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“沃尔特迪士尼把他在军

队对秩序和控制的热爱转化成

了有形的做法，从个人仪容、招

聘和培训的过程，对实际布置

最细微部分的注重都制定出了

一丝不苟的标准和规定，力求

保持迪士尼每一个角色的一贯

性和严整性。”
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迪士尼的扫地培训

匍匐在地，才会看到细节
和对手做好邻居

姻 梁东

到东京迪士尼去游玩，人们不大可能

碰到迪士尼的经理，门口卖票和检票的也

许只会碰到一次，碰到最多的还是扫地的

清洁工。所以东京迪士尼对清洁员工非常

重视，将更多的训练和教育集中在他们身

上。即便是这些扫地的员工是暑假打工的

学生，只扫两个月的时间，迪士尼也要用 3
天的时间培训他们。

第一天上午要培训如何扫地。扫地有 3
种扫把：一种是用来扒树叶的，一种是用来

刮纸屑的，一种是用来掸灰尘的。这 3种扫

把的形状都不一样。怎样扫树叶才不会让树

叶飞起来？怎样刮纸屑才能把纸屑刮得很好？

怎样掸灰才不会让灰尘飘起来？这些看似简

单的动作却都应严格培训。而且扫地时还

另有规定：开门时、关门时、中午吃饭时、距

离客人 15 米以内等情况下都不能扫。

第一天下午学照相。十几台世界最先

进的数码相机摆在一起，各种不同的品牌，

每台都要学，因为客人会让员工帮忙照相，

可能会带世界上最新的照相机来这里度蜜

月、旅行。如果员工不会照相，不知道这是

什么东西，就不能照顾好顾客，所以照相要

学一个下午。

第二天上午学怎么给小孩子包尿布。

孩子的妈妈可能会叫员工帮忙抱一下小

孩，但如果员工不会抱小孩，动作不规范，

不但不能给顾客帮忙，反而会增添顾客的

麻烦。不但要会抱小孩，还要会替小孩换尿

布。给小孩换尿布时要注意方向和姿势，应

该把手摆在底下，尿布折成十字形，最后在

尿布上面别上别针，这些地方都要认真培

训，严格规范。

第三天学辨识方向。有人要上洗手间，

“右前方，约 50 米，第三号景点东，那个红

色的房子”；有人要喝可乐，“左前方，约 150
米，第七号景点东，那个灰色的房子”；有人

要买邮票，“前面约 20 米，第十一号景点，

那个蓝条相间的房子”……顾客会问各种

各样的问题，所以每一名员工要把整个迪

士尼的地图都熟记在脑子里，对迪士尼的

每一个方向和位置都要非常明确。

训练 3 天后，发给员工 3 把扫把，开始

扫地。如果在迪士尼里面，碰到这种员工，

人们会觉得很舒服，下次会再来迪士尼，也

就是引客回头，这就是所谓的员工面对顾

客。对此，《基业长青》的作者柯林斯写道：

“沃尔特迪士尼把他在军队对秩序和控制

的热爱转化成了有形的做法，从个人仪容、

招聘和培训的过程，对实际布置最细微部

分的注重都制定出了一丝不苟的标准和规

定，力求保持迪士尼每一个角色的一贯性

和严整性。”谁能想得到，在欢乐迪士尼的

背后有着严格的标准和制度保障呢？但正

是这种艰苦的磨炼，像训练军队一样的操

练，才使得这个团队保持了竞争精神和战

斗力。

姻 孙红旗

在中国，肯德基和麦当劳总喜欢开在一

起，俗话说“一山难容二虎”，这对“老冤家”又

是怎么回事儿呢？

早在 1987 年 11 月，当肯德基在中国北

京开设第一家分店时，麦当劳的首席执行官

坎塔卢普便坐不住了，他不甘落后，也盘算着

想尽快打开中国市场。但是因为对遥远的中

国不了解，他还是犹豫了，迟迟不敢贸然从

事。他找到当时麦当劳的营销总监贝尔商量，

想征求一下他的意见。没想到贝尔极力反对，

他说，中国虽然是人口大国，但是经济条件落

后，人们根本消费不起“洋快餐”，消费群还很

不成熟。另外，要想在中国开分店，就需要一批

“中国通”来打理，前期的培训、市场调查、选址

等费用巨大，实在是很不划算。就这样坎塔卢

普的计划被搁浅了，这一年是 1990 年。

可是坎塔卢普是一个倔强的人，他始终

没有放弃自己的想法。他利用空闲时间，收

集了大量关于中国的人文资料，通过认真翻

阅，了解中国人民的意识形态。同时他还结

交了许多留美的“中国通”，和他们交朋友了

解中国的风土人情等等。经过一年的“充电”

