
“对待顾客有两种方式，第一种是机械服务，第二种则是盛情款待，如

果你想留住你的顾客，那就努力让他们拥有第二种感觉！”

经营方法

■ 陈亦权

上世纪 60 年代，一位刚从大学毕业的

美国小伙子来到洛杉矶的一家酒店里做老

板助理，那是一家新开的酒店，无论是客房

部还是餐饮部，设备都是最好的，服务生和

厨师也都是经过层层筛选才聘请来的，可是

哪怕如此，酒店的生意却总是不太理想。

这一切都让老板忧郁不堪，他竭力想要

改变这种现状，有一天，老板带上自己的年

轻助理去巡察酒店的每一个细节，希望能从

中找到突破点。他们来到客房部，看到每个

房间里面都铺着整齐的被褥，洗手间里也挂

着整齐的毛巾；他们来到厨房里，尝了几口

大厨们烹制的菜肴，菜肴更是无比鲜美可

口，酒店上下似乎都无可挑剔，那么问题究

竟出在哪儿呢？

正这时，大厨烧好了一道菜后，但相应

型号的盘子却不够了，老板很快从柜子里抽

出一只大盘子说：“装进这些盘子里就可以

了！”于是，一盘数量并不多的菜肴就装在一

盘特大号的盘子里端上了餐桌，可是那桌顾

客似乎并不满意，他们吃了几口就摇着头走

了。老板不解地嘀咕：“他们不是点了这道菜

吗？我尝过这盘菜的口味是非常不错的，真

不知道他们为什么不满意！”

“酒店的生意真是难做，我不想再继续

做了！”老板带着小伙子回到了办公室后，沮

丧得想要卖掉自己的酒店。

这时，小伙子接过话说：“现在酒店经营

状况不好，反正也卖不出什么好价钱，还不

如让我来尝试一下改变酒店的现状！”

老板觉得反正也没有什么好办法，就把

这个任务交给了小伙子。老板暗暗观察他，

没想到，小伙子只是做了两件事情，第一件

事情是他要求洗衣店把毛巾、床单等物洗干

净以后，就用塑料袋包装起来放在房间里，

等客人要用的时候，再由服务员当着顾客的

面打开；第二件事情是他把厨房里所有的盘

子都撤换掉，换上规格不一，形状不等的各

类更美观的盘子，而且他还请来一位装点

师，专门负责点缀每一份菜肴！

老板心想，把毛巾和被褥装进袋子里等

客人来了再拆开，这不是多此一举吗？用一

些花里花哨的盘子来装菜，而且还煞费苦心

地去点缀，这对菜肴本身的口味和营养有帮

助吗？然而，让他没有想到的是，短短一个月

时间，酒店的老顾客竟然一天比一天增多，

营业额更是上涨了好几倍！

老板喜出望外地把小伙子叫到身边来

询问其中的奥秘，小伙子反问他说：“你觉得

经营酒店最主要的是什么？”

“当然是尽一切能力做好服务！”老板

说。

“所以，顾客住宿，你就给他们准备了被

褥和毛巾，顾客要就餐，你就给他们提供了

饭菜！可是顾客并不能确定这些被褥和毛巾

在之前的住客用过之后，有没有洗干净，而

用袋子包装起来以后，就免除了顾客的这些

担忧，使他能感觉到这些毛巾和被褥是专门

为他而设的；还有用更美观的盘子装菜并且

点缀，这样虽然没有提升菜肴的口感和营

养，但却能提升菜肴的品位和档次，也更显

得尊重顾客！”小伙子顿了顿接着说，“好比

是你去一个朋友家做客，朋友随意从洗漱台

上拿一套毛巾牙刷给你，这就叫服务，而特

意地为你新买一套，这就叫款待；朋友随意

拿一只碗给你盛饭，这就叫服务，朋友给你

用精美的餐具盛饭，这就叫款待！所以，我们

要做得不仅仅是服务，而是把服务做成款

待！”

“把服务做成款待？”老板不禁若有所思

起来，从那以后，他再也不把自己的经营停

留在“做好服务”上，而是时时刻刻想着怎么

样才能让顾客感受到更多的“款待”，经过几

十年的努力，他的酒店竟然成为美国酒店界

的航母，没错，它就是在全球 20 多个国家都

设有分店的美国戴斯酒店！

当初的那位小伙子，就是后来被誉为美

国顶级企业管理大师的拉里·博西迪。他曾

经在一本名为《执行》的书中这样写道：“对

待顾客有两种方式，第一种是机械服务，第

二种则是盛情款待，如果你想留住你的顾

客，那就努力让他们拥有第二种感觉！”

