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“在激烈的市场竞争中，

只有杰出的服务才能使我们

的产品与众不同！”
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服务成就传奇

一个苹果救活了整个水果店
小贩的生存智慧

在忧患中发现机遇

拒之门外的智慧

姻 刘宇婷/编译

在我的家乡阿尔伯克基市，某品牌汽

车的日均销量达到了 6-8 台，而且，在第一

次接触的顾客中有 72%的人会再次光顾。

要知道，其他品牌汽车商的回头客只有 8%
左右！在衰退的汽车市场，如此骄人的业绩

令人好奇而不解。

记得就在那年的一个星期五，当我第

一次走进土星汽车销售公司时，员工们与

我素不相识，却向我详细地介绍了他们的

价格策略，每种车型的利润率以及员工的

收入。他们甚至打开员工培训手册供我审

阅，还说如果我需要更多的信息，欢迎我明

天再来。我欣然接受了邀请。

土星汽车的销售采取“一价贴”的价格

策略，也就是说，贴在车窗上的标价是各地

统一的定价，不允许经销商加价销售，所以

你不必费心思讨价还价，当然也不必担心

比别人多花了冤枉钱。不仅如此，土星的销

售员还不拿回扣，只赚工资。这就意味着，

当你走进汽车展厅时，不会被过于热情的

销售员围攻。

星期日，我和妻子简像往常一样散步。

在这个特别的六月的清晨，简轻轻牵起我

的手柔声说：“不知道你记不记得，今天是

我康复 5 周年的日子。”5 年前，她被确诊罹

患乳腺癌并接受了手术。我一时间无言以

对，不仅为自己感到尴尬，还因为我猛然意

识到，我们似乎把所有的时间都用来赚钱

谋生，却不曾用赚来的钱好好享受生活。

翌日，简去学校教书了，我仍满脑子想

着如何为她庆祝的事。我作出了少有的冲

动之举———购买了一辆土星牌汽车。我付

了现金，但没有确定车型和颜色，而是约好

周三下午 4颐30 把妻子简带来，由她挑选。我

把买车的缘由告诉销售员，并嘱咐他替我

保守秘密，好给妻子一个惊喜。

星期二早上，我忽然想起简一直向往

拥有一辆白色的汽车，便赶紧打电话给销

售员，询问他店里是否有白颜色的车。他回

答说只剩下一辆了，不过不能保证周三下

午时还有，因为车卖得很快。我说不妨碰碰

运气，让他把车放进展厅。

周三来了又走了，有个亲属意外地住

进医院。结果，直到周六下午我才撒了个谎

把简骗出了家门。我开车直奔土星公司，快

速拐入停车场，简生气地说：“你在干什么

呢？你答应我马上回家的！”我连忙说：“呃，

对不起，我忘了，我必须在这儿取点东西，

下周的演讲要用。”

简从没来过土星公司，我们一踏进前

门，她就被吸引住了。她的目光掠过五颜六

色的汽车的海洋，一眼瞅见展厅里有辆白

色的双人小汽车，她径直走过去，坐进车里

兴奋地说：“哦，多漂亮的小汽车啊！我能买

辆新车吗？”我故意摇头道：“不行，等儿子

大学毕业再说吧。”她恳求说：“我实在厌倦

开那辆旧车了，我想要辆新车。”我仍然坚

持：“还有 3 个学期儿子就毕业了。我答应

你，到时候一定给你买。”

