
“这个广告牌看似无聊，其实背后蕴含着无限营销智慧。”

李丽刚毕业就因为成绩突出

进入了一家当地知名企业，和李丽

一起进入公司的还有很多重点院

校的毕业生，但李丽的优势依然很

明显。

因为很快就适应了工作，李丽

被分配到了业务部做跟单助理，她

是一个有耐心的女孩，因此工作很

快就上手了。

虽然李丽很有耐心，业务部

的工作却并非那么容易处理。有

一次，李丽因为给一个客户发快

递迟了半天，最后被这个客户骂

了整整三个小时。刚挂上电话，

李丽就伤心地哭了，这还是李丽

长这么大第一次被人这样长时间

地骂……

李丽的哭声引起来所有同事

的注意，好多同事都围了过来安慰

她。李丽哭着把被客户骂的事告诉

了大家，所有的同事都开始批评这

个客户，有同事说这个客户骂人是

经常的，公司里业务部好多同事都

挨过这个客户的骂。

就在同事们围着李丽七嘴八

舌的时候，公司老总出来了，原来

老总在办公室里听到了外面的动

静。老总在了解事情的经过后，什

么也没说，只是让大家散开了去工

作，然后把李丽叫进了办公室。老

总先是安慰了一下李丽，然后又特

地打电话给这位客户，最后很严肃

地挂上了电话。

原来，由于李丽给客户发快递

迟了半天，结果导致客户到国外送

样品的推迟，最终影响了整个生产

的计划。李丽听完了老总的解释

后，才知道后果的严重性，不过老

总也没有批评李丽，只是告诉李丽

以后要按时给客户送货。

李丽从老总办公室出来的时

候，心情好了很多，又把所有的精

力投入到工作中，很快李丽的业绩

就有了很大的提升。在年底的时

候，由于业务部扩大，又成立了一

个小组，所有的人都一致推荐了李

丽担任小组长。

李丽也自认为这个小组长非

自己莫属，可是让所有人没有想到

的是，最终结果却是另一名平时很

不起眼的同事担任了小组长。李丽

并没有把这件事放在心上，以为只

是自己刚到公司，资历不够。可是

让李丽没有想到的是，在接下来的

几年里，比自己迟进公司的同事都

升职了，唯独自己却一直在原地踏

步。李丽对此很是不解，论工作能

力自己一点都不差，自己的业绩也

算是遥遥领先，为什么自己却升不

了职呢？

在一次偶然的机会中，李丽通

过老总的秘书知道了原因，原来就

是自己当初在办公室的那一次哭

泣给老板留下了不好的印象，好几

次当部门主管推荐李丽升职的时

候，老总都会说李丽过于脆弱，不

适合担任领导，因此李丽的升职就

这样一直耽搁了下来。

李丽这才明白了，原来正是

当初那不经意间的一哭阻挡了自

己的升职路，李丽考虑再三最终

跳槽到了另一家公司，自此改变

心态，很快，李丽升任为部门主

管。

职场不相信眼泪，在职场轻易

流泪并不能解决问题，职场中有情

绪可以发泄，可是发泄的地点、时

间、方式却很重要，如果方式不当，

就会像李丽一样被贴上脆弱、没有

