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很多人以为，与美国

其他竞争对手相比，西南

航空公司是依靠“廉价”

而闻名的。其实不然。除

了“廉价”这个特色以外，

西南航空公司还有一个

取胜的诀窍，那就是“玩

笑式管理”。
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留住顾客“认真吃饭”

捡个“烂机会”

预留的一分钟

负责到底的女清洁工

糖果一点点地加

姻 宝谷

总部设在美国德克萨斯州达拉斯的

西南航空公司，曾连续 33 年保持赢利，创

下航空历史上前无古人的记录。西南航空

公司的总裁兼首席执行官赫布·凯莱赫，

是一个极具幽默感的人，他希望员工每次

都能让顾客在欢声笑语中飞行。可想而

知，在总裁的号召之下，西南航空公司的

乘务员们个个都是段子手。

比如在点餐时间，乘务员会说：“您的

午餐有两种选择：鸡肉饭或意大利面。如

果轮到您时只剩一种了，也请不要担心，

因为它们的味道其实差不多。”准备调暗

灯光了，乘务员会提醒乘客：“我们马上要

调暗灯光，主要是为了让空姐们看上去更

漂亮。”戴氧气面罩的时候，乘务员会说：

“请牢记一定要先给自己戴好氧气面罩，

然后再去帮助自己的孩子，以及那些孩子

气的大人们。”有时，乘务员还会多说一

句：“如果您不止一个孩子，那么请先帮助

自己最喜欢的那个。”

很多时候，飞机刚刚滑行至航站楼

处，安全带指示灯还未熄灭，乘客就开始

起身拿自己的行李。此时，乘务员会这样

说：“女士们、先生们，我们需要大家帮助

清理厕所，如果您想帮忙请起立。”就在那

一瞬间，所有想站起来的人都坐下了。

快下飞机了，乘务员会友情提醒乘

客：“如果您的换乘航班是西南航空，那么

请在候机大厅的大屏幕上寻找相应信息。

如果您换乘的航班不是西南航空，我们真

的不是很关心接下来的事情。”

2001 年“9·11”事件后，几乎所有的

美国航空公司都陷入了困境，只有西南航

空例外。那时，每次快下飞机的你总会听

到这样的提示音：“当我们滑至起飞区后，

希望坐在飞机右侧的乘客把自己的脸紧

贴在窗户上……我们想让其他航空公司

看看一架满载的飞机是什么样子的。”

有一次，西南航空的飞机起飞时间延

迟了一个小时。在准备起飞时，机长向乘

客们道歉：“很抱歉。等会儿起飞之后，我

们会把这架飞机想像成是刚刚偷来的。”

还有一次，飞机起飞前，乘务员问乘客：

“有没有乘客把超规格的箱子带上飞机，

然后硬把它们塞进了头顶的行李舱？如果

你这样做了，那么……今天你的酒水免

费！”有个乘客情不自禁大喊道：“太棒

了！”乘务员紧接着说：“14A 的乘客，总算

逮到你了。”

有人曾问赫布·凯莱赫：“大部分航空

公司都要求乘务员以安全为重，让他们在

飞行过程中认真、谨慎地向乘客传达安全

常识。你们公司为什么偏偏反其道而行

之，让乘务员在飞机上与乘客开玩笑？”

赫布·凯莱赫是这样回答的：“我敢保

证，任何一家航空公司都不可能消除每一

位乘客的恐惧和烦躁。既然如此，我们干

吗那么严肃？我能做的，就是让每次飞行

更有乐趣。”