这时，简绕到了汽车前面，猛地，她发

出了一声足以令人血液凝固的尖叫！这是

结婚 29 年来我从未听过的叫声！

让我告诉你发生了什么。原来，那位汽

车销售员订制了一大条横幅挂在汽车的引

擎盖上。横幅上印有一行醒目的大字：

“简，祝贺你康复 5 周年！这辆车属于

你！让我们一起庆祝生活吧！———你的爱

人以及土星公司全体员工敬上”。

后面是店中所有员工的亲笔签名。这

突如其来的惊喜令简尖叫着倒进我怀里，

放声大哭起来。我热泪盈眶，不知所措。我

环顾四周，发现此时店内竟空无一人。我们

的销售员早有安排，技工、销售员、管理人

员甚至前台接待员统统暂离展厅，好让我

们独享这激动人心的时刻。

即便如此，我们也不可能拥有太多的

私人空间，因为那么多人站在展厅的玻璃

窗外向内张望。当妻子扑入我怀里时，外面

的人全都鼓起掌来，掉了眼泪。在此期间，

新光临的顾客都被员工拦住，引到一旁，解

释发生的情况。

这几年，我在美国、澳大利亚等地演讲

时，经常把这个真实的故事引为传奇式服务

的典范。旧金山的一位女士听了我的演讲后，

竟然不远万里给我家乡的土星公司打长途电

话，订购了一辆新车！正像土星公司曾宣称的

那样：“在激烈的市场竞争中，只有杰出的服

务才能使我们的产品与众不同！”

姻 任文舟

在二战经济大萧条时期，日本的许多中

小型企业纷纷破产，大多企业只好关门大

吉。其中一家水果店也受到很大冲击，老板

惨淡经营，举步维艰。

然而老板很有经济头脑，他不甘心就此

失败。经过一番苦思冥想，他想出了一个绝

好的办法。老板派人去苹果产地预先订购一

些苹果，在成熟以前用标签贴在苹果上，当

苹果完全变红之后，揭下标签纸，苹果上就

留下了一片空白。

水果店老板从客户名录中挑选大约 200
名订货数量较多的客户，把他们的名字用油

性水笔写在透明的标签纸上，请人一一贴在

苹果的空白处，然后送给客户。结果几乎所

有的客户都对这种苹果感到惊讶，并且十分

感动，因为客户们认为商店真正把他们奉为

上帝、放在心上了。

送给每个客户一两个本地产的苹果，实

际上花不了多少钱。但顾客接到这一礼物都

十分感激，其效果不亚于送了一箱苹果。因

为这一两个颇富人情味的苹果，客户们记住

了这一家水果店。

很快，这家水果店的水果销售量大增，

顾客盈门，而且还扩大了门面。

一定不要忽视每一个小小的富有人情

味的细节和举动，或许那正是我们人际关系

和事业成功的关键。

姻 刘剑飞

周末，和几个好友去一家咖啡店小聚。

我们选定了一家知名度颇高的店面，正要推

门进去，不料却被门口的保安拦住，保安告

诉我们，咖啡店已经满座，没有空位了，希望

我们去别的地方。

隔着橱窗，分明可以看到店内还有很多

空座位，保安为什么说谎将客人拒之门外

呢？这让我百思不得其解。

后来方才知晓：原来，这家咖啡店以前每

天都座无虚席，人满为患。人多了，店内就显得

喧闹起来，而且空气也不好。咖啡厅是休闲放

松的地方，过分的喧闹让到这里来寻觅安静环

境的人们感到了烦躁和厌倦。很多人提出了抗

议。顾客的意见很快反映到了老板那里。

不久，老板出台了一项规定，每天对进

入店内的人数进行限制，专门留出一些空

位，这样有利于人们放松心情，舒缓压力。

今天，我们正好遇上了人数限制，就被

拒之门外了。可是，被拒之门外，非但没有引

起我们的不满和愤怒，反而对老板别具一格

的经营理念多了几分理解和称赞。

这家小店也因此声名远播，顾客纷至沓

来，回头看看街上人满为患、消费火爆的店

面，不能不赞叹这位老板的经营策略。

凡事皆有度，过犹不及。商场如战场，在

激烈的市场竞争中，更需要讲究策略和智

慧。有时候，开门迎宾是一种经营之道，而拒

之门外同样是一种经营的智慧。

姻 佚名

卡尔是一位卖砖的商人，由于另一位对

手的恶性竞争而使他陷入困难之中。对方在

他的经销区域内定期走访建筑题与承包商，

告诉他们：卡尔的公司不可靠，他的砖块不

好，生意也面临即将停业的境地。

卡尔并不认为对手会严重伤害到他的

生意。但是这件麻烦事使他心中生出无名之

火，真想“用一块砖头敲碎那人肥胖的脑袋”

