
红梅相信，人心都是肉长的，只要真诚地对待顾客，就必
然会有丰厚的回报。

时光追溯到 20 年前，在法国戛

纳某街头，新开了一家自助餐厅。众

所周知，传统的法国饮食文化讲究

精致温馨，且避开喧闹的人群，完全

是一场视觉与味觉的盛宴，一桌人

围坐在那里，持着刀叉，文质彬彬地

用餐，一顿饭，往往要耗费几个钟

头。而这一家自助餐厅却一改传统，

地处闹市，而且方便快捷，不仅是外

地游客，很多当地人为了赶时间，也

纷纷选择在该餐厅就餐。所以，该餐

厅一经推出，生意即异常火爆。

然而，令所有人想不到的是，一

个月下来，经过盘点，该餐厅不仅没

有盈利，反而亏损严重。究竟是什么

原因，难道赚的钱像水一样流走了？

但是，从采购原材料到收银，没有一

个环节出问题啊？店长百思不得其

解，陷入了深思。这时，院外传来了

嘈杂声。店长闻声赶出去一看，只见

泔水桶里的污物和油水泼洒了一

地。一个新来的小伙子，拿着笤帚和

拖把迅速清理了地上的残羹剩菜。

这本是一件极其平常的小事，

也许，根本就构不成一个故事。但

20 分钟后，小伙子敲开了店长办公

室的门。“我们餐厅的主打是海鲜和

甜品，尤其是三文鱼和羊排更是成

了我们餐厅的代名词。这些，都是就

餐客人的首选，也是成本最高的菜

肴。所以，您看看刚才地上泔水桶泼

洒的菜肴，就可以看出客人是何等

的浪费……”

接下来，小伙子从各种角度以

及原材料的成本核算等方面，详细

分析了该餐厅亏损的主要原因。想

到刚才泼洒在地的泔水桶，看着店

内依旧人来人往川流不息的景象，

店长不禁微微颔首。“那么，你认为

我们应该如何去避免这种情况的发

生呢？”小伙子在店长耳边一阵耳语

……

第二天一大早，细心的店员和

顾客发现，餐厅吊顶的正中位置多

了一盏可以自动旋转的投影灯。中

午 12 点钟，正是高峰期，满屋的顾

客正在就餐，这时，餐厅的喇叭开始

广播了：亲爱的顾客，您好！感谢您

光临本餐厅，今日的“最浪费大王”

奖马上就要出炉了，稍后，我们将会

为最浪费大王的获得者颁发丰厚的

奖品，敬请期待———

最浪费大王奖？不光是顾客，员

工也都愣住了。接下来，投影灯巨大

的光圈开始在餐厅里旋转照射，两

分钟后，光影落在 8 号餐桌的一位

已付账，即将起身离开的太太身上。

她就餐的桌面上，剩下了大量吃剩

的东西。紧接着，两个身披红色绶带

的姑娘把那位太太扶上了领奖台。

全场顿时鸦雀无声，只看那位太太

面红耳赤，耸着肩膀，不停地拒绝店

长递过来的奖品。“浪费大王！浪费

大王……”最终，这位太太带着奖

品，在满场尖叫声中尴尬地离开了

餐厅。

原来，这就是那个小伙子的计

策。按照他的安排，餐厅开始每天颁

发一个“最浪费大王”奖项。令所有

人都感到不可思议的是，仅仅用了

不到一个月的时间，该餐厅就彻底

遏制了浪费现象的发生。很多外地

游客还纷纷慕名来到餐厅，试图感

受一下这个全球最特殊的奖项。以

至于，顾客来该餐厅就餐需要提前

预订。也正是由于这种极具渗透和

影响力的广告效应，不到半年的时

间，该餐厅就在戛纳相继发展了 6
家连锁店。

这家餐厅就是著名的密史脱拉

自助餐连锁酒店的前身，这个小伙

子后来成了该连锁酒店的总裁，他

的名字叫尼奥特·拉亭里。他只用了

20 年时间就打造了一个餐饮神话，

如今密史脱拉自助餐连锁酒店几乎

遍布全法国每一个城市。

尼奥特·拉亭里用自己真实的

故事告诉人们：对于浪费，不一定要

去罚款，所谓堵不如疏，这种近乎嘲

讽的奖励，不仅刹住了浪费之风，更

造就了该餐厅的成功。

“一个场景胜过千言万

语，那个场景就是穆拉利给马

克的掌声！”