有人将赫布·凯莱赫的管理方式总结

成一句话：别害怕把颜色涂出线外。这句

话的意思是说：在玩填色涂鸦时，你不要

害怕把颜色涂出线外，那样就会画得更自

然、更愉快。其言外之意是说：在管理一家

公司时，你不要害怕在规矩之外行事。很

多时候，你逆着思维去解决问题，难题反

而不是难题了。

姻 刘超

美国旧金山飞侬商业街的餐饮业竞争

很激烈，一年前，“柏兰朵”餐厅开张，可不

到半年的时间，老板威斯汀就支撑不住了，

每天来的都是生面孔，根本没有几个熟客

和回头客。

威斯汀觉得自己肯定有哪里做得不到

位，留不住客。

周边餐厅的遭遇也和“柏兰朵”一样。

经过仔细观察研究，威斯汀发现：出现

“问题”的是顾客！

这些“低头族”，从地铁、公交车到餐

厅，处处都是“低头看屏幕”状。他们有的看

手机，有的掏出平板电脑或笔记本电脑上

网、玩游戏、看视频，零碎时间都被屏幕填

满。他们到餐厅就餐时习惯低头把玩手机，

根本不知碗里的饭菜是何味道。他们在哪

吃饭都一样，只要能饱就行，不挑剔就是他

们的共同点。可对餐厅来说，顾客不挑食

也留不住回头客。

该怎么让这些“问题顾客”食而有味，

而且再来“回味”呢？威斯汀想了一个办法，

餐厅规定：客人只要在用餐前主动将手机

交给餐厅保管，专心吃饭，餐厅将给予九五

折的优惠。店里还设了一个格子保险柜，将

顾客的手机锁在里面，让顾客们放心、专心

地吃饭。

规定推出没多久，就收到了明显的成

效。很多顾客开始留恋“柏兰朵”，频频光

顾。有些新客刚进店不太愿意交出手机，不

过看到周边的人都在专注吃饭，也会自动

“弃”机，“柏兰朵”的客流量大增。

让威斯汀没想到的是，自己推出的就

餐规定改变了整条商业街，其他餐厅也纷

纷效仿“柏兰朵”，越来越多的人加入了“认

真吃饭”的行列。有不少人开玩笑说，这里

的菜品是全世界最香的。

很多时候，食客吃的不仅仅是食物，而

是一种心境。威斯汀的一个规定，让顾客做

到了专注吃饭，所以他们推出的菜肴才会

成为顾客眼中的“最好”。

姻 张达明

纽约地铁一年 365 天 24 小时都在不停

地运行，这在世界各国绝无仅有。另外一点

也很“暖心”：纽约市居民若因地铁列车晚点

造成上班或上学迟到，可要求市地铁部门出

具列车晚点证明，以此向老师或雇主解释。

据统计，纽约市地铁部门每年大约要发出 3
万封证明信。还有一点更温馨：每天有 900
辆列车行驶在地铁线上，每一辆驶离纽约的

列车都比时刻表晚一分钟出发。如果时刻表

上说 8：14，那么这辆列车实际 8：15 离开。

12：48 实际上是 12：49。
但大多数乘客并不知道，地铁公司为他

们预留的这一分钟。换句话说，如果你认为

你只剩一分钟时间去赶那辆车———那么，请

放松，你还有两分钟的时间。这预留的一分

钟，是为了给那些只差这一点点时间就可以

匆匆走下站台迈上列车的乘客提供一个宽

限期。而这一分钟，可能意味着是与家人共

进晚餐还是用微波炉热剩饭这样的差别。

这一分钟已经存在了几十年，并且只出

现在工作人员专用的时刻表上，列车开动后

很快会把这一分钟赶回来：在所有其他车

站，面向公众的时刻表是准确的。

地铁公司发言人玛乔丽·安德斯说：“尽

管预留的一分钟与精确到秒的铁路文化并

不相符，但它却充满了人性和活力，这一点

让我们很自豪。”

