
朋友阿东是一家大型机械销售公

司的人事主管，经他手选聘的人才有

很多。这中间不乏有大学刚刚毕业、初

入职场、一点经验都没有的年轻人。

一天，阿东正在办公室整理文件，

一个大男孩敲门进来，说他是来应聘

销售业务员的。阿东看了他的简

历———南开大学金融系的本科生。阿

东有些狐疑，金融专业的为何来应聘

销售员？但似乎因为男孩的帅气吸引

了他，他在心里已经给这个男孩打了

80 分。他于是很随意地问：“对这份工

作喜不喜欢？”

男孩犹豫了一下说：“我会慢慢喜

欢上它的。”阿东有些惊讶，追问道：

“这么说，这份工作对你来说并不是太

理想？”

男孩点了点头说：“没办法，我学

的专业就业面窄，不容易找到对口的

工作，不是没试过，但都因各种原因没

有成功。为了能够尽快找到工作，减轻

家人负担，我只能到这里来应聘了，你

知道所学非所用是件多么痛苦的事

吗？”

阿东想，这是在拿我们公司做跳

板呀，等你有了理想的工作再马上跳

槽？阿东想放弃他，但不经意又瞥了一

眼他的简历，知道了男孩来自太行山

深处一个极贫困的山区，一个穷乡僻

壤的小山村能出这么一个优秀的大学

生实在是不容易了。

想到这儿，阿东还是决定再给男

孩一个机会，于是不动声色地说：“你

先回去吧，十天之内我们会做出决定，

到时你可以打电话来询问结果。”

男孩应了一声后，转身朝门口走

去。阿东见他没有向自己要联系方式，

有些失望。当男孩将要走出门口时，阿

东终于忍不住叫住了他，并拿给他一

张名片说：“你可以打这个电话，工作

时间我都在。”男孩接过名片，看也没

看，就塞进兜里转身走了。

阿东想，只要他打来电话，我就录

用他。但结果是，阿东没能等来那男孩

的电话。不知是他没钱打电话，还是他

对这份工作不抱以希望，还是他已找

到了更理想的工作，反正是他自己放

弃了。

如果他知道阿东后来己经打算录

用他了，不知他会后悔吗？有时候，不

是别人不给你机会，不是别人想放弃

你，而是你自己不去争取，是你自己主

动放弃了。很多机会都是自己给予的，

向前一步，你就会撞个花香满怀，但这

一步是需要自己主动迈出的，你连试

试的勇气都没有，那怎么成功？

■
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管理之道

“大多数的人都对销售员存在戒备和反感心理，所以要成功地达

成交易，就不能只是一个劲地叫人快点购买，而是让人感受到他有多

需要你的产品。”
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离职奖金会筛选、留

下优秀忠诚的员工。这就

是被经济学家称之为沉

没成本谬论的沉没成本。

是投入总会产生成果，所

以让我们拥有了今天的

辉煌。

给离职的人发奖金
给
自
己
一
个
机
会
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■ 石亚明

当亚马逊公司决定以 10 亿美元的价

格收购美捷步卖鞋网时，引起大家的惊

讶。在他们还未将嘴合上时，贝佐斯又有

了惊人的决定。原来，亚马逊的人力资源

部发现，公司有项奇怪的规定：新员工入

职后，会接受几周培训，然后，若想离职，

就可领 4000 美元的奖金，而这笔钱，竟比

公司许多员工的月薪还多。

人力资源部副总裁托尼向贝佐斯说

起了这个制度，并建议：“这个制度，大家

认为必须废除。”出乎意料，贝佐斯想了会

告诉他：“我要做个升级版。请给我些时

间，谢谢！”果然，贝佐斯在当天就亲自发

布了升级版制度。不仅适用于所有员工，

而且还让这个奖金随薪水的整体上涨递

增。大家当即傻眼了，甚至预言，未来前景

不妙。可出乎大家意料的是，公司不但没

“未来不妙”，反而跻身世界财富 500 强之

列。

这下，不仅让员工们惊讶了，也引起

各大媒体的好奇。贝佐斯对前来访问的

《洛杉矶时报》的记者说：“离职奖金会筛

选、留下优秀忠诚的员工。这就是被经济

学家称之为沉没成本谬论的沉没成本。是

投入总会产生成果，所以让我们拥有了今

天的辉煌。”

