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真正高明的管理者，往往从

管理员工的心灵入手。
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任正非的“鸡汤引导法”

■ 孙建勇

华为公司在发展历程中，先后收购或并

购了美国、德国西门子、德国英飞凌，以及加

拿大北电等企业，这样的成就自然令人自豪，

有一段时间，公司管理层沉浸在成功的喜悦

中，几个副总的脸上都洋溢着幸福的微笑。

不过，老总任正非没有陶醉于眼前的

“辉煌”。他发现大家思想情绪的变化后，立

即决定召开一次高层会议。在会上，他没有

讲什么大话和空话，而是讲述了一则寓言故

事：

在一条河边，一只青蛙极力地向老鼠介

绍着下水游泳的乐趣，而老鼠也努力向青蛙

描述河岸上的风景之美和物产之丰，它们都

被对方的言辞深深吸引，于是，决定来一次

深度合作。首先，老鼠带着青蛙到河岸上开

启了一段快乐的旅行，接着，青蛙让老鼠将

爪子搭在自己的后脚上，然后用芦草紧紧绑

在一起，高兴地开始了水上观光。这时，一

只凶猛的老鹰从天而降，青蛙想钻进水里

躲避，老鼠也想钻进岸边的洞里避难，可

是，由于芦草将它们紧紧地捆在一起，各自

逃跑的本领根本发挥不出来，最终，它们都

成了老鹰的猎物。

讲到这里，任正非说：“本来，陆地上的

老鼠和池塘里的青蛙，都有足够的能力从

老鹰的攻击下逃生，但是青蛙和老鼠结合

之后困在水中，恰恰限制了它们的生存优

势。我今天讲这个故事，就是想告诉大家，

当前，我们务必要保持头脑清醒，千万要警

惕并购合作是否会使双方在特定时刻丧失

各自的优势。”

这一次高层会议，任正非成功为公司高

层管理者上了一堂“思想课”，使华为公司

在今后的发展中有效规避了很多竞争风

险。20 多年来，任正非经常会通过这样一些

小故事，向员工们传递着他的“任氏管理

学”，华为能够迅速发展壮大，与他的这种

“心灵鸡汤”式的引导法密不可分。

原来，真正高明的管理者，往往从管理

员工的心灵入手。

经营方法

■ 张超

纽约市泰勒木材公司的销售员克洛里，

下班时接到一个电话，对方抱怨他们运过去

的一车木材大部分不合适。那车木材卸下 1/4
以后，木材检验员报告，有 55%不合规格，决

定拒绝收货。

克洛里马上乘车到对方工厂去，他基本

上能猜到问题的所在。在路上，他想，用什么

办法可以说服那位木材检验员呢？

要是在以前，克洛里到了那里，马上就会

得意洋洋地拿出《材积表》，翻开《木材等级规

格国家标准》，引经据典地指责对方检验员的

错误，斩钉截铁地断定所供应的木材是合格

的。

无论克洛里的“知识和经验多么丰富”，

无论克洛里的“判断多么正确”，最终，还得按

照客户的意见办事。不是把木材运回去换一

批，就是退货。克洛里的态度越是坚决，对方

就越不让步。克洛里刚刚参加了卡耐基培训

班，学了许多卡耐基处理人际关系的原则。他

决心学以致用，既不伤客户的面子，又使问题

得到妥善合理的解决。到了工厂，供应科长板

着面孔，木材检验员满脸愠色，只等克洛里开

口，就好吵架。

克洛里见到他们，笑了笑，根本不提木材

质量问题，只是说：“让我们去看看吧。”