当然，我没向司亭收谢金，而是收获了一个“N35便当”品牌。从那时

起，我尝到了把自己策划的东西卖出去的喜悦。

企业楷模

姻
彭
春
霞

在谷歌，产品才是最重

要的。一个公司开会，如果

一半人都对产品一窍不通，

那会是很危险的事。
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■ 南桥

坊间有不少谷歌工作环境的传说，多

涉及健身房、午餐、按摩这些物质环境。谷

歌文化是什么？怎么用人？管理策略如何？

对外界大部分人来说，谷歌的管理还是很

神秘的。

用逆向思维招聘

谷歌的管理，大部分属于逆向思维，颠

覆了商学院的传统管理思维。例如，在商业

计划上，“我们没法告诉你如何制订商业计

划。但是，我们可以百分之百肯定地告诉

你，你手头的商业计划一定是错误的。MBA
风格的商业计划，不管你考虑得多缜密，一

定都有致命弱点”。不过，“如果团队优质，

就是有错的计划，也能及时更改”。这也不

是为了颠覆而颠覆，很大程度上，也是不得

已而为之：一只脚踏进明天的组织，没法再

使昨天的招式。

谷歌对于用人极其看重。“有的人是无

药可救的，你再怎么培训和辅导都不行”。

怎样才能找对人？管理学教授和顾问会告

诉你，招人要招比自己更聪明的人。道理大

家都懂，现实中，这种大公无私却很难发

生。一般人的思路总会是：“我要是招这个

比我厉害的家伙，他会让我看起来很蠢，那

么我就升不了职;我升不了职，我的孩子就

觉得我是个失败者，老婆就会跟人跑掉，把

我的狗、卡车一起带走。”受这种人性弱点

的限制，招聘者打的小九九，往往是“武大

郎开店，比我高的一个不要”。

于是，谷歌不用企业的招人方法，即让

用人的事业部经理去招下属，而是采取高

校招聘的思路：美国高校请神容易送神难，

因为终身教授制度的存在，招错人很麻烦，

故而招一个人需成立一个招聘委员会。谷

歌也有招聘人的团队，让会面试的人去组

织面试，平级相招。招一个很烂的人进来当

你平行部门的负责人，你自己做事会难很

多。

让环境宽松有趣

不过，谷歌高管也是人，也会看走眼，

尤其是受精英主义影响的时候。公司营销

部曾有一个自学成才的小伙子，有人建议

他转做产品开发，公司高管因其学历不合

公司标准，硬是不予批准。小伙子后来离开

谷歌，自己创办了公司，再往后，他的公司

被脸谱网以 10 亿美元收购。

大手笔的“宁可错招一千，不可错过一

个”的好例子，一样也有：谷歌高管有次参加

活动，和一群罗德奖学者会面，公司想招这些

学者中的一些人，但是不知道招谁，什么岗位

合适。请示共同创办人之一谢尔盖·布林的时

候，布林说：“这还用想吗？统统给我招下来。”