企业楷模
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赢来百亿美元的掌声

■ 尚九华

2006 年 9 月，世界汽车巨头福特，对外

发布了一个惊人消息，聘请四十九岁的艾

伦·穆拉利出任公司的首席执行官。穆拉利

虽然有多年的高管经验，却从未在汽车领域

工作过，所以这个决定有点冒险。但此时的

福特正处在灾难的边缘，面临高额亏损，虽

关闭了许多工厂，也大量裁员，可依然无法

止亏，因此才决定冒险聘用穆拉利这个“门

外汉”。

上任后，穆拉利开始大刀阔斧地改革，

将精力放在福特的核心产品上，削减了一些

非主流产品，并花大气力投资了一批新型节

能的汽车产品。但他很快发现福特有一个阻

碍其进步的大顽疾———高管与高管之间，部

门与部门之间，不会坦承各自所面临的问

题，也不会寻求帮助，从不会向董事长和他

报告坏消息，都在刻意地对外营造一种假

象———我和我的部门没有任何问题，我很努

力，公司亏损不是我和我的部门造成的。

穆拉利决心打破这一局面，他决定在每

周四的上午召开一个由十五名高管组成的

“圆桌会议”。会议开始时，每个人都用不同

颜色的线条，标注出各自职责范围内的工作

进展情况，然后展示给其他人看。其中，红色

线条表示有问题，黄色线条表示警告，绿色

线条表示一切都顺利，穆拉利将它们统称为

“线条项目”。

但连续两个月的会议下来，却无一人标

注红线，就连黄线都极少，这让穆拉利着急

不已。被隐藏起来的问题对福特很致命，隐

藏得越多，后果越严重。

直到有一次，福特北美分部运营主管马

克·菲尔茨，发现新款福特锐界汽车的生产

有问题———部分汽车上的液压升降门系统

运转不灵。马克知道前期定好的新品发布会

不能如期进行了，锐界不能按时入市，他纠

结了很久，决定在标注时画上红线，准备接

受穆拉利和同事们的问责，甚至是幸灾乐

祸。

汇报此事时，会议室里弥漫着一股紧张

的气氛，让人呼吸都感到困难，马克就更紧

张了，他深知严格执行新款入市计划的重要

性，觉得穆拉利一定会失望至极，狠狠批评

他和高级生产主管。

但出乎他意料的是，汇报结束，在一阵

尴尬的沉默后，穆拉利从座位上站了起来，

然后抬起双手，鼓掌，热情、使劲地鼓掌！

“谢谢您，马克，你如此开诚布公，公开

透明！”穆拉利说道，“这太好了，现在你需要

团队什么样的帮助？”