领导能力的标签。

管理之道

埃迪的这次会议非常奏效，

因为他知道，只有当他的经理们

切身体会到顾客的感受后，他们

才能真正理解顾客，也才会被真

正触动。
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真正的理解

■ 史蒂夫窑古迪尔 /文 尹玉生/译

美国东方航空公司总裁埃迪·里肯巴克

遇到了一个大麻烦。很多顾客投诉：东方航

空公司在行李运输过程中出现差错的频率

太高，行李延误、破损、丢失等事件时有发

生。东方航空公司虽然采取了一些纠正措

施，但效果差强人意。

为了解决这个问题，一天埃迪突然下

令，通知公司各管理部门的经理立即动身前

往迈阿密，隔天早上他将在那里召开一次重

要会议，任何人不得请假、迟到。他同时告知

每位经理，行李会在他们到达之后送到旅馆

房间。

那时正值酷暑，经理们住的旅馆非常简

陋，没有空调和餐馆。更让他们愤慨的是，行

李没有按时送到，洗漱用具、换洗衣物、垫肚

子的食物全都没有。他们在那里度过了难熬

的一晚。

第二天早上，经理们纷纷赶到了会场。他

们胡子没刮，牙没刷，衣服又脏又湿。正当这

帮饥饿难耐、狼狈不堪的经理们愤怒斥责铁

路货运部门服务效率太差的时候，他们接到

了通知，行李运来了。他们蜂拥来到行李车

旁，然而所有行李都没有贴任何标签。一阵忙

乱之后，他们才找到各自的行李，却发现有的

包裹被划烂弄脏，有的器皿被碰破。抱怨、指

责声顿时响成一片。会议开始，埃迪面对与会

经理们说了这样一番话：“你们不要再抱怨铁

路货运部门，这全是模拟我们东方航空公司

的货运服务！你们现在的感受，就是东方航空

公司顾客的感受。你们只不过忍受了一个晚

上，而我们的顾客一直都在忍受！”

埃迪的这次会议非常奏效，因为他知

道，只有当他的经理们切身体会到顾客的感

受后，他们才能真正理解顾客，也才会被真

正触动。

■ 宝古

近日，巴西圣保罗各地铁站出现了一个

有趣的巨型广告牌。

广告牌上除了一个满脸络腮胡的男子外，

旁边一片空白。男子除了眨眼睛，面部表情几乎

全无，似乎懒得动弹。过一分钟，男子才慢慢张

嘴，张大、张大、再张大，然后痛快地呼出一口

气———哦，他在打哈欠。可哈欠打完，男子又恢

复原状，除了眨眼，还是一动不动。

谁这么无聊在地铁站竖立一个只会打哈

欠的广告牌？它能起到什么宣传作用？更让人

觉得好笑的是，男子的哈欠一打就是三

个———隔一分钟打一个。站在地铁站等车的

人，有人好奇，有人不解，有人不屑。唯一相同

的是，看到广告中的男子打哈欠，乘客全都不

由自主地跟着打起哈欠来。

不过，男子三个哈欠过后，大家都笑了。

这时，大家的态度几乎都会从原先的好奇、不

解和不屑统统转变成佩服。很多人都说：“这

个广告牌看似无聊，其实背后蕴含着无限营

销智慧。”