有实力的人，就是可以这么任性。

网罗一群聪明人，必须提供宽松的环

境。有两位高管说，一个企业不要教人怎么

思想，而要学习如何管理人们的工作环境，

让人每天都开开心心来上班。工作和生活

的平衡，本来就是伪命题，区分得太死板，

不现实，也不必要。工作就是生活的一部

分，生活也可以是工作的一部分。谷歌给员

工责任和自由，不硬性规定他们的时间安

排，而是让他们对自己做的事情产生自主

权。

工作环境还应该有趣。我女儿在上一

门“制造生产”的课程，这门课的考试复习

材料一共 40 题，其中有两题说到工作中不

能玩耍嬉戏。在工业制造的环境下，嘻嘻哈

哈、打打闹闹容易误事，甚至造成事故。可

是，在创意主导型企业里，开开心心去工作

是必要的。这种“快乐”，应该由一群聪明的

员工自发产生出来，硬是去制造，像电影

《办公室空间》里那样，设立“夏威夷衬衫

日”来造氛围，太过机械，会矫揉造作，让大

家失去兴趣。

公司去适应员工

谷歌还有很多实用的管理建议。举几

个例子：人多嘴杂是非多，人太少又难以汇

聚智慧。谷歌创始人布林说，两块比萨饼能

喂饱的团队规模最合适，这就是所谓“两块

比萨饼原则”。公司领导、员工，要上得厅堂

下得厨房，事大事小都不嫌弃，能上能下。

公司高管有时候会去捡过道中的垃圾。谷

歌没有人职位高到小事不用去伸手。决策

的时候，当领导的人不能先发话。领导先把

调子一定，就很难听到不同的声音。这会导

致潜在风险、问题得不到充分暴露，更好的

方案无法及时曝光。

也有一些管理风格，可能很多企业实

施起来比较伤筋动骨。在沟通上，谷歌默认

姿态是开放而不是封闭。比如，虽然邮件有

“暗送”（BCC）功能，作者要你每次使用暗送

功能的时候，都想想自己到底想干什么？到

底有什么想隐瞒？最好是不要暗送，要么不

抄送，要么公开抄送。另外一种默认的态

度，是肯定而不是否定，不轻易否决一个创

意，弘扬“说是”而非“说不”的文化。

如今，很多企业太看重市场营销，总在

颠覆“酒香不怕巷子深”的传统智慧。新创

高科技企业又把这种营销智慧给颠覆回

来。比如谷歌重视“技术洞察力”，不看重市

场研究，后者只会带来“30 种口味的平庸”。

亚马逊创始人贝佐斯说：“在旧世界，你用

三分力气做产品，七分力气做营销。在新世

界，这个比例颠倒了过来。”在谷歌，产品才

是最重要的。一个公司开会，如果一半人都

对产品一窍不通，那会是很危险的事。这一

点，苹果的乔布斯也说过：客户有时候不知

道自己需要什么，你只能先做出来给他们

看。你不能指望做一个平庸的产品，然后用

营销、公关、炒作、忽悠，去推向市场。

谷歌思维，本质上根植于对新型工作

者的深刻认识。

而今，很多高科技公司都是不按管理

教科书的规定出牌，而实现成功。可以说，

如今的高科技企业已经进入“后知识经济

时代”。主导企业发展的不是专业知识，而

是专业知识和创意的组合。这可以说是一

个“创意经济”的时代。这种新型的经济环

境，需要有一套不同的管理逻辑。

鲜花店店主王茜参加朋友的婚

礼，看着现场撒下五颜六色的塑料

花瓣，她不禁问新娘：“用鲜花瓣岂

不是显得更浪漫？”

新娘笑着说：“鲜花那么贵，一

场婚礼撒下来得多少钱啊。”

王茜想到店铺平时回收的花

篮，鲜花都扔进了垃圾箱，如果把这

些残花瓣收集起来卖给婚庆公司，

在婚礼上下起真正的“花瓣雨”，岂

不是变废为宝的美事？

说干就干，王茜开始收集店铺

所有回收的鲜花。但她发现仅靠自

己的花店，花瓣量远远不够。初步核

算后，她决定以每年 2000 元的费

用，与 10 家花店签订收购残花的协

议。

王茜和员工把那些色泽鲜艳的

花瓣一片片撕下后，再按不同颜色

分别装进塑料袋：淡粉的月季、浅紫

的风信子、火红的玫瑰……看着一

袋袋散发着清香的花瓣，王茜仿佛

看到了美好的未来。

但美好的未来还没有如期而

至，王茜就遇上了一个大麻烦。

因为花瓣的保鲜期只有两三

天，而婚礼十天半个月才碰到一次，

大量囤积的花瓣逐渐干枯腐烂。为

了延长花瓣保鲜期，王茜不得不频

繁地给它们洒水，却很快收到客户

反馈：“花瓣的水分太重，向上一撒，

马上就落到地面，很难在空中营造

出五彩缤纷的意境。”很多老客户停

止了购买，两个月下来一核算，这项

业务，王茜净亏损一万多元。

痛定思痛后，王茜苦苦思索，她

想，如果把鲜花瓣加工成干花瓣，既

能长期保存，又能减轻花瓣的重量，

所有问题不就都解决了？

王茜开始查资料寻找加工方

法。由于前期囤积了大量的花瓣，在

急于求成的迫切期望下，她最初决

定采用烘干机搭配干燥剂来制作干

花，但这种理论上的速成干花法，很

快便以失败告终。花瓣不是烘得太

干而变形失色，就是水分没有完全

蒸发，继续腐烂。

实验一段时间后，王茜逐渐沉

下心来，不再考虑盈亏的问题，只想

一门心思解决眼前这个大难题。经

过一次又一次的试验，她最终借助

制作葡萄干的室内自然风干法，成

功地让鲜花瓣变成了干花瓣。

这些散发着淡淡清香的干花瓣

制造的浪漫气氛，很快，就赢得了新

人们的喜爱。一位女白领说：“婚礼

现场，当五彩花瓣在空中划着优美

的弧线飘落时，我感觉自己就是童

话中的公主……”此后再无悬念，王

茜的干花瓣势如破竹，顺利开启了

婚庆市场的大门。

王茜索性不再做鲜花生意，把

店名也改成“花瓣专卖店”。

她调查市场后发现，干花瓣的

工艺品，在全国的市场上还属空白。

很快，她就订购了一批漂亮的工艺

瓶，然后以“星座幸运花”为销售主

题，分类组合，销售给对应星座的

人。广告中，一只只小瓶变成了能带

来幸运和祝福的“吉祥物”，一时间

购买“星座花瓣瓶”成了年轻人的一

种时尚，销售极为火爆。

王茜决定乘势成立一个小型加

工厂，让工人大批量制作“花瓣瓶”。

此时，她的主营业务也由零售变为

生产和批发。

發王茜还开启网上批 业务，并

注册了自己的公司，一边加工和销

售经典产品，一边研发新产品。3 个

月后，公司生产的袋装花瓣浴、花瓣

茶、花瓣面膜等产品成功打入市场。

25 岁的王茜谈到创业的成功，

她说：“你有多少智慧，这些不起眼

的小花瓣就有多少种卖法; 你付出

多少努力，这些花瓣中就蕴藏着多

少财富。”