他们闷不吭声地走到卸货卡车旁边，克

洛里请他们继续卸货，请检验员把不合格的

木材一一挑选出来，摆在另一边。克洛里看检

验员挑选了一会儿，发现他的猜测没有错，检

验员检验得太严格了，而且他把检验杂木的

标准用于白松。在当地，克洛里检验木材还算

一把好手。但他没有对这位检验员进行任何

指责，只是轻言细语地询问检验员木材不合

格的理由。

克洛里一点也没暗示他检验错了，只是

反复强调是向他请教，希望今后送货时，能完

全满足他们工厂的质量要求。

由于克洛里和颜悦色，以一种非常友好

的态度虚心求教，检验员慢慢高兴起来，双方

剑拔弩张的气氛缓和了。

这时候，克洛里小心地提醒几句，让检验

员自己觉得，他挑选出来的木材可能是合格

的；而且，让检验员自己了解，按照合同价格，

只能提供这种等级的木材。

渐渐地，检验员的整个态度改变了。他坦

率地承认，他对检验白松的经验不多，并反过

来问克洛里一些技术问题。克洛里这时才谦虚

地解释，运来的白松木材为什么全部都符合要

求。克洛里一边解释，一边反复强调，只是检验

员仍然认为不合格，还是可以调换的。

检验员终于醒悟了，每挑选出一块原来

他认为“不合格”的木材，就有一种“罪恶感”。

最后，他自己指出，他们把木材等级搞错了，

按合同要求，这批木材全部合格。克洛里收到

了一张全额支票。

尽量克制自己，不做当面指责别人的蠢

事，克洛里使一桩生意起死回生，减少了一大

笔损失。更重要的是：克洛里与这家工厂、与

这位木材检验员建立了良好的关系，学会了

处理人际关系的艺术，这一点，绝对不是金钱

能够买到的。

记住，你每给别人一次面子，就可能增加

一个朋友，你每次驳人一个面子，就可能增加

一个敌人。销售人员要谨记，任何时候都要保

住客户的面子：、

1、把握机会，肯定和赞美客户的闪光点；

2、绝对不能直接指责客户的过时；

3、尊重客户的选择。

■ 肖霞

安东尼是一个出色的推销员，深得老板

的赏识。

一天，老板把他叫到办公室：“你到库房

去看看吧，那里有一批让我头痛不已的东

西，现在我只要你帮我把它们弄走，只要能

收回成本就行，再也不要让我看到它们！”

安东尼去了仓库，原来是十几筐香蕉，

因为存放不妥，外面表皮的颜色黑了不少。

剥开一看，里面很好，完全能够食用，而且口

感还不错。

“我是没有什么办法了，这样的东西谁

愿意买呢？进价是一元一斤，少赔

点我也认了，你看能卖多少是多少

吧！”老板说。

安东尼雇请了一个工人，如此

交代了一番，只听工人开始吆喝

道：“土耳其香蕉！土耳其香蕉！”

周围的人听后都好奇地走上

来，围住那个工人问个不停：“土耳

其香蕉？长得就是这样吗？那里还

产香蕉啊？什么味啊……”

工人继续吆喝道：“新品种，首次上市，

优惠价格，一斤两元，欢迎下次再来！”