亚马逊公司采用离职奖金制度后，更

好地促进了公司发展的故事带给我们的

启示是：大智慧有大目标。

■ 李安章

戴维·考珀是美国保险业的营销大师。

他对于自己的成功，归纳起来只有一句话：

“让顾客感受到他有多需要我的产品。”

戴维·考珀是在成为保险业务员的当天

就意识到的。那天他离开公司走到街上，开

始寻找顾客，他看到一个中年男人在卡车后

面放置梯子，那个中年男子穿着破旧的衣服

和靴子，看起来十分疲惫，戴维·考珀一眼断

定他是个修理屋顶的工人。戴维·考珀就连

忙跑过去对那个维修工打招呼说：“嘿，今天

感觉怎么样？”那个维修工对戴维·考珀的热

情感到很惊讶，他回答说：“不怎么样，感觉

很累。”戴维·考珀又搭讪着问：“我想，做屋

面工人应该都要具备良好的身体素质吧，我

觉得这实在是一份危险的工作。”“谁说不是

呢？我的搭档就从屋顶上摔下来受伤了，唉，

真不知道这样的事情会不会发生在我身

上！”那个维修工悲伤地说。

“万一你不小心从屋顶上摔下来怎么办

呢？”戴维·考珀顺着话题问。“还能怎么样，

进医院呗。”那个维修工摇摇头答道。

“还真是，能有什么办法呢？只能进医

院让你的妻子来照料你了，然后不仅你和妻

子都不能再工作了，还要向医院缴纳高额的

医疗费……想想都可怕！”戴维·考珀说。那

个维修工听后脸色一下子就变了，此前他从

来没有想过这个问题，现在听戴维·考珀一

说，他这才意识到如果自己不小心摔伤了会

出现多么可怕的局面，他顿时沮丧地说：“只

能求上帝保佑我不要摔下去，否则我真的没

有办法避免这一切。”

这时，戴维·考珀微微一笑说：“其实你

知道吗？保险公司有一个特别为你们这样的

人群设计的保险计划，也许你还不了解，但

它确实能保障你的利益，就算你不幸发生了

意外事故，你的妻子和孩子也能得到充分的

照顾，而且你还会得到相应的误工费以及医

疗补偿。”那个维修工顿时露出了惊喜的神

色，他急切地问：“你说的是真的吗？你能告

诉我去哪家保险公司里打听才更合适吗？”