姻 王月冰

我应聘到一家大型婚庆公司做客服，

公司走的是高档路线，名气很大。我们的工

资由业务量决定，服务的客人多，工资便

高。可我到公司大半年，从没单独接过业

务。主管说：“多学习，总会有机会的。”我心

中没底，可除了埋头学习外我好像确实没

其他事可做了。

有一天，主管说，来了个大单，新娘是

富商的女儿，直接找我们董事长下的单。可

一听新娘的名字，同事们都摇头，找借口推

辞。有人悄悄告诉我，这个富商的女儿特别

难伺候，有一家规格比我们更高的公司情

愿赔违约金也不做她的生意了。

主管早已习惯大家暗暗抢单，现在碰

到这种情况，有些生气。她试图把业务强加

给两位优秀的同事，但这两位说什么也不

愿接。我默默地想着自己来公司 10个月了

还没有一单，好机会似乎不可能落到我头

上。现在有个烂机会，要不要捡呢？如果不

捡，也许有一天被炒或自己没办法继续耗

下去而辞职；如果捡了，也许“柳暗花明又

一村”，即便最后办砸了，最坏的结果也不

过是离开。权衡之后，我咬牙站起来，尽量

不让声音颤抖，说：“能不能把这单给我

做？”主管虽对我满是疑虑，但也别无选择。

第二天，我的客户开着豪车来了。我带

她看婚纱，介绍拍摄点。她眼神犀利，翻翻

婚纱，看看照片，不屑地说：“就这些？”看她

的气质，像某位女星。我灵机一动迅速找出

那位女星的婚纱照，谢天谢地，居然有一款

我们这有类似的。我调出那张明星婚纱照，

再拿出婚纱给她看，她的脸稍微缓和了一

些，同意试试。我又找出那位明星所有的婚

纱和礼服照片，然后尽量挑选类似款。这其

实是个很单纯的女孩，物质滋养了她的傲

气，而对明星的崇拜充满了她那不谙世事

的心。折腾了一整天，我们终于约定等婚纱

改好了尺寸再拍照。

可是，半个月后，问题来了。为了做个

完美新娘，女孩竟然吃减肥药，瘦了 10 多

斤，我们改完的婚纱又大了。女孩的脸拉得

老长，我心中觉得好冤，可仍只能微笑，并

一再赞美她减肥后更漂亮了。我找到改版

师，求他们再改。

到选景时，女孩又把我们的景点通通

毫不留情地否决了。原来，她在马尔代夫和

欧洲都拍过婚纱照了，固执地觉得应该在

自己生长的城市再拍一套。我试探着说：

“去你曾经生活的地方拍？”女孩对我的提

议立刻接受。那天，也许是我太用心，她竟

一句话也没多说，带我们到她从小到大的

生活场所。我让摄影师用特殊的技巧拍出

来，再配上文字。最后，女孩感动的眼中居

然闪烁起泪花。

接下来女孩婚礼上的事，她都非常信

任我。我全力以赴，忙活了整整一个月，终

于办出了一场他们觉得满意的婚礼。

事实证明，捡来的烂机会，如果付出足

够多的汗水，是可以浇灌成好机会的。

这场婚礼在女孩圈子里成为一个活广

告，之后陆续有刁蛮新娘找上来，指明要我

服务。没有人跟我争这些客人，以后几乎所

有的“烂机会”，大家都会一致推给我。两年

后，我成为公司里的王牌客服。

竞争激烈的职场，有时候好机会往往

太珍稀，“烂机会”也许唾手可得，人人避之

不及的烂摊子，认真拾掇好，说不定就是你

的风水宝地。

姻 姚秦川

22 岁的刘强东从中国人民大学毕业

后，应聘去了中关村的一家电子公司。一年

后，他看不到发展前景，于是一心想跳槽。这

时，一家外资公司向刘强东递来橄榄枝，并

给他开出了丰厚的薪酬。当时，他想也没想

就向公司打了辞职报告，虽然他当时正在负

责一个软件开发项目。当时，老板诚心请求

刘强东将手头的软件开发完再离开。但他还

是在一周后，去了合资公司。

在新公司，刘强东认识了一个女清洁工，

60岁了。一天，清洁工兴奋地告诉刘强东，她

的亲戚在北京开了旅馆，想让她过去帮忙，并

承诺收入是现在的两倍。刘强东为女清洁工高

兴，建议她去得越早越好。然而，一个月后，女

清洁工还没辞职，刘强东问她怎么回事。女清

洁工说，因为公司领导告诉她，要等到她的工

作有人接手后，她才能离开，所以她答应干到

年底。刘强东算了一下，当时距年底还有 3个

月，为此她将损失好几千元的收入，这笔钱对

女清洁工来说不是小数目。然而，女清洁工却

平静地说：“钱对我来说确实非常重要，但我不

能因为这里收入低就放弃做人的原则。”

刘强东很受震动，他想到自己之前的行

为，心生惭愧。他从女清洁工的言行中明白

了一个道理：“人格力量的强弱，不取决于文

凭和地位，也不取决于你的本事，主要取决

于你是否有负责到底的耐心和决心，这才是

一个人最美好的内在表现。”第二天，刘强东

就找到原公司的领导，承诺自己会利用业余

时间，将当时没有开发完的软件开发完。

姻 张松

雀巢公司是世界上最大的糖果商，公

司能够发展壮大，源于员工的不断创新。只

要员工的创新得到公司的认可，就会晋级

和加薪。公司一个叫爱丽丝的销售员靠创

新从基层员工做到副总裁。她是怎样得到

董事长保罗·博凯的信任的呢？

这天，保罗到一家超市买东西，顺便看

下糖果销售情况。公司在这家超市有 3 个

糖果销售点，分别有 3 个销售员。保罗观察

了很久，发现一个奇怪的现象：都是用秤称

糖果，其中一个糖果柜台的人很多，顾客宁

愿排着队买糖果，而另外两个柜台很少有

顾客购买。都是一样的商品，却出现两种截

然不同的结果，保罗百思不得其解。

保罗没有亮明身份，他站在一边，仔细

观察。3 个销售员的手法都很娴熟，为了达

到顾客购买的准确斤两，她们或增加或减

少，看不出来有什么不同之处。保罗越看越

疑惑。问起一个排队的顾客，干吗要排队买

这里的糖果，那边也有卖，都是一样的商品

和一样的价格。顾客说，你有没有发现，这

个销售员称糖果时不会装多，然后一点点

加进去。那两个销售员一次性多装些糖果，

然后再取出来。人都有这样的心理，希望得

到的东西越多越好。顾客的一席话，让保罗

恍然大悟，马上通知分管片区的负责人，培

养这个叫爱丽丝的销售员。

让顾客买你的产品，需要抓住顾客的心

理，这也是爱丽丝高明之处。凭着一个小小

的销售创新，爱丽丝得到公司董事长的关

注，从而改变了人生。

在激励员工时管理者如果不加节制，

一味给予员工升职、加薪的话，一旦全盘

满足了员工的需求，他立功进取的意志就

会减退。这样的局面对企业和员工双方都

是不利的。在日常管理工作中，管理者要

通过奖赏，让员工取得突出业绩的欲望永

远处于“八分饱”的饥饿状态，永远没有满

足感，这样才会总有立功的动力。

也许有人会说这样的做法与“功”