后，他对打开中国市场信心倍增。万事俱备

只欠东风啊！1991 年年底他召集麦当劳董事

们召开了一个董事会。会上他把想在肯德基

旁边开设一家分店的想法和盘托出，董事们

一听都极力反对。他们认为同行是冤家，一

对冤家将店开在一起那不是自找没趣吗！况

且肯德基已经在中国深得人心，我们再挤在

一起，那不是拿钱打水漂儿吗？

可是坎塔卢普却不这样认为，他力排众

议说，我们不妨反过来想一想，肯德基在中国

打拼了四年多，已经形成了一个“洋快餐”的

消费圈，麦当劳的消费定位和肯德基一样，都

是销售“洋快餐”的，这个消费圈也是我们所

需要的。况且肯德基在选店址的时候已经非

常细致，我们就没有必要再花费人力财力去

做市场调查和选址了。这样算下来，可以省

去不少的前期费用，我们何乐而不为呢？坎

塔卢普耐心细致地解说，最终打动了董事们，

董事会一致通过他的方案。

坎塔卢普推荐他的“中国通”朋友曾启山

为中国首席执行官，在他的协助下，终于于

1992 年 4 月在北京开设了第一家麦当劳分

店，店址紧邻肯德基。果然不出坎塔卢普所

料，开业当天的交易人次就过万。自此在中

国就有这样一个奇怪的现象，那就是肯德基

开到哪儿，麦当劳就跟到哪儿，他们就像一

对形影不离的夫妻，比翼双飞，在中国快餐

业玩得风生水起。

一提到竞争，人们就会条件反射地想到

抗争，想到如何挤垮对手，其实反过来想一

想，竞争更多地是体现为“竞合”，是一种互

赢处世文化。每个人、每个企业都不可能独

步天下，那就请选择与你的冤家做“好邻居”