“哦？如果你想找人了解详细的内容，那

太好了，我正在好带着一些相关的材料，并

且我正好有空。”戴维·考珀不失时机地说，

接着他从随身的包里掏出了一些保险资料。

就这样，短短 20 分钟后，那个工人就像是如

获至宝般地买下了一份保险。

“大多数的人都对销售员存在戒备和反

感心理，所以要成功地达成交易，就不能只

是一个劲地叫人快点购买，而是让人感受到

他有多需要你的产品。”戴维·考珀经常这样

说。

让顾客感受到
他有多需要你的产品

■ 奚国泉

所谓改变收入模式，就是改变一个企

业的用户价值定义和相应的利润方程或收

入模型。这就需要企业从确定用户的新需

求入手。这并非市场营销范畴中的寻找用

户新需求，而是从更宏观的层面重新定义

用户需求，即去深刻理解用户购买自己的

产品需要完成的任务或要实现的目标是什

么。其实，用户要完成一项任务需要的不仅

是产品，而是一个解决方案。一旦确认了此

解决方案，也就确定了新的用户价值定义，

并可依次进行商业模式创新。

国际电钻企业喜利得公司就从此角度

找到了用户新需求，并重新确认了用户价

值定义。喜利得一直以向建筑行业提供各

类高端工业电钻著称，但近年来，全球激烈

竞争使电钻成为低利标准产品。于是，喜利

得通过专注于用户所需要完成的工作，意

识到他们真正需要的不是电钻，而是在正

确的时间和地点获得处于最佳状态的电

钻。然而，用户因缺乏对大量复杂电钻的综

合管理能力，经常造成工期延误。因此，喜

利得随即改动它的用户价值定义，不再出

售而是出租电钻，并向用户提供电钻的库

存、维修和保养等综合管理服务。

为提供此用户价值定义，喜利得公司

变革其商业模式，从硬件制造商变为服务

提供商，并把制造向第三方转移，同时改变

了赢利模式。

■ 张达明

1992 年，沈南鹏获得耶鲁大学的 MBA
学位，也等来花旗银行招聘的面试通知，当

天面试的还有一个美国人和一个日本人。

面试题是：一个人在菜市场上做生意。第一

次，8 美元买了一只鸡，9美元卖掉了；第二

次，10 美元买了同样一只鸡，11 美元卖掉

了。他到底亏了还是赚了？如果亏了，亏多

少？如果赚了，又赚了多少？

美国人认为是赚了 2 美元。理由是：第

一次买一只鸡，第二次买一只。第一轮交

易：9-8=1，赚了 1 美元。第二轮交易：11-
10=1，赚了 1 美元。两次交易相加，所以赚

了 2 美元。

日本人则认为是亏了 2 美元。理由是：

那人一口气买了两只。第一次交易：9-8=
1，赚了 1 美元。第二次交易是 11 美元卖

掉，11-8=3，赚了 3 美元。两次交易相加：

1+3=4，本来要赚 4 美元，但他只赚了 2 美

元。（9-8）+（11-10）=2，实质上亏了 2 美

元。

沈南鹏认为是亏了 4 美元。理由是：同

样一只鸡，那人一口气买了两只。他进行的

是一次性交易：8 美元买下，11 美元卖掉，

（11-8）伊2=6，可以赚到 6 美元。但他只赚

了 2 美元。（9-8）+（11-10）=2。2-6=-4，所
以亏了 4 美元。

沈南鹏的答案一出，面试官便露出了

笑容，说：“祝贺你，你被录用了。”面试官接

着说：“其实，你们 3 个人的答案都正确，但

我要的是敢于冒险创新的人。第一个算出

赚了 2 美元的应聘者，说明你是一个 100%
的保守者，做事总是稳扎稳打，从不想着怎

样去创新，虽然不会出什么乱子，但也不会

有大作为；第二个算出亏了 2 美元的应聘

者，说明你做事先保守，再冒险，这往往会

丧失许多赚钱的良机；而沈南鹏算出亏了

4 美元，说明他非常自信，是个不到最后绝

不言败的人，这也是录用他的原因。”

现在，已是风险投资家的沈南鹏说：

“任何成功，都是不屈不挠坚持的结果，我

始终相信，总会有投资银行注意到我的数

学能力，这正是我要等待的机会。”