作为发泄。

在一个星期天的早晨，卡尔听了一位牧

师的讲道。

主题是：要施恩给那些故意跟你为难的

人，卡尔把每一个字都记下来。

卡尔告诉牧师，就在上个星期五，他的

竞争者使他失去了一份 25 万块砖的订单。

但是，牧师却教他要以德报怨、化敌为友，而

且举了很多例子来证明自己的理论。

当天下午，当卡尔在安排下周的日程表

时，发现住在弗吉尼亚州的一位顾客，要为

新盖一间办公大楼购买一批砖。可是他所指

定的砖却不是卡尔他们公司所能制造供应

的那种型号，而与卡尔的竞争对手出售的产

品很相似。

同时卡尔也确信那位满嘴胡言的竞争

者完全不知道有这个生意机会。

这使卡尔感到为难。

如果遵从牧师的忠告，自己就应该告诉

对手这项生意的机会，并且祝他好运。但是，

如果按照自己的本意，他但愿对手永远也得

不到这笔生意。

卡尔在内心挣扎了一段时间。牧师的忠

告一直盘踞在他的心田，最后，也许是因为

很想证实牧师是错的，卡尔拿起电话拨到竞

争者的家里。

当时，那位对手难堪得说不出一句话

来。卡尔就很有礼貌地直接告诉他，有关弗

吉尼亚州的那笔生意机会。

当卡尔说完后，电话中，有一阵子那位

对手结结巴巴地说不出话来，但是很明显，

他很感激卡尔的帮忙。

卡尔又答应打电话给那位住在弗吉尼

亚州的承包商，并且推荐由对手来承揽这笔

订单。

后来，卡尔得到非常惊人的结果，对手

不但停止散布有关他的谎言，而且甚至还把

他无法处理的一些生意转给卡尔做，现在，

除了他们之间的一些阴霾已经获得澄清以

外，卡尔心里也比以前好受多了。

姻 周礼

前一段时间，我们小区的门口来了一个

卖玉米馒头的小贩。他骑着一辆破旧的摩托

车，车子前面挂着一个扩音器，里面传出有

音韵感的叫卖声。车子后座上有一口黄皮箱

子，里面放的就是馒头。

这个卖玉米馒头的小贩每次来后，他都

要在小区门口停留半来个小时。

起初他的生意不算很好，一箱馒头通常

要剩下大半箱。后来，吃过他馒头的人发现，他

的馒头很有特色，味道也相当不错，于是一传

十，十传百，渐渐地整个小区的人都知道了。

后来，只要一听到那独特的“卖玉米馒

头哟—————卖玉米馒头哟”，大家就蜂拥而

至，排着队买他的馒头，一箱馒头很快就销

售一空，不少人空手而归，只能叹息着等到

下次来再买。

奇怪的是，无论生意有多好，这个卖馒

头的小贩总是一次拉一箱，从不加量。也无

论时间早晚，卖完就收工，从不跑第二趟。并

且他还不是天天来，通常隔两三天来一次。

我很纳闷，既然他的馒头这么畅销，为

何不多做一点，那样也可以赚更多的钱。

有一回，我买完馒头忍不住问他：“你生

意这么好，干嘛不多做点，每天多跑几趟？”

小贩听后，憨厚地笑笑说：“我当然希望

每天能多做些，多卖些，可是那样的话，大家

就很容易吃腻，以后的生意就没法做了。其

实，现在这种状况挺好的，你看，每次来大家

都争着抢着买，没买到的还觉得特别遗憾

呢。”