的确如此。这个只会打哈欠的广告牌，其

实是巴西著名的咖啡品牌贝利特意打造的。

前不久，贝利咖啡承揽下圣保罗多个地

铁站的广告位，准备打造一批特色的广告牌。

负责这次广告活动的，是贝利咖啡的一名营

销主管罗丽莎。罗丽莎花几天时间到地铁站

观察，初步定下营销计划。她的想法是，营销

团队在地铁站安营扎寨，每天分几个时段冲

调好咖啡送到乘客手中，让他们免费品尝，从

而推广品牌影响力。

可她同时也发现，贸然邀请乘客品尝咖

啡很不礼貌，绝大部分人面对邀请不会理睬，

自然也不会去喝咖啡。要用什么样的方法去

唤醒顾客，让他们主动想到喝咖啡呢？

罗丽莎想到了打哈欠。前不久，她在一本

杂志上看到关于打哈欠的趣闻：美国纽约州

立大学心理学博士史蒂芬·普拉特克研究发

现，人们想打哈欠，通常是因为感觉到疲倦，

想释放一下压力。打哈欠在人群间极易传染，

约有 70%的人看到其他人打哈欠后也会跟着

打哈欠，因为大家都想跟着放松放松。

罗丽莎觉得，疲倦的状态和喝咖啡最能

联系在一起。于是，她利用哈欠效应打了一个

独特的广告。当然，地铁站的那个广告牌不单

只有男子打哈欠的画面，它还包含另一个重

要的信息。男子三个哈欠过后，广告牌的画面

更换了，一杯热气腾腾的咖啡冒出来，跟着，

出来一行字幕：打哈欠了？咖啡时间到，贝利

咖啡邀您免费品尝。

别以为广告只是说说而已。这个时候，轮

到驻扎在地铁站的贝利营销人员出场了。她

们端着一杯杯刚冲好的贝利咖啡，走到那些

刚打完哈欠的乘客面前，热情地邀他们品尝。

换作是你，刚打完哈欠，你会拒绝面前这

杯热气腾腾、香浓可口的品牌咖啡吗？你不会

拒绝，地铁站的乘客也不会拒绝。于是，罗丽

莎的推广目的达到了，她让更多人记住了贝

利咖啡。

■ 徐志恒

“启名焊枪”和“晓玲扳手”的创造者李

启明、杨晓玲，都是海尔集团的一线普通工

人，

他们身上最可贵的一点是干一行就钻

研一行，干好一行。在普通岗位上他们努力

钻研，发明了一种可以大大提高质量和效率

的生产工具，在平凡岗位上作出了不平凡的

贡献。

这一措施大大激发了普通员工在本岗

位创新的激情，后来不断有新的命名工具出

现，员工们都以此为荣。“命名工具”的做法

在海尔一直沿用至今。

但最初海尔宣传“人人是人才”时，员工

反应异常平淡。他们想：“我又没受过高等教

育，当个小工人算什么人才？”但是当海尔把

一个普通工人发明的一项技术革新成果以这

位工人的名字命名，并且由企业文化中心把

这件事作为一个故事登在《海尔人》报上，在

所有员工中传开之后，工人中就很快兴起了

技术革新之风。这种故事的传播，对企业的稳

定和发展起了十分重要的作用。“命名工具”

是充满活力和追求卓越的人的内在激励。

■ 阿健

一个阴雨绵绵的早晨，瑞士一家大酒店

的电话比往日少了许多。负责客房事务接待

的琳恩娜走进办公室，把前一天的几份订单

装订成册，然后，回复了两份传真。10分钟后，

她想，是不是要下楼吃份早餐呢？那天，她走

得太匆忙，还没来得及吃早饭。犹豫了几分钟

后，她起身离开接待室。

20 分钟后，琳恩娜返回酒店，一切正常。

她不知道，有一桩 200 万美元的生意就这样

飞了：就在她离开的时间里，电话铃声响过两

次，因无人接听，这桩生意旁落他人之手。两

个月后，美国一家跨国公司为期 15 天的销售

年会在瑞士另一家大酒店召开。无论设施，还

是口碑，这家酒店都与琳恩娜所在的酒店不

相上下。

“美国客户为什么选择那家酒店？他们怎

么没有向我们咨询？”琳恩娜所在酒店的老板

很不甘心。经多方面了解，终于弄清了原因，

美国公司在瑞士初步选出几家酒店。琳恩娜

所在的这个酒店，因无人接听电话，被淘汰出

局。为了严明酒店制度，老板辞退已经为酒店

服务近 6 年的琳恩娜。

你不可能知道事情会在什么时候发生，

唯一的办法就是在上班时间坚守在岗位上。

■ 边庆祝

巴依老爷和阿凡提分别开垦了一块地。巴

依老爷就迫不及待地种上了果树，他不停地催

促园丁们勤撒农药多施肥。果然，他的果园在第

三年就获得了大丰收。而阿凡提却任凭自己的

园子荒废，野草疯长，鸟兽嬉戏。巴依老爷嘲笑

道：“阿凡提真是一个又蠢又笨的懒汉！”第四

年，巴依老爷为了提高产量，防止虫害，继续命

令园丁们喷农药施化肥。他的果园又获得了丰

收。而阿凡提却在园子里养起了奶牛，种上了小

麦、玉米等农作物。巴依老爷偷笑道：“阿凡提真

是一个不务正业的傻瓜！”

从第四年开始，巴依老爷果园的产量开

始逐年上升，但他的果园土地已经开始硬化。

而阿凡提从第三年开始，终于在果园里种上

了果树，但他坚决不施化肥，而是全用牛粪堆

肥。去草不用除草剂，而是用手拔草。

几年后，巴依老爷的果园产量惨淡。而阿

凡提的果子却卖上了大价钱，而且奶牛产出

的鲜奶也同样是供不应求。人们纷纷追问阿

凡提成功的秘籍，阿凡提笑着说：“农作物喂

奶牛，产出高品质牛奶。奶牛产生牛粪，正好

改善果园土质。果园土质好了，又使绿色无污

染果树获得了大丰收。这样的良性循环就叫

‘种树之前先养土，养土之前先做人’啊！”总

想快人一步的巴依老爷没想到被不紧不慢的

阿凡提全面赶超，他泄气地耷拉下大脑袋。

“启名焊枪”和“晓玲扳手”
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打哈欠的广告牌


