成功都难。

■ 顾盛红

在雷军刚进入金山的时候，曾经做过销

售员，让同事们奇怪的是雷军的销售额却远

远超过其他同事。以前都是一个美女同事的

销售额最高，毕竟爱美之心人皆有之。这是

怎么回事呢？

王欣是雷军的团队成员之一，他对王欣

说：“天道未必酬勤，看似简单的事情，却有

相应的窍门。”王欣不信，说我们去街头推销

产品，看哪个销售得更多。年轻的王欣穿着

短袖和牛仔裤，充满青春活力，热情洋溢地

奔走在每个街头。逢人，不管男女老少，不管

什么职位，一个也不错过。她左手拿着名片，

右手拿着软件盒子，背着她的笔记本电脑，

演示她的产品。但大都说考虑一下再说，很

少有人停下来听她详解产品。

经过一段时间的奔波，王欣发现自己收

效很低。

但王欣每次回来时，都会发现雷军卖得

比她好，她百思不得其解，就向雷军请教。雷

军说："我这几天跟在你后面，发现了一个问

题，你逮住人就推销产品。不管男女老少，也

不问他们的职业，她们对你的警惕性肯定

高。有些被你吓怕了，所以你的成效就差。而

我呢，我每次都向手里提着公文包或软件袋

子的人推销产品，因为这些人一般都是知识

分子或者企业的中高层管理人员，买过软件

的可能性比较大，这说明什么问题呢？他们

买过这方面的产品，他们就会有继续买软件

的想法。所以我找的对象是目标群体，而不

像你这样盲目地寻找客户。"
天道未必酬勤，有些人看似勤奋，却在

做无用功。所以，一个人无论做什么事情，都

要有个明确的目标，这样才能事半功倍。

我的成功从来不是勤奋

■ 万振华

管理离不开授权，如何避免一放就乱，

一收就死的现象，除了授权掌握一个合适的

度外，授权也是需要前提的：授权是为了做

事，做事就需要计划，要做哪些事情，什么时

间做，支持做事所需的资源和投入形成预

算，这样在计划和预算的框架内进行授权，

就基本上离不了大调，授权也就被框在一定

范围内实施，这是授权的前提，没有计划和

预算的授权则是充满了风险。

当然，有了预算和计划，给了授权，是有

效授权的开始，同时还要明确被授权人的责

任，第一责任人是谁，如何考核，什么时间考

核，考核的标准，什么人负责考核，责任人应

该承担怎样的考核结果，这些都要提前说清

楚，写下来，要坚决兑现考核结果。

这是授权执行的关键，该奖的就要奖，

该罚的就要罚，一切按照彼此的承诺兑现，

不是每个企业都能做到的，也是优秀企业和

普通企业的重要区别之一。

久而久之，形成了一种公平、公开、公正

的企业文化，通过授权推动企业与市场结果

的动态对接，更合适的人被授权做更合适的

事，真正实现了授权的目的，满足客户需求，

赢得企业回报。

责权利对等，国内企业中做的比较好的

企业当属海尔。海尔在管理的各个层级岗位

上，进行内部竞聘，一个岗位，更多人的机

会，能者上，平者让，庸者下，真正实现了“庸

者-平者-能者”三者之间的动态转化。

在海尔，今天你是我的上级，明天我有

可能要接受你的领导，大家都也认同这样的

文化，也激发自己不断学习，提升自己，能上

能下，其根本目的就是实现企业价值，客户

创造的过程中，实现这授权的意义，这也是

授权的真正价值所在。

一句话，管理授权，权力一定要跟着责

任走。

权力要跟着责任走

■ 张朝元

王磊在一家IT企业做技术员，今年28岁
了，他是公司里一位帅小伙子。最近，王磊部

门的领导张祥被提升为经理，张祥一提升，

他原先的主管位置便空了出来。因为没有招

聘到合适的人员，很长一段时间，主管这个

位子一直是空缺的。

办公室里加上王磊一共有6名职员，除

了王磊是大专学历外，其他几个都是名牌大

学出身。和王磊关系不错的小陈，私下里对

王磊说：“小刘已经向经理写自荐书要求做

主管这一位置了。”听了小陈的话，王磊在心

里想：小刘的工作能力比较强，领导也一直

比较器重他，他做主管这个位子应该没有太

大的问题。可是让大家想不通的是：领导一

直没有提拔小刘的意向。

这天，领导轮流找每个人谈话。轮到王

磊的时候，经理问起了王磊的家庭的情况。

王磊出生在农村，家里条件非常不好，

他妈妈瘫痪在床多年，需要父亲常年照顾

……所有的一切，王磊觉得没有必要隐瞒，

所以也就如实地告诉了领导。

王磊有种预感，这次领导找谈话，十有

八九跟提拔主管有关，但他根本没往自己身

上想：虽然自己技术很不错，但学历和家庭

背景太一般了。随着时间的推移，很快就到

了周一例会的时间。在例会上，经理对提升

部门主管一职做了宣布，让大家大跌眼界的

是，王磊竟获得了主管这个职位！对于经理

的这个宣布，其他5个人都吃惊地张大了嘴

巴，很显然，大家都不服气！

见大家不服气，经理说：“在我们部门，

王磊的工作能力大家是有目共睹的！虽然他

的学历不高，但他有种态度值得大家学习，

那就是实事求是！还记得我找大家谈话的内

容吗？我问过在座各位的家庭情况，有的说

自己的父亲是单位领导，也有的说是有钱的

老板……根据大家呈报的内容我一一做了

核实，结果发现大家都做了不同程度的虚

报，只有王磊一个人如实告诉我他家庭条件

不好，家里有一个瘫痪多年的老妈妈。”