■ 佚名

公司里 80 后、90 后的员工人数占多

数了，也就表明，慢慢他们在公司里应该

扮演更为主要的角色，他们要成为这个舞

台的主流人物，那么，管理层的一些重任

就要适当考虑由他们来承担，比如，90 后

团队的领导要由 80 后担任，而且更为重

要的是，在他对接 90 后团队的过程当中，

必须避免直接对接，中间需要一个 90 后

的员工来连接。

假如直接由一个 80 后领导去管一群

90 后，如果团队庞大，毫无疑问肯定出问

题，因为代沟明显，两代人都是非主流，都

有个性，两代人都不容易被束缚，肯定天

天吵架，管理成本和精力会因此无序增

长。

如果采用层级管理，间接对接呢？这

个 80后领导“对付”一个 90 后，一对一，一

般不成问题，他知道怎么去跟这个 90 后

打交道，而这个 90 后，当然他首先也是一

个善于沟通的人，由他去直接对接这一群

90 后，他知道怎么跟同一代人沟通，在他

接收了上级的“信号”之后，会将其转化为

跟同一代的“语言”，能避免和化解两代人

因代沟和各方面差异所造成的分歧或矛

盾，争取尽可能降低沟通成本。

所以，在我的公司里，你能看到的具

体天天跟 90 后团队打交道的还是一个 90
后的人，我认为，这就是预防员工之间存

在代沟对管理造成影响的最好方法，这就

是不同年代的间接对接，层次管理。

公司门口最近开了两家盒饭摊，

不到一个月，出现了截然不同的局面：

一个门庭若市，一个门可罗雀。是什么

原因导致这种情况的发生，只需买几

回盒饭，估计你就能找到答案。甲盒饭

摊的价格为 8 元的基本餐与 10 元的

加餐两种，乙盒饭摊只有 7 元的基本

餐一种价。基本餐两家都是三素二荤，

1 元钱的差异，让更多的打工者涌向

乙盒饭摊，这也是能理解的。打工者挣

钱不易，虽然一顿饭只能省 1 元钱，可

一个月下来，就是几十元了。因此，价

格方面乙方胜出。

吃盒饭图的就是实惠，甲盒饭摊

的菜经常是“老三样”很少变化。乙盒

饭摊却不是这样，每天都有变化。红烧

带鱼、大排、咸鸡腿、红烧肉，食客可以

根据自己的喜好自由选择，吃得不腻

味。

一次，我去甲盒饭摊吃盒饭。我对

女老板说：“老板，来份 8 元的。”女老

板拿着饭勺催促我道：“快把钱付了！”