接下来，大家开始提意见，一场建设性

的讨论随之产生。“如果在过去，高管们会互

相推卸责任，看我的笑话，但现在争着帮

忙。”马克感慨不已。最终，升降门的问题得

到了快速解决，锐界的入市只推迟了一周。

此事解决后，接下来的圆桌会议上，红

线开始变多了，“它们如同一条条美丽的彩

虹，穿插在黄绿之间”。

福特的环境和企业文化变了，处理关键

问题时，团队成员间的对话更加坦诚和有建

设性，从上至下都是。“一个场景胜过千言万

语，那个场景就是穆拉利给马克的掌声！”一

位高管如是说。

2006 年，穆拉利刚加盟时，福特全年净

亏损达一百二十七亿美元，但五年后，福特

便扭亏为盈，从这个角度上来说，穆拉利送

给马克的掌声价值百亿美元！

■ 刘巍

吴有良米店里的人手已经不够了，托人

很容易就招了几个打杂的伙计，但是让他犯

愁的是城外的一家米店里还差一个掌柜。他

把身边认识的那些有几分才气的人都物色

了一遍，但还是没有如意的人选，吴有良急

在心头。

意外的人选生意场上，时间就是金钱。

吴有良打出了招聘告示：月银三十两聘请掌

柜一名。由于不菲的薪金，吸引来了不少的

人，就连邻县的几个秀才也赶来了。吴有良

没有想到告示一出，一下子会来这么多人，

那就只能优中选优了。经过几轮的初选、复

选后，三十多名报名者中只剩下三位学识渊

博的秀才了。店里只要一个掌柜，这让吴有

良又犯愁了。

吴有良当即决定，请最后剩下来的这三

个秀才喝酒，感谢他们的支持，顺便给这三

个人加试。其实，就是从这三个人中物色一

个最佳人选。

中午时分，秀才们准时来到了吴有良指

定的饭店里，本来只有三个秀才加试，却来

了四个人。吴有良透过酒店的后窗向大厅里

摆酒宴的桌子望过去，那人面相生疏，并不

在加试之列，难道是自己记错了？吴有良纳

闷了。

秀才们个个穿着长衫马褂，辫子梳理的

油亮，他们都很拘谨，看得出各自都很紧张，

静静地等待着吴有良的到来。

菜很快就上齐了，满桌子的山珍海味，

让人垂涎欲滴。一刻钟过去了，有两个人稍

稍有了些躁动。这时，吴有良的二掌柜出现

了，告知吴有良有事临时外出了。说着带头

拿起了筷子，请秀才们随意用餐。只见那个

让吴有良面生之人，稳重地站起来，小心翼

翼执起酒壶，一一给桌子上的人斟满酒，说

着祝福的话。然后回到自己的位子上，最后

再给右手边的张秀才斟酒。“大家随便点吃，

以后我和大家可能就在一个柜台上共事了。

不要客气。”吴有良的二掌柜说着举起了酒

杯。

于是，大家都放开了吃喝。气氛活跃了

起来，大家纷纷拿起筷子各取所好，放任自

由，毫无顾忌，各吃各的……没多久，只见刚

才那斟酒的人又从椅子上站了起来，端起一

碟碟菜奉送到每个人的面前，感觉他整个饭

局都在关注别人，时时给人斟酒，给人奉菜，

忙完这些自己才静静地坐下来吃。

吴有良看在眼里，向身边的伙计一打

听，才知道那人是张秀才的侍从，叫陈信，是

陪着张秀才来加试的。怪不得看着眼生，吴

有良欣慰地笑了笑。

秀才们酒足饭饱之后，吴有良仍旧没有

出现。秀才们各自炫耀着满腹诗书，只见陈

信一会儿帮着给大家添茶续水，一会儿到店

门外观望。

傍晚时分，吴有良终于“回来”了。先是

一大堆的客套话，对自己没有陪各位秀才进

餐表示歉意，但对加试的事情一个字也并没

提，请大家等候消息。

第二天一大早，吴有良把一张聘书送到

了陈信的手中，陈信被录用了，三个秀才落

选了。秀才们认为一定是吴有良把陈信也误

认为是秀才堆里的人了，但是吴有良以前并

不认识陈信呀！秀才们心中不服气，要找吴

有良讨个说法：“大家条件都差不多，都是秀

才，你又没有加试，凭什么选个随从当掌柜？

是不是弄错了！”

吴有良笑着说：“昨天请你们吃饭的时

候，我就对你们每个人一一测试了。一个在

饭桌上能兼顾别人的人，一定是个懂得时刻

兼顾别人的人，我们米店需要这样的人。”

“但是他不是秀才呀？不符合你招人的

条件呀！他有能力胜任这差事吗？”

“有时候我们的办事能力其实与我们的

学识无关，而与我们的习惯和态度有关。”

秀才们马上又为自己辩解道：“怎么能

用饭桌上的细节来检验一个人的能力呢？”

吴有良看看那些衣冠楚楚的秀才们，反

问道：“生活的细节，加起来不就是整个人的

习惯和态度吗？我想一个能兼顾别人的人，

那一定是个办事周全的人，最终也一定会是

一个成功的人。”

秀才们都无言以对，面面相觑。

事实证明，吴有良的选择是正确的。陈

信上任后，尽心尽力，兢兢业业，把自己管辖

的米店经营得红红火火，俨然成了吴有良生

意场上的左膀右臂。

意外的人选

■ 王春华

红梅开了个鞋店，取名“美足”。她很注

重店面的设计，装修后，鞋店给人的感觉是

赏心悦目又清新自然。进货没有走弯路，基

本上全是畅销的。货物的摆放，力争做到让

顾客看起来最顺眼，拿起来最顺手。至于广

告、员工形象和服务态度等等，红梅更是做

得一丝不苟。尽管这样，头一个月下来，也

仅仅是没有赔钱。

一天，红梅看到一个故事，康熙在位时

有个常胜将军叫周培公，别人问他克敌制

胜的秘诀，周培公回答，善败是最好的办

法。所谓善败，并不是真败，而是和敌人打

头一仗时，先败下来，以便更准确地看出对

方的弱点，从而战胜他。平定吴三桂，正是

用的这一招。看到这儿，红梅来了灵感。她

召集员工开会，要求大家建立顾客档案，必

须记下每一个顾客的具体联系地址。

两个月下来，员工们记下的顾客地址

有一千多个。红梅拿出两万多块钱，命令员

工们一个礼拜之内，按每个顾客 15 元，迅

速退给人家！员工们很不解，这些顾客都是

已经买过鞋的，很显然最近不会再来买了，

这不是白赔钱吗？红梅叮嘱，见了顾客，就

这样说：“我是美足鞋店的，谢谢您在我们

那里消费，当时您买的鞋子已经算便宜了，

可是现在，进价又降了 15 元钱，我们就算

赔点，也不能让您感觉吃了亏，请您收好这

15 元钱，给我签个字，好吗？”