经理停顿了一下接着说：“一个人若连

诚实的心都丢失了，那自己真该好好反省一

下了。所以，我希望大家能从这件事上汲取

教训，改掉自己不该有的不诚实，好好配合

王磊主管的工作。”经理说完，其他5个人都

羞愧地低下了头。

美国现代小说家德莱塞说：“诚实是人

生的命脉，是一切价值的根基，是走向成功

的法宝。”职场中，无论丢什么都请不要丢失

一颗诚实的心！

美国现代小说家德莱塞说：“诚实是人生的命脉，是一切价值的根基，是走向

成功的法宝。”

请不要丢失一颗诚实的心

■ 张玉萍

格力集团董事长董明珠是出了名的狠

女人，不仅对自己狠，对合作商、对员工也同

样毫不留情。

一次，一位质检员发现一家跟格力长期

合作的供应商提供的原材料质量不合格，要

求终止合作。供应商为了蒙混过关，几次想

请质检员吃饭进行拉拢疏通，均遭到严厉拒

绝。供应商见软的不行，就找了几个人，在质

检员的家门口把他打了一顿。董明珠知道

后，立即让质检员报案，还派治安部的人24
小时跟在警察后面，直到案件侦破为止。

后来，供应商通过各种途径找到董明珠

说情，说是他的手下私自打的人。董明珠毫

不留情地说：“你不发话，他们能干吗？就这

一条，也决不能再让你们供货了，敢打我的

员工，非把你们废掉不可。”供应商听完，只

好灰溜溜地走人。

董明珠不仅给予不良供应商无情的打

击，对自己手下员工的要求也非常苛刻。一

次，她得知有客户在工厂参观，刚好有空闲，

就临时决定也去视察一番。当她到达楼梯口

时，发现车没有准备好，对着众人就是一顿

大吼：“不把你们撤掉才怪。”进入工厂后，发

现室内温差很大，又黑着脸对管理人员一顿

狠批，吓得他们噤若寒蝉。

那天，《鲁豫有约大咖一日行》主播陈鲁

豫也在其中。她们参观完回办公楼时，陈鲁

豫在电梯里曾问董明珠：“你的员工们在见

到你时显得特别紧张。”董明珠霸气回应：

“紧张不紧张在于他们工作做得好不好，做

得好的人就不会紧张，紧张的就证明工作没

有做好。”听到这话，陈鲁豫似乎理解了这个

狠女人的成功之道了。

虽然如此，这位外冷内热的狠女人也有

铁血柔情的一面，2016年时，董明珠做出了

给全体员工每月加薪1000元的举动。之后不

久，又霸气地送骨干员工两室一厅的房子。

消息一经曝出，就引得网友纷纷点赞，在这

个房价飞涨的年代，估计大多数人也都愿意

成为这个狠女人的员工吧！

中国有句俗语叫：“义不理财、慈不掌

兵！”一个企业发展得好与不好，很大程度上

取决于领导者的态度。就像董明珠那样懂得

恩威并施：一方面，狠得下心来督促员工不断

上进，另一面，在员工有难时，实时地给予关怀

和保护，最重要的是，能够倾其所能地为员工

谋福利。相信这样的领导者大多数人都会愿

意追随、并且心服口服地听其差遣的吧！

■ 陈翠珍

雷·克罗克曾经是一名奶昔搅拌机的推

销员，也做过销售经理。1954年，他去一家餐

厅推销奶昔搅拌机时，发现这家餐厅生意非

常火爆，这个街边小店每天排队的人都络绎

不绝，很多人为了吃上一个牛肉饼，竟然心

甘情愿地排队4个小时，这深深吸引了克罗

克。经过观察，他发现这家店的服务效率特

别高，客人刚刚点完餐，配好的餐就会出现

在客人手里。这也让克罗克感到惊讶，同时

觉得很有创意，当他参观完这家餐厅的生产

线，并了解了店主两兄弟的创业经历后，他

向两兄弟建议开设分店，但是两兄弟满足于

自己这家店的营业额，不想做出改变。

被两兄弟拒绝后，克罗克没有灰心，而

是一次次上门推销自己的理念：“如果开分

店，可以让餐厅走出小镇，走向大城市，甚至

开遍美国，有可能还会开遍全世界。”可是两

兄弟不为所动，还嘲笑克罗克简直是异想天

开。最终，克罗克提出自己来开分店并给他

们分红的建议，于是，克罗克成为了这家店

的加盟商。他甚至把自己的房产都做了抵

押，孤注一掷，他也曾遇到资金流出现问题，

可是，他都顶住了压力，克服了困难，闯过了

一道又一道难关，6年里，他拥有了这家餐厅

的280家分店。

最终，因为经营理念的不同，克罗克在

1961年向两兄弟买下了餐厅主权，成为这家

餐厅的唯一主人，而这家店就是人们耳熟能