听了他的回答，我不禁感慨万千，没想

到一个小贩也会有这样深远的认识，这样超

凡的思想境界。

记得在去年，小区门口来了一个卖凉粉

的，开始生意好得不得了，一盆凉粉三五几

下就卖完了。见此，小贩欢喜异常，他从每天

卖一盆凉粉增加到两盆，又从每天卖两盆凉

粉增加到三盆……

他满以为生意会一直这样好下去，可是

好景不长，没过多久，食客急剧减少，最后竟

无一人光顾，他也只好关门大吉了。

是什么原因导致了他的失败呢？

现在我明白了，是因为他的贪心。小区

内的住户是一个定量，每天的消费也有一个

量。如果超过了这个量，也许短期内会带来

可观的收效，但从长远的目光看，这是一种

短视的做法，无异于自掘后路。因为量的扩

大，一则品质不能得到保证，二则不会让大

家有期盼的心理，三则很容易让大家吃腻。

卖馒头的小贩正是清醒地认识到了这

一点，所以他才从不加量，每次只卖一箱，有

时还故意吊吊大家的胃口，隔过几天才来。

这样，他的生意得到了长足的发展。

不贪心，是一种生存智慧，只是很多时

候，我们被利益蒙蔽了两眼，常常作出了错

误的判断，其结果，可想而知。如果，我们在

既得顺利时懂得控制自己的贪心，那么，很

多收获便可以长久。

最佳酒店不一定是最贵的、最新

的，而一定是最注重细节完美的。

芝加哥有一家老酒店，多次被评

为“全美最佳旅馆”，虽然它不够雄伟，

更称不上什么地标性，甚至看起来还

有一些老旧，但是，它的诸多细节告诉

我们，有时候软件比硬件更为重要。

细节一：酒店门口的吸烟处，它设

置的玻璃墙角，可以在风起的时候为

客人挡挡风，而小小的三角台面则方

便客人在吸烟时临时放一下手上的东

西。

细节二：散乱地放在桌子上的充

电器和相机线，被打扫房间的侍者细

心地缠绕了起来。

细节三：堆放在桌子上的个人用

品也被侍者仔细地码放好，还在下面

铺了一块手帕。

细节四：床头的阅读灯既有聚光

的也有散光的，为的是方便客人的不

同选择。此外，冰箱里有各种收费饮

料，而床头柜上，也没忘记为客人准备

免费的矿泉水。

细节五：为了不让客人在洗澡的

时候错过感兴趣的电视节目，浴白上

面特地安置了一台小电视。

细节六：浴白旁边的防水按钮，不

仅可以调电视、收音机，还可以用扩音

器接电话。

细节七：透过设置在马桶对面墙

上的镜子，也可以看电视。

细节八：傍晚，服务员会再次来到

客人的房间，在整理好床被之后，再在

床前为客人铺好地垫并放上拖鞋。

细节九：一台电视被安在了一扇

“门”上，随时可以调节角度以适应客

人的不同视角。打开“门”以后，就可以

躺在床上看电视了。而关上这扇装着

电视的“门”，还可以坐在沙发上欣赏

电视节目。

在日本，互寄新年贺卡是一件非

常重要和神圣的事情，新年来临之际，

人们基本上都会到邮局购买一些有奖

贺卡———邮票和贺卡编号全印在同一

个平面上。这样当你邮寄出一张贺卡

时，也就等于同时邮寄出一张奖券给

对方。如果收卡人中奖了，就会得到小

至一台收音机，一辆自行车，大至一台

彩电，一辆轿车的奖品。每年，新年贺

卡销售都能产生上千万美元的利润。

但这项买卖一直被日本各地的邮

局垄断着，因为只有它们才有邮票发

行权。后来，有一家叫博报堂的日本广

告公司，其总裁杉木之幸想到了一个

打破邮局垄断的好办法，也想从中分

得一杯羹。但博报堂没有发行邮票的

权力，它们又是怎么让寄卡人来找自

己呢？

杉木是这样做的，他先在网上展

开大规模的宣传，称博报堂所有的有

奖贺卡都是免费给寄卡人的，寄卡人

不仅不需要去邮局买贺卡，也不需要

付任何邮寄费，只要来博报堂选就行

了，然后填上要收卡人和你自己的联

系方式即可。

但免费还不是吸引人们去选寄博