很短的时间里，员工们背熟了那些话，

不到五天，就把那两万多块钱退了出去。不

出红梅所料，这一举动，立即引起了强烈反

响，所有得到退款的顾客都慨叹不已：“美

足真是讲信誉啊，不愿多赚咱的钱。”一传

十，十传百，“美足”的美名，顿时响遍了整

个城市。

那一个月，红梅的鞋店里，顾客多得惊

人，鞋店的利润比平时多出十几倍。

红梅相信，人心都是肉长的，只要真诚

地对待顾客，就必然会有丰厚的回报。她一

再要求员工，对顾客要一视同仁。她说：“做

生意也就是做人，真诚自有真诚的妙处。比

如一个人没钱，在我们店里买了双鞋，如果

特满意，他也许要念叨好长时间，也许逢人

就讲。我们的好名声也就传开了，他实际上

是我们的活广告啊。大家想是不是这个理

儿？”

更让员工们惊诧的事儿还在后面，红

梅搞了这么一个促销活动：在元旦这天，打

出一个广告：价钱，由您说了算！意思是，这

一天里，您到“美足”购物，您敢还价，我们

就敢卖！

众员工一听，这不是胡闹吗？这得冒多

大的风险啊！可他们又说服不了红梅！顾客

们也都很纳闷，不知“美足”要搞什么名堂！

那天，鞋店里挤满了人，红梅心里也没

底儿，她无法预测要赔多少钱！她让服务员

们佩带一个小喇叭，不停地声明：请大家相

信我们的利润是很低的，请一定相信我们！

突然，一个服务员跑来报告红梅：“有

个人要买一双进价 500 块的鞋子，可是只

愿出 10 块钱，怎么办？红梅一咬牙说：“给

他！”谁知，话音未落，又有人报告：“那人走

了，因为顾客们看不惯，都在骂他笑他，结

果他灰溜溜地走了。”红梅长出了一口气。

热闹而又紧张的一天过去了。晚上，红

梅让大伙儿盘点，发现这一天竟然没怎么

赔钱！原来，大多数顾客都没有过狠地砍

价。也许顾客们都在想：做生意的不容易，

咱不能亏着人家！

从那儿以后，红梅的“美足”算是真正

打开了局面。红梅也更加坚定了一个信念：

赔钱也要赔得真诚！

■ 石顺江

日本有一家企业，他们一直生产的都

是雨衣、旅游帽、卫生袋等塑料制品。

雨季来临的时候，他们生产雨衣；旅游

高峰来临的时候，他们生产旅游帽；高峰过

去后他们就生产其他的商品。总之，没有一

个固定的产品，企业也没有长期的订货合

同。由于订单不足，产品销售停滞，造成了

公司经济效益直线下降。

公司老总心急如焚，千方百计地寻找

盘活企业的良策。有一天，他突然召开董事

会议，宣布从今往后只生产一种产品———

尿片。这一举措引来了不少非议，董事会的

成员不禁心生疑惑：生产多种产品订单尚

且不足，若是只生产一种产品，那订单岂不

更少了？大家都觉得如此这般，企业必将面

临倒闭，但公司老总却始终坚持自己的决

定。

不久，公司在全国建立了很多营业厅，

与数以千计的批发、零售商建立了供销关

系，并很快垄断了日本的尿片市场。接着，

他又把目光投向了国际市场，尿片远销欧

洲、美洲、大洋洲，年销售额达到了 70 亿日

元。

这家企业正是目前全球最大的尿片生

产公司———尼西奇公司，这位老总名叫多

川博。

原来，那天多川博在办公室看报纸时，

一份《全国人口普查报告》引起了他的注

意，报告中说，日本每年出生 250 万名婴

儿。于是他就想：如果每个婴儿用两个尿

片，一年就需要 500 万个，这是一个市场前

景非常广阔的好产品。若是能把市场扩展

到海外，经济效益就更可观了。权衡利弊

后，他决定放弃其他产品，专门生产尿片。

一份报告带来一个转机，一张报纸救

活了一个企业。做任何事，博而不专只会导

致广种薄收，只有专心专力、目标一致，成

功的几率才会大增。

红梅的“赔钱”经

做任何事，博而不专只会导致广种薄收，只有专心专力、
目标一致，成功的几率才会大增。

一份报告带来的转机


