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公司业绩不振，公司总裁采取了一种非常特殊的手段。他让

公司的中层主管上报那些是最具影响力的人。“不要管职称

和岗位”，“那些人代表了本公司的决心？”他想知道，公

司若想把决策贯彻下去，需要得到那些支持？ 经过一个星期

的深思熟虑，中层主管们报上了一份耐人寻味的名单，上面

列名的舆论领导者都是典型的员工，他们包括了一些工程师

、应收帐款员、货运卡车司机、秘书、一些中层主管本身，

甚至还包括了一名清洁工。 这名总裁随后召集了这150名一线

主管及所有的言论领袖开了一次会。他交给大家一份议程和

计划，说道：“这是我们在财务上应有的表现，这是我们的

生产效率应达到的水平...”，展示了所有的大目标和挑战后

，他总结道：“我本来打算问中层主管该怎样干，可是他们

告诉我诸位才是使公司运转的灵魂人物，所以我邀请各位一

起参与。我需要在场的各位协助。我应当有什么样的激励计

划和奖励方案，才能使大家齐心来做这件事呢？”这些言论

领袖回到各自的工作岗位后都在猜测：“为什么他会问我？

”“工作不知道还保不保得住？”“提了意见后不知会不会

秋后算帐？”可是总裁意志坚定，计划终于成功。一些员工

经过认真思考后，交出来的答案不仅令人惊奇，而且效果也

很好。中层主管领导们不禁对这种反应感到震惊－－他们早

该在数年前就这样做了。 经过这次转型后，该公司开始步入

正轨，保持持续增长。请分析：该公司为什么能迅速扭转局



面？第1题答案要点： 关键就在于这位总裁通过直接与员工

沟通的的手段去重组机构，找到自己和言论领袖之间最短的

距离，即使最高层的意图以最小的损耗传递到员工身上，又

充分调动了员工的积极性，充分体现了在“以人为中心”的

管理模式中，沟通与管理成效之间的关系。 2.迈克在一家食

品加工厂的包装车间里当管理人员，玛丽使车间里贴标签的

工人。玛丽刚犯了一个严重的错误，包装流水线上的产品换

了，却没有换上相应的标签，迈克找玛丽谈话。迈克：你怎

么可能让这种事情发生？我早就给你说了，而且要你特别当

心。玛丽：当时我以为要换流水线上的产品，我会从打包工

那里得到这个信息，可他什么也没对我说。迈克：这不是我

当时的意见，我说“打包者”，指的使打包机，当产品换线

时，他们红灯就亮了。玛丽: 我想我大概误解了你的意思。不

管怎么说，那天你给我说这件事的时候，我为我母亲急得要

命，她正在医院里开刀，我真的没想到，贴标签会惹下那么

大的麻烦。 问题： 1、迈克传递给玛丽的信息不清楚是因什

么情况引起的？2、迈克当时怎么做，才能保证信息准确到

位?3.四沃格林的“便利”策略 [服务管理] 逛沃格林公司的零

售商店，感觉确实不同：长长的走廊里陈列着各种各样的小

商品、小礼物，诸如钟表、拖鞋、土豆片、玩具、磁带、首

饰、工艺品等等。也许看起来有点杂乱无序，但它们都可用

一个词来表达：便利。 “我们吸引了许多人，包括青年人、

老人、结婚的、单身的，之所以有如此大的吸引力，关键在

于便利，这正是顾客最希望的。”凡纳A.贝鲁纳说。公司的

商品陈列及位置的选择无不体现了公司无论何时何地都将便

利放在最重要的地位。 这种策略证明是有效的，沃格林不知



不觉上升为全美地位最牢固、利润最高的零售企业之一。它

顺利地度过了衰退期，创造了17年利润持续上涨的好成绩。

它经营的1700家药店分布在29个州，年获利70亿美元，居全

国第一。 公司取得如此辉煌的成绩，还在于他们从小处做起

，不放过任何机会，做好每一笔生意。贝鲁纳说：“我们从

每周、每年的销售记录中了解我们出售的每一种商品的市场

占有率正在发生什么样的变化，从而把握机会。”以下我们

从几个具体方面分析一下沃格林公司的经营战略。 沃格林的

每一件商品都是“个人的日常用品”，这不仅指食物和药品

，还包括电池、磁带、手表、闹钟、收音机等其他商品。贝

鲁纳认为，价格也与方便顾客有关。“从方面顾客的角度看

，如果你的一台出毛病的收音机需要修理的话，你愿意去商

店花50到100元再买一台呢？还是去沃格林的任一商店花3

．99到19．99元换一台呢？这就涉及方便顾客的问题。” 沃

格林选择商品一方面基于市场调查，另一方面则源于直觉。

在追踪购买者趋势之后，公司成功地推出了一种新型双铃闹

钟产品线，年销售量达30000只，这里面也有决策和勇气的因

素。吉列剃须刀一经面世，沃格林马上购进。 公司管理人员

说：“无论顾客希望在沃格林买到什么商品，我们都能很快

满足，我们为此十分骄做。并且我们与生产商密切联系，随

时可获取最新产品的动态。” 由于沃格林抢先出售吉列产品

，它的销量竟占吉列产品的第一年全部产量的10％。公司的

基本战略是：陈列商品使之便于购买，支持生产商的广告宣

传，制定合理性价格，介绍新产品，最终使人们熟悉并大量

购买。 当然，不是所有的产品都像“吉列剃须刀”这么成功

，泰特卷刀就是一例。它恰好在1991年圣诞节前推出，是一



种可切片、切丁、削皮的小工具。“我们认为它是一个多功

能、精致的工艺品东西，销售应该看好，况且还有广告助阵

。结果不然，它的销量平平，不足以弥补投资。”贝鲁纳继

而总结道：“当你在季节性销售时期推出商品，你总得冒风

险，难免不出现失误。” 沃格林的标志之一商店后面的喷泉

和饭馆现已消失得无影无踪，如劳利梅那所言，这是“麦当

劳现象”引起的，因为“快餐业确实压制了饭馆业的发展”

。 引起饭馆业滑坡的另一关键原因是地理位置问题。公司已

经发现了更有利可图的业务，扩展了维生素、药品等个人用

品的销售。空间设置表明了企业每日的商品被动情况，因为

“新产品是零售业的生命”，企业必须在有限的空间内调整

产品布局，增设新品种。 毫无疑问，每增加一个新品种，沃

格林必须淘汰某一旧品种，决策的依据仍然是感觉和潮流。

比如它曾淘汰室内用品，给蓬勃兴起的化妆品和药品市场让

出经营的空间。一段时间，废品罐、废纸篓、洗衣篮等室内

用品占据了沃格林5．5～7．3米的货架，目前降到了1．83米

，只够放一只桶、一只废纸篓、一只小废物罐和一只洗衣蓝

。这样公司在不放弃为顾客提供便利的前提下，可以用增加

的空间来经营利润更高的产品线。 在零售业中地点始终是一

个重要因素，沃格林对此十分清楚并采取行动。在喧闹的商

业区的中心地带、在城市效区的交叉点、在商业大厦内的显

眼处，你都可以发现沃格林的商品。贝鲁纳认为地点是零售

业成功的关键所在。 100Test 下载频道开通，各类考试题目直

接下载。详细请访问 www.100test.com 