报堂贺卡的最大动力，因为贺卡本身

并不太贵。为此，杉木还承诺，如果收

到贺卡的人中了奖，不管是大奖还是

小奖，寄卡的人也会得到同样的一份

奖品。

也就是说，寄卡的人寄得越多，收

卡的人就越高兴，因为他们中奖的概

率就会越大，当然寄卡人自己也是。

既不需要花一分钱，还有可能中

奖，此方法一出，立即在日本引起巨大

的轰动，以至于每 5 个日本人中就有

1 个人收到或给别人寄过一张博报堂

的新年贺卡。

那么杉木的赢利点又在哪儿？因

为贺卡和奖品都是需要成本的，答案

是广告！因为在博报堂的每张贺卡上

都有广告位，由于博报堂贺卡的发行

量巨大，而且传递的是一种情感和关

怀，因此极易被人们珍藏着。因而，第

二年，很多商家轻易就被杉木说动了，

愿意付出不菲的价格在贺卡发布广

告，这让博报堂每年有近亿美元的收

入。

打破市场垄断者的最好方式就是

不按对方设定的规矩出牌，独闯出一

种完全不同于它的新方法。

姻 陈亦权

19 世纪末，在美国匹兹堡市的一个小

镇上，乔治和他的另外三个朋友，都创办起

了自已的电工设备作坊，但是，他们的产品

只能在附近的一些城镇上打转。

有一天，乔治和他的那几位作坊主朋友

一起吃饭，不经意地看见一张报纸上写着这

样一个信息：希腊雅典要举办第一届现代奥

运会，奥林匹克秘书长皮埃尔·德·顾拜旦广

邀各地商人赞助，根据不同规模，收费也不

同，但收费最少的也要 50 万美元！只要交了

钱，就有资格把自己的品牌放进各个比赛场

地。

“交 50 万美元，就为了把商标在他们的

比赛场地放一放？他想得太美了！有谁会做

那么愚蠢的事情？”乔治的一位朋友用嘲笑

的口吻说，另一位朋友也附和说像他们这种

小作坊，去花这种钱简直是和自己过不去，

和自己的作坊过不去！”

在大家议论纷纷的时候，只有乔治一个

人没有发表任何看法，他听着朋友们的议

论，心想真的是这样吗？奥林匹克是一个全

球性体育运动会，如果自己的品牌能进入赛

场，一定能在很大程度上提高品牌的知名

度，那样何愁没有市场？乔治拿定了主意后，

对大家说：“我会做这件事情，我要向银行贷

款 50 万美元作赞助费，然后把我商标放到

赛场上去！”

朋友们都笑他是脑袋发热，还善意地提

醒他说那样做会掏空他的作坊，会害作坊倒

闭的，然而乔治并没有因此而打消念头，他

在几天后就联系上了国际奥委会，与顾拜旦

谈妥了相关的事宜，随后，他以自己的作坊

做担保，向银行贷了 50 万美元的款，作为赞

助费交给了顾拜旦。

这一笔无端增加的债务，让乔治的作坊

运转得更艰难了，但是他还是努力坚持着，

舍不得多浪费一美元，就连日常饮食也只吃

最廉价的食物。乔治的朋友们都笑他当时没

有听劝告，如今他们都一如既往地正常运作

着，而乔治举步维艰。

几个月后，也就是 1896 年 4 月 5 日，第

一届现代奥运会终于在希腊雅典举办了。当

然，作为赞助商之一的乔治，他的电工设备

商标出现在了各个赛场和数以万计的各类

纪念品上，随着报纸的传播，他的商标走向

了全世界，在开赛后的第三天，乔治就接到

了包括希腊造船长和巴黎冶炼厂在内来自

于世界各地的好几张订单，总价值超过了

100 万美元！

有了这几张订单，银行不仅没有急于催

还贷款，反而还主动要求再贷款给他，让他

扩大规模，加紧运作，就这样，乔治的作坊很

快成了一家专业的电工设备公司，并逐渐发

展成全球最大、最专业的电气电工设备制造

企业———美国西屋电气！

后来，那些朋友们不解地问乔治为什么

能令作坊发展得这么好，乔治回答说：“人与

人之间唯一的区别就是心态，消极的人会在

机遇中看到忧患，而积极的人却能在忧患中

看到机遇！”

化敌为友