详的麦当劳。如今，雷·克罗克是美国家喻户

晓的人物，而他的事业也像他当初预言的，

已经成为全球第一号快餐帝国。

乔布斯曾经说过，人活着，就是要改变

世界，所以才有了苹果公司。限制我们想像

力的，不是贫穷，而是眼界和格局。一个人的

眼界会决定他看到什么风景，而一个人的格

局大小，决定着他的层次和结局。无疑，克罗

克就是具有大格局的那个人。

买来的麦当劳

你去一家快餐店用餐，没想到

拿到的薯条是软绵绵的、凉的，明显

已经放了很久。这时候，普通人最常

见的反应有两种。第一种是指责产

品有问题，比如说：“这些薯条都凉

了，太难吃了。”这种反应叫“我觉

得”。

第二种就是指责店员失职，比

如说：“你们店有问题，这种薯条也

敢卖。”这种反应叫“你怎么”。

这两种反应虽然可以宣泄不满

情绪，但不一定能顺利解决问题。

如果你采用“我觉得”的说法，

争论的焦点就会集中在你对商品或

者服务的个人感觉上，你就有义务

跟人论证，为什么你的感觉是正确

的。甚至对方可能一口咬定，薯条没

有不对劲，反而说：“大家都觉得没

问题，为什么只有你这么难缠？”只

要是你“个人”的感觉，就会出现各

执一词的情况。

如果你采用“你怎么”的说法，

争论的焦点就会放在店员身上。他

会因此采取防卫的姿态。不管他能

不能保持专业性的礼貌，至少你跟

他实质上就变成了对立的立场。这

样一来，想要请他帮助你挽回损失，

就变得更加困难。

所以，更好的投诉方式是避开

“我觉得”和“你怎么”，直接问对方：

“你们的标准是什么？”然后拿对方

的标准进行申诉。

比如在餐厅里，你可以先问：

“按照你们的规定，菜品退换的标准

是什么？”在银行大厅里，你可以先

问：“按照你们的规定，顾客有疑问

的时候，怎么避免被各个柜台踢皮

球呢？”

以换薯条为例，店员可能会告

诉你，只要顾客不满意就可以退换。

这时，你就可以接着说：“那我必须

告诉你，这份薯条我并不满意，请帮

我换一份。”事实上，针对顾客经常

会遇到的问题，几乎所有大企业都

有相应的规定来解决。有些餐饮业

是“只要不满意就可无条件退换”，

有些服务窗口出台明确的“首问负

责制”，也就是第一个被你问到的人

有义务带你走完全部流程，不能把

你推给别人。

当然，每家店的标准可能不一

样，商家的说法、争论的焦点也会不

一样。维权技巧的关键，就是把争论

的焦点锁定在商家的标准上。这是

他们的标准，不是你的感觉，所以，

他们不会来跟你争论你的感觉准不

准;也正因为这是他们公司的标准，

不是这个店员定的，所以，店员不会

认为你是在针对他，他更愿意就事

论事，跟你协商解决办法。

恩威并施才能驾驭好下属

儿子送给我一瓶法国香奈干

红葡萄酒，一看到它奇特的酒瓶设

计我就乐了，对儿子打趣说：“不像

法国的，倒像意大利的。”儿子问：

“为什么？”我说：“你看这酒瓶歪斜

的，多像意大利的比萨斜塔啊！”儿

子也乐了，说：“那我就给你补补

课，讲讲它的来历。”

香奈葡萄酒始创于1985年，是

法国GCF（法国大酒窖）集团旗下

产品。始创之初，集团总裁约瑟夫

先生就想设计一款能让人耳目一

新的酒瓶。他决定亲自设计，可构

思了很长时间也没有满意的结果。

一天，他翻阅资料，看到了一

个凄美的爱情故事。当地有一个技

艺精湛的玻璃工匠，他制作的玻璃

制品几乎从未失手，个个都是精

品。可是，正当鼎盛之时，妻子不幸

去世了，他遭受了严重打击。由于

天天思念逝去的妻子，他再也制作

不出精美的作品，一次喝醉了酒，

竟然把最简单的玻璃瓶子制作歪

斜了……

受到这个故事的启发，约瑟夫

先生灵机一动，一款造型独特的酒

瓶就构思出笼了：瓶颈歪向一边，

瓶身有一处凹陷。这就是著名的

“歪脖香奈酒瓶”。

歪脖酒瓶，古典优雅，突破传

统，将时尚与灵感完美结合，独具

特色，极富个性和视觉冲击力。它

容易辨认，易于把握，强烈的吸引

力让人过目不忘。为此，“歪脖酒

瓶”的设计屡屡获奖，而且，瓶奇酒

香，香奈也成为世界销量第一的法

国葡萄酒品牌。

讲到最后，儿子说：“特色，就

是能让人品味；个性，就是能让人

记住。”