■ 冯仑

很多企业家都好奇这样一个问题：一家

企业能否有好的未来，应该如何判断？

一个企业家的价值观、生活方式和他到

底在怎样提升自己的修为，决定了他的企业

有没有未来。看一家企业好不好，可以用 3
条特别简单的标准衡量。

衡量标准一院这家企业是否能用一句话

讲清楚遥
比如说可口可乐，你问它是做什么的？

卖汽水的。奔驰呢？造汽车的。用一句话就

能讲清楚，很简单。但是有些企业用一句话

说不清楚。说不清楚，就说明它的战略，它整

体的思维，它的愿景、价值观都不清晰，还没

有建立起一个稳定的商业模式，于是一会儿

这样，一会儿那样。

衡量标准二院这家企业有没有终端产品

在销售遥
不管老板讲得有多好，都得看他有没有

在卖东西。如果一家企业的老板讲得特别

好，却看不见在卖东西，往往就有问题。企业

只要在走货，或者客户名单在不断拉长，就

算是好企业。至于老板偶尔说错一句话、交

错一个女朋友，这都不重要。最重要的是要

走货。

衡量标准三院企业老板下班后和谁在一

起遥
如果老板下班后总是跟公、检、法，跟纪

委、银行的人在一起，企业八成要出事。因为

跟这些人在一起，他要么想捞人，要么在平

事，要么是找贷款。

如果老板下班以后总是跟学者、教授在

一起，学习、读书;或者跟运动员在一起，锻炼

身体; 跟自己喜欢的人在一起，为了情感生

活;跟家人在一起，对家庭、子女负责任……

总之，老板在闲暇时间里处于健康的生活状

态，这家公司基本没问题。

所以说，企业家自身的修为、训练、观念

很重要，他首先要能把自己搞定，然后才能

带领企业往前走。如果他搞不定自己，肯定

也无法搞定企业。而要搞定自己，就要先把

自己“哄高兴”，用未来的美好前景来激励自

己，无论是站在台上还是行走在商场上，都

挺起胸膛去做那些创新和有价值的事。

■ 小山薰堂

我永远都记得我的第一个顾问对象，那

是一家位于 N35 附近的司亭便当店。

原本日本 7-11 便利店的总公司位于东

京神谷町的办公区附近，后来总公司搬到曲

町，一下子使司亭的客人锐减，营业额也降

至谷底。

当我知道这件事时，虽然明知是多管闲

事，但仍然任性地带着策划案去拜访司亭的

老板。我想要传达两个想法：其一是司亭做

的便当确实美味，希望他们能够继续经营下

去；其二是要求对方制作我真正想吃的便

当。我认为，这样的便当若能带给我快乐，想

必也会带给其他人快乐吧。换句话说，我认

为导入新菜单，可以增加来客量。

我设计的便当叫“N35 便当”。为了讨好

男性顾客，里面放了荷包蛋、咖喱、可乐饼

等，定价 880 日元，如果再买一杯 120 日元

的茶，正好 1000 日元。

司亭的老板听后起先有点儿不安，问

我：“会不会太贵啊？这个便当是店里售价最

高的。”但我自信满满地说：“没问题，至少我

公司的员工和我会买。”最终他接受了我的

提案。开始推行之后，“N35 便当”便跃升至

便当畅销排行榜第一名，后来司亭又陆续推

出了第二款、第三款和第四款便当。

当然，我没向司亭收谢金，而是收获了

一个“N35 便当”品牌。从那时起，我尝到了

把自己策划的东西卖出去的喜悦。

从本质上说，策划就是服务，也就是思

索如何让人开心、获得幸福。最重要的是，策

划方案不是突如其来的灵光乍现或神来之

笔，而是在日常生活中，以每天所见的、所接

触的事物与现象为出发点，所想到的有趣

的、特别的点子。我一直以这样的创意方式

来工作，换言之，平凡的一天只因视点的略

微改变，就可以成为特别的纪念日。

当别人做时，你说：“啊！我也有想到。”

但因为你没做，所以想到和没想到是一样

的。

企业的未来

N35 便当

把服务做成款待