吧！

姻 董建昌

日本第二大汽车精品及维修保养公司

社长键山秀三郎在创立皇帽之初，曾面临

诸多困扰，最令他头疼的是公司找不到人，

等好不容易找到人了，员工的流动性又很

大，而且因为员工素质不高，对待客户的态

度很粗暴。

开始，键山试图用语言或文字来改变

现状，结果却是差强人意。思来想去，键山

另辟蹊径———通过创造一个干净的工作环

境来改变员工的心性。

说到做到。第二天，键山就一个人清扫

公司所有的公共空间，包括彻底清洗公司

厕所和停车场，洗公司的车，也洗来宾的

车。

后来，他觉得厕所是大家最抗拒，却又

是最重要的地方，于是，他就将更多的时间

花在了打扫厕所上。当然，键山不只是打扫

公司的空间，也打扫公司周围。拜访上下游

厂商，如果见人家厕所不干净，他甚至会用

手伸进马桶里捡烟蒂。

作为一个公司的领导，居然做这等事，

许多人都表示不解。

一段时间，键山在打扫厕所的时候，员

工装做没看见，照样站在小便斗前方便。他

在擦楼梯的时候，员工也是直接从他面前

跨过去，然后还对人说：“我们的老板只会

打扫厕所。”这令键山很尴尬，也非常沮丧、

矛盾、苦闷。

有几次，他犹豫了，不想干了，但又实

在想不出“比让环境干净更能以身作则的

事”。其实，键山自己一点都不喜欢打扫厕

所，但他又一直固执地认为，人在不干净的

环境里工作，心情肯定会受到影响，而环境

洁净，人的心情就会平和，就会对未来充满

希望。

就这样，键山一干就是 10 年。

终于，在 10 年后的某一天，键山正在停

车场洗车时，一个员工静静地加入了进来，

两人一语不发，默默地清扫。再过几天，又

多了一个员工，再几天，又一个……

最令键山开心的是，自从员工自觉地

加入后，公司的气氛开始转变，员工的互

动和协调的质量有了显著提升：每个人都

变得细心、周到、热情起来，而且无论是公

事还是私事，大家都能主动相互帮忙了

……

由于在清扫工作上更注重小地方、小

细节，而不是以往的粗线条，公司员工养成

了注意细节，对规范的意识和自我的要求

都有所提高，工作失误和瑕疵都下降了许

多。

皇帽自己也做过市场调查，“皇帽员工

待人亲切细腻”最让客户印象深刻。也因为

这个缘故，现在的皇帽员工对营收的平均

贡献度已经比第一大汽车精品及维修保养

公司超出了 12%。

这的确是个惊人的数字，闻讯而来的

记者感叹道。

“在阴暗里才能看到光明，在太光明地

方的人，反而无法看清真实。”面对记者对

他另类治理公司方式的不解，键山秀三郎

坦诚地说，“如果连周遭的人、事物都无法

感知察觉，又如何去察觉那些看不到的事？

就像我，花了 10 年的时间，匍匐在地，才会

看到细节，才会感动员工加入，然后又花了

10 年时间，才吸引来上下游的厂商登门求

访，要求研习打扫。没错，我在弯腰洗厕所

的同时，也洗涤了人的心灵”。

一家著名的大型超级市场曾经

做过一个令人疑惑不解的决定———

顾客们发现，在货架上尿布和啤酒

竟然摆在一起，这在所有的超级市

场里都是不曾有过的摆法。但是这

个完全不合常理的奇怪举措却没有

影响两种商品的销售，相反，尿布和

啤酒的销量双双增加了。这不是一

个笑话，而是发生在美国沃尔玛连

锁超市的真实事件，并且至今为众

多国家的商家所津津乐道。

原来，美国的太太经常嘱咐她

们的丈夫，下班以后要去超市为孩

子买尿布，而丈夫们购物总是行色

匆匆，不可能仔仔细细地在商场里

逛上一圈。如果尿布同啤酒摆放在

一块，那么，男士们在买完尿布以

后，就可以顺手带回自己爱喝的啤

酒了。有了这样的购物经历，他们就

会一直光临沃尔玛。

沃尔玛超市是在花大力气对一

年多的原始交易数据进行了详细分

析后，才发现了这对神奇的组合。商

战，关键在于出奇制胜。

上个世纪，美国有两大飞机制造

公司———波音公司和道格拉斯飞机制

造公司。为了将一批喷气式客机顺利

地卖给东方航空公司，道格拉斯飞机

制造公司的创始人唐纳·道格拉斯亲

自去拜访东方航空公司的总裁利贝

克。

两人见面后，利贝克明确地告诉

道格拉斯，道格拉斯公司生产的新型

DC-3 飞机和波音 707 飞机是两个竞

争对手，但均有一个共同的毛病，那就

是喷气发动机的噪声太大，东方航空

公司愿意给道格拉斯公司一个机会，

如能在减小噪声方面胜过波音公司，

就可获得签订合同的机会。

对于道格拉斯飞机公司来说，这

是一桩非常重要的买卖。道格拉斯答

应回去与公司的技术人员商量后，在

第一时间给利贝克答复。

很快，道格拉斯就给利贝克回复

了，他认真地说：“虽然我们非常想得

到你的合同，但是很遗憾，因为我们的

工程师说了，现在根本没有办法去实

现你的这一要求。”

没想到，利贝克却满脸笑容地说：

“我想也是这样的，我这样做的目的，

只是想知道你对我是否诚实。”

最后，道格拉斯终于听到了一直

期待的好消息：“你将获得 1 亿 6500
万美元的合同。现在，需要去看看你如

何将那些发动机的噪音控制到最小的

程度。”

由于道格拉斯的诚实打动了利贝

克，赢得了他的信任，所以他得到了自

己想得到的合同。
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最令键山开心的是，自从员工自觉地加入后，公司的气
氛开始转变，员工的互动和协调的质量有了显著提升。

在中国就有这样一个奇怪的现象，那就是肯德基开到哪
儿，麦当劳就跟到哪儿，他们就像一对形影不离的夫妻，比翼双
飞，在中国快餐业玩得风生水起。