听到这话，我心里就不舒服，不用你

催，我也会付钱的。吃什么得由顾客

选，她倒好，也不多问，很快就把菜打

好了。我说：“我不要萝卜！”她倒给你

解释：“冬天吃些萝卜不错！”其实，萝

卜再好，再有营养，不喜欢吃就是不喜

欢。缺乏对顾客的尊重，而且不信任顾

客，防小偷似的生怕打了菜不给钱。虽

然，她家菜味道还可以，但是，我却吃

得没胃口。

到乙盒饭摊吃饭却是另一番模

样。同样是女老板，人家却很热情，“你

好，想点什么菜？”假如，你点了辣椒

后，她还会特别提醒你：“今天的辣椒

有些辣！吃的时候注意。”有些人食量

大，一份菜不够，于是，又来加点素菜。

她不但加了满满一大勺，而且还说：

“不够的话再来。”上回，我在甲盒饭摊

想加点素菜时，那位女老板一脸的不

悦，说：“你买的是 8元，都像你这么加

菜，我亏得老家都认不得了。”其实，她

只是用勺子象征性地加了点，那架式，

就像是打发叫花子。与之相比，大方的

乙盒饭老板赚的是人气，赚的是回头

客。

生意好坏，有时靠的是细节。

■ 王铮

有这样一碗拉面，顾客为了它排队七天

七夜，创下吉尼斯世界纪录。它年赚 5 亿元

人民币，连好些明星都是它的铁杆粉丝。它

就是大名鼎鼎的日本一兰拉面。

这家拉面店是一对夫妻 1960 年创办

的。由于面汤美味，被评为“福冈第一”。到了

1993 年，一个名叫吉冨学的青年接手了这

家不起眼的小店。他是个有头脑，喜欢奇思

妙想的创业者。

最初店内是开放式用餐区。一天顾客向

冨吉 学抱怨，说旁边一桌几个人大声谈论，

豪放大笑，他深受其扰，饭都没吃好。

该如何解决这个问题呢？吉冨学思来想

去，在一整排餐桌上竖起隔板，形成一个个

独立小空间。每个小空间是一个餐位，只能

容纳一个人。服务员会从餐位对面的小窗口

上餐，上餐完毕就把小帘子放下来，让顾客

在专属的私密空间“赏味”。隔板也可以折叠

起来，构成私密小包间。餐位里设施齐全，左

手边有直饮水的龙头，左上角有干净水杯。

有趣的设计一经推出，就深受顾客喜欢。

顾客越来越多，新问题又出现了。用餐

高峰期，长长的等候队伍影响了顾客及时就

餐。吉冨学灵机一动，在进门处安装了可自

动领号的点面机，顾客进门前都要拿票。接

下来找位置，墙上有提示器，有人用餐完毕

离开，上边空座对应号码的指

示灯就会亮起来。

一天来了一位挑剔的顾

客，对拉面的软硬、汤的浓淡，

再到配料添加提出十多项要

求。服务员为难了，问吉冨学怎

么办。吉冨学微笑说：“这些要

求全部满足，面可以私人定

制。”

之后，在餐位右手隔板上，

顾客们发现了一张点餐单。单

子上，有汤底的咸淡度、面的软硬度、辣味的

浓淡、要不要加葱、加葱绿还是葱白等多个

选项。顾客做出选择，就可以等着享用独一

无二的味道。

这还不算完，吃完面，若觉得没吃饱，可

以“替玉”，就是加面的意思。

筷子套是一个加面的点餐单，根据想加

的量，拿笔在上边画圈即可，然后连同所需

的钱一并放下。按下餐位靠前的一个按钮，

美妙的音乐声响起，几秒之后，就有服务员

过来取走筷子套，很快又把煮熟的面端过

来。

体贴不止在面条上，为了避免没有纸巾

的尴尬，洗手间整齐摆着 12 卷卷纸。怕客人

无聊，上面还写着 12 星座运势。旁边贴着温

馨提示，掀开提示，下面居然还藏着一叠纸

巾。“如果纸真的不幸用完，请把这张纸揭开

……”

一兰拉面一做就是几十年，还在全球开

了六十多家连锁店。2013 年，它在香港开设

的第一家海外分店，每天能吸引上万人。

尽管如此，吉冨学并没有因此膨胀。现

在所有的店面大小都和最初一样，依旧保证

“15 秒铁律”：厨师把煮熟的面放进汤里，端

到客人面前，这个过程必须在 15 秒内完成。

一旦时间久了，面条就会被泡胀，不好吃了。

小小的拉面店，把服务做到了极致，令人赞

叹不已。

■ 赵元波

古代军队夜袭敌方营寨时，为了在黑

暗中让己方人马保持安静，达到突袭的效

果，发明了一种奇特的管理方式：让己方人

马“人衔枚，马勒口”。

通俗一点讲就是，让士兵们嘴里横衔

一枚像筷子一样的东西，再用器具勒住战

马的嘴。

谁出声，谁的战马嘶鸣，事后都有据可

查，可以追究相关人员的责任。这样一来，

人人都得管住自己的嘴，约束好自己的战

马，谁也不敢大意。

几千人马在晚上行动，要保证所有的

人、马不出声音，难度很大。人多的时候，总

是免不了有人会说话。黑灯瞎火的，也不知

道是谁说话，事后也无法追究当事人的责

任，那该怎么办？军官直接呵斥？声音更大，

更容易暴露自己。

即便管得了人，也管不了马呀！马忍不

住嘶鸣，只要一声，就会前功尽弃，功亏一

篑，偷袭肯定失败。

好了，有了“人衔枚，马勒口”这一管理

方式，可以保证人马都不出声。如果有人发

出声音，那一定是他嘴里衔的“枚”掉了，事

后也可以追究责任，予以重罚；战马嘶鸣，

那一定是没勒住战马的嘴，马的主人便逃

不了干系。

最好的管理，永远是“错位”的，重在管

事，而不是管人。

给用户一个新的解决方案

80 后管理 90 后的奥秘

最好的管理

一道面试题的 3 种结果

一碗年赚 5 亿元的拉面

好
生
意
的
细
节