“赏”要相匹配的提法相冲突。其实不然，

所谓“八分饱”的做法，并不是说另外的

“两分”不奖励给员工，而是作为一种预

期，为员工预留。

以海尔为例。在晋升管理工作中，海

尔按照“破格提拔”和“阶梯晋升”相结合

的原则对员工进行提升。对工作绩效突

出，具备相应的素质能力结构，可以胜任

较高职位要求的员工，可以按照企业规

定的程序和步骤，得到升迁的机会。

管理者通过搭建“赛马场”，为每个员

工营造创新的空间，提供施展才华的舞

台。海尔的这种晋升机制，对员工工作主

动性的提升无疑起到了很好的激励效果。

所以，企业在满足员工需求上，要注

意层次性，一方面，可以节约成本；另一

方面，员工需求的逐步满足可以激励员

工不断成长。对此，在激励员工时，管理

者需把握如下两点：

1.了解员工需求。管理者要充分了

解和把握员工的需求，这是确保激励实

施效果的前提。

2.有效满足员工的合理需求。管理

者合理把握激励的度，是关键原则之一，

即不能无限度地满足员工的需求和欲

望，即使企业有能力承受，也不能予以全

盘满足。

泰迪熊、维尼、米奇……各种精致可

爱的玩具组成了一个童话般的卡通王

国。这里是南京的一家玩具店———“小熊

的家”。

这家店年轻的女主人叫李颖。凭借

质优而款式多样的毛绒商品、轻松愉悦

的购物环境、亲切贴心的导购服务，“小

熊的家”颇受消费者青睐。

开零售门店，李颖认为最重要的还

是定位。开店之初，“小熊的家”就锁定经

营中高端卡通正品毛绒玩具。

卖的不是什么稀奇的商品，别的地

方和商场都有售，但“小熊的家”一个最

突出的优势就是商品集中，可选择的空

间很大，而且价格较之大商场更低，这吸

引了一批忠实粉丝进店淘宝。

李颖对消费者的需求很上心，她发

现除了学生和年轻恋人，还有许多带着

孩子来店选购的家长。为此，李颖增设了

婴幼儿玩具和家居饰品，以满足不同消

费者的需求。

对于零售门店，店名、选址、产品布

局、促销方式等都是很重要的细节。

“小熊的家”这个名字，是李颖和丈

夫斟酌很久才定下来的。小熊是中国人

比较喜爱的动物形象，容易让消费者在

心理上产生认同感。

区别于服装与餐饮行业，李颖认为

玩具是人们因为喜欢才会购买，人流密

集的地方不一定销售就会很好。小店坐

落在城市的“次繁华”地带，她说选择“次

繁华”地带既有客流量的保证，租金相对

低很多，经营压力也没那么大了。

李颖参考了日本玩具杂货店的布

局，把一些新品、重点推介的商品放在显

眼处，把一些促销商品放在不太明显但

又比较特别之处，如门脚、玻璃橱窗等。

李颖很少采用“大甩卖”的方式促销商

品。她说：“因为玩具跟衣服不一样，人们

不会因为价格便宜而多买，他们更多的

是因为喜欢才消费。我们也会推促销商

品，但不会做得很明显，我们的促销是让

消费者从实惠的价格中感受到。”

大家都知道，做零售行业，服务很关

键，但这不是说一味的礼貌、热情推销就

等于好服务。自从开店经营，李颖深刻感

受到“说话艺术”的重要性。“比如说，有

客人进店了，我不会说‘请问需要点什

么？’因为这样会让客人有了心理压力，

好像必须买点什么才可以。我会说‘欢迎

随便看看’，这样就可以让顾客心理上很

放松。我也不会主动推荐商品，除非顾客

主动提出需要哪一类的商品，我再向他

们推荐、展示。”李颖特别提到，对于玩具

商品的销售，演示很重要，可以让消费者

对商品有更多感性的认识，了解玩法与

功能，从而刺激购买欲。

细心贴心的李颖还为顾客建立起档

案，每当顾客生日或者特别节日的时候

送上问候和祝福，或者在他们到店的时

候为其赠送小礼品等。这个方式很奏效，

让很多顾客都很是受用。

很多时候，食客吃的不仅仅是食物，而是一种心境。威斯汀的

一个规定，让顾客做到了专注吃饭，所以他们推出的菜肴才会成为顾

客眼中的“最好”。