不一会，前来品尝和购买香蕉的顾客就

变得络绎不绝。这个价格可比一般香蕉贵很

多，可奇怪的是，一个上午不到，香蕉就卖完

了。策划这一切的安东尼暗自高兴，喜滋滋

地回去向老板报告去了。

“土耳其香蕉”的确少见，“物以稀为

贵”，即使价格上涨，人们也觉得可以接受，

认为花高价品尝一番也值得。这样一个瞒天

过海的计谋之所以能大获成功，关键还是利

用了人们的好奇心理。

学会保住客户的面子
土耳其香蕉

■ 哈耶克

为了方便顾客就餐，克罗克的麦当劳快

餐连锁店一律采取“自我服务”的形式。顾客

只需排一次队，便可将食品带走。快餐店保

证在生意最忙时，也只需一两分钟就能将热

气腾腾的快餐食物送入顾客手里。

同时，为了满足在美国高速公路四通八

达的情况下，也能保证乘客有休息和吃饭的

场所，克罗克的快餐连锁店还在高速公路两

旁和郊区开设了许多分号，并在距店面十米

远的地方装上对讲机。

餐馆上面标有醒目的食品名称和价格，

乘客经过时，只需通过对讲机报上所需食

品，车开到餐馆小窗口，就可一手交钱，一手

取货，并可马上驱车上路。

为了让顾客携带方便，餐馆事先把卖给

顾客的汉堡包和炸薯条装进塑料盒和纸袋，

使食品不易在车上倾倒或溢出来。甚至连饮

料杯盖，也预先划好十字口，以方便顾客使

用。

克罗克处处为顾客着想，为了便于顾客

辨认寻找，克罗克的快餐连锁店的门面都是

十分醒目和引人注意的。他们的方法是，一

是让麦当劳快餐连锁店的服务人员都穿上

有明显花纹的制服；二是让麦当劳快餐连锁

店的店门上都挂上耀眼的拱形“M”字霓虹

灯标志，使慕名前来的顾客无须费劲就可以

找到。

除此之外，克罗克的麦当劳快餐连锁店

还以家庭消费为主，使家庭省心、省力、省

时，更使每一个进餐者都有一种宾至如归的

感觉。如果说越来越多的消费者去克罗克的

快餐店是慕名汉堡包，更不如说是为了去感

觉家庭生活的乐趣。

当今是一个强调服务的年代，尤其是餐

饮业，一切为顾客着想所带来的直接效果便

是顾客的丰厚回报。在销售过程中，我们不

能忘记根本，那就是所有的服务都应该是方

便顾客。这样的服务态度只要是被顾客肯定

了的，就会不断吸引更多回头客，从而形成

良性循环。

王东进公司不到两年就坐上

了部门经理的位置，但是有个别下

属不服他，钱诚就是其中一位。自

从王东做了部门经理之后，钱诚经

常迟到，一周五天，他甚至四天都

迟到。按公司规定，迟到半小时就

按旷工一天算。问题是，钱诚每次

迟到都在半小时之内，所以无法按

公司的规定进行处罚。王东知道自

己必须采取办法制止钱诚的这种

行为。

于是，王东把钱诚叫到办公室

问道：“你最近总是来得比较迟，是

不是有什么困难？”“没有啊，堵车

又不是我能控制的事情，再说我并

没有违反公司的规定呀。”王东又

问：“钱诚你家住在体育馆附近

吧。”“是啊。”钱诚疑惑地看着对

方。“那正好，我家也在那个方向，

以后你早上在体育馆东门等我，我

开车上班可以顺便带你一起来公

司。”没想到王东说的是这事，钱诚

反而有些不好意思，喃喃地说：

“不，不用了……你是经理，这样做

不太合适。”“没关系，我们是同事

啊，帮这个忙是应该的。”王东的话

让钱诚脸上突然觉得发烧。事后，

钱诚虽谢绝了王东的好意，但他此

后再也不迟到了。

批评的艺术可以被称为一种

为人处世的修养艺术，在批评的过

程中，适时地采取先表扬后批评的

方式，能使对方树立改正错误的信

心和全新的自我形象。因为可以让

对方认为自己是有优点的，即使有

错误也能很容易地接受批评，并改

正。管理者在批评时要学会变“害”

为“利”，使“硬接触”变成“软着陆”，

即在“苦药”上抹点糖，看似失去了

锋芒，但却药性不减。

■ 李耿源

秦穆公喜欢马，听说赵国有一匹千里马，

便派大臣花重金去买，大臣得马后连夜赶回咸

阳。秦穆公为了检验该马的真实性，令两位骑

手昼夜试马。果真此马日行千里，夜行九百。可

第二天，千里马就病倒了。兽医认为，此马日夜

兼程从赵国跑到秦国，尚未调养又继续奔跑，

左前腿骨头已经坏死，必须把病腿截掉。

秦穆公很是惋惜，将三只脚的马拉到市

场去处理掉。三只脚的马已无价值，自然无人

问津。就在侍卫准备将马拉回去的时候，一

个小伙子竟然将马买走，世人皆认为此人是

个大傻瓜。

几年后，咸阳城里传出一条爆炸性新闻：

有人拥有一匹日行千里、夜行九百的千里马。

秦穆公派人打听，此人正是当年买马的小伙

子，名叫孙阳。他相中了三脚马的优良品种，买

回后精心喂养，作为种马，生下了一匹千里马。

秦穆公大喜过望，重金召孙阳入宫，专司相马。

这一故事告诉我们，凡事都要把眼光放

远，不能只想着眼前。

有一位中年男子，摆了一大篓

鸡蛋在菜市场中央吆喝叫卖，可是

很多人走过来只瞄了一眼就走了，

有个妇人嘴里还直嘀咕：“鸡蛋这么

小！”男子看看自己的鸡蛋，今天的

鸡蛋的确是小了点，但又不能退，天

气愈来愈热，再不卖掉，一旦变质就

得全扔，这样岂不是血本无归？

眼看一天卖出的鸡蛋不多，男

子心情烦闷地回到家，喝了一杯酒，

坐在沙发里发呆。他的妻子看着愁

眉苦脸的丈夫，一句话都没说，只是

拿起尚未织完的毛衣，坐在男子的

身旁默默地织着。

男子两眼无神，茫然地注视着

妻子纤细的手指一上一下穿梭在毛

线间。忽然，他站了起来，转身从篓

子里拿出两个鸡蛋，并将其中一个

放在她的手中。

男子看看自己手中的鸡蛋，再

看看妻子手中的鸡蛋，然后高兴地

说：“明天你到菜市场帮我卖鸡蛋，

我去卖其他东西。”

第二天，中年男子和妻子一大

早就来到菜市场，他妻子用纤细的

手指在篓子里一边拨弄鸡蛋，一边

吆喝：“新鲜鸡蛋！快来买哟! ”

中年男子也坐在老婆的身边吆

喝着，可他吆喝的却是：“快来买好

吃的巧克力豆哟! ”

只见一大盒巧克力豆摆在鸡蛋

旁边，相映之下，鸡蛋大多了，再加

上妻子纤细的手指，今天的鸡蛋看

起来一点也不小。还没有等到市场

下班，中年男子的一篓鸡蛋就已抛

售一空。

投资“三脚马”

方便顾客


