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百宝箱》 林玲在浙江大学本科毕业后，在2000人的竞争中脱

颖而出，成为杭州工商局的一名国家公务员。其间，还考取

了浙江大学管理学院，完成了管理工程硕士学业。 1996年，

林玲的二姐带着林玲参加了当时一个交友机构的派对活动，

在活动现场，林玲看到有100多位白领单身人士饶有兴趣地参

加了一场并不是组织得很出色的交友派对活动。 作为一位政

务机关的公务员，林玲从来没有想到竟然会有那么多让社会

羡慕的白领要通过中介这样的机构来交友，看到那情、那景

，再对照、思考现实的生活，她始豁然觉得这个社会，白领

的生活圈子还是很狭小的，而且随着生活紧张度的提高，人

们生活圈子会越来越小，人们的确需要一个专业的交友平台

来交友、需要专业的人士指导婚恋。当然，在对这一现象进

行思考的同时，作为一位MBA，她敏锐地觉察到了交友市场

所蕴涵的巨大商业机会。 林玲那次所参加的派对其实从专业

角度讲一点都不成功，林玲当时就觉得如果她来策划操办这

样的活动一定会很成功，因为她本身是个性格开朗、喜欢交

流的人，也做过专业媒体主持人，如果不是舍不得放弃公务

员的身份，她早就成为一家知名电台的专业主持了。 1996年

的浙江同样是一个热火朝天的经商热的年代，林玲当时读管

理硕士的动机也就是希望有机会自己创业，看到交友机构的

巨大商机，再联想到自己的特长，林玲认为自己的商业切入

点找到了。 林玲是个行事果断的人，她马上筹了两万元钱，



以自己姐姐的名义开了一间小小的婚介机构心心缘，当然， 

那个时候，她还是绝然没有放弃公务员工作的想法，因为那

是让千万人羡慕的职业啊，她只想先进行一个商业尝试，同

时也给她已经下岗的二姐找点事情做做。 亲力亲为， 以微笑

打动人心 林玲的第一间办公室只有10多个平方，是在杭州体

育场路某大厦的一楼。那个时候，工作人员只有她和她二姐

，二姐负责日常接待，她负责策划以及活动主持，当然，还

要给来的会员进行派对。 曾经有报道专门就描写林玲的“笑

”，这是她性格的一个显现，但另一方面也是她能够在婚介

服务业这样一个行业里能获得成功的秘诀之一，因为“笑”

是她一种非凡的“亲和力”的体现。 曾经有记者问她：“心

心缘刚办起来的时候，你是怎样拓展市场的？” 林玲回答说

：“通过充满柔情的温馨的言语，打动人的内心，而不是生

硬地做征婚广告。另外，我们还通过微笑来感染每一位会员

。” 的确在心心缘创办之初，一切都是艰难的，会员不多，

资金不多，社会认知度不高，那时候，为心心缘增值的就是

林玲温暖人心的微笑服务。并且，她将这种理念很深刻得灌

输给了她的姐姐，以及后来陆续增加的每个员工。那时候，

每个到心心缘的会员真的都有着如沐春风般的感觉。 其实在

林玲以及她所强调的微笑的背后，体现的是一种真诚的服务

，一种对会员的真诚的关心。林玲只不过是把这种关心和真

诚通过“微笑”这样的形式，更加外化地表现出来。 刚开始

的时候，会员不多，会员间的派对有难度，林玲就请自己的

亲戚、朋友介绍一些比较好的单身人选，给自己的会员派对

；每一场活动，林玲都自己策划、主持，让会员们尽兴、开

心，会员在情感上有什么烦恼 、困惑，只要找到她，她都耐



心地倾听、排解，对会员来说，她并不只是婚介机构的老板

，而更多的是大家的知心朋友。 逐渐得，林玲的心心缘在会

员中有了口碑，会员们都很乐意将自己身边的单身朋友介绍

到心心缘来入会，在行业内，心心缘也以自己的真诚服务树

立了良好形象，心心缘一点点做大起来了。在心心缘开业的

一年半时间里，林玲是公司、单位两头跑、两头都要兼顾到

，但随着心心缘的逐渐壮大，林玲感到这样两头兼顾是不行

的， 在慎重地选择比较后，林玲认为自己更适合专职地来经

营“心心缘”，她要将心心缘打造成一家真正有影响力的、

出色的交友公司。 辞职后，林玲全身心地投入到“心心缘”

的发展之中，作为一位管理学的硕士，她不但要发挥自己天

生的亲和力，更重要的，她要用科学的管理将“心心缘”建

设成一家科学规范的现代企业。 作为一个古老的职业，婚介

一直秉持着“红娘牵红线”这样古老的操作模式，如何让这

一古老经营模式和现代管理接轨，林玲创造了几个全国第一

： 1、推行ISO9000质量认证。1998年，林玲聘请专业认证公

司对公司进行ISO9000管理质量认证，对公司的管理体系进行

全面系统地构造，使心心缘成为全国婚介业第一家通

过ISO9000认证的公司。 2、建立红娘职称考评制度。随着公

司壮大， 心心缘红娘越来越多，为了鼓励红娘争先进位，林

玲创造性得在红娘当中推行职称考评。在心心缘，红娘分为

普通红娘、特级红娘和尊爵红娘三个职称等级，就相当于支

撑中的助理、中级和高级，经验丰富、责任心强、服务技能

娴熟的红娘会得到职称的晋升，当然，工资也会相应得到大

幅度的提升。其中，尊爵红娘，就是心心缘里专门为最高层

次的尊爵会员服务的。 心心缘的红娘职称是能上能下的，每



个月月底所有红娘都要进行职称晋级考试，通过考试和综合

考评的红娘会得到提升，而没有通过考试的红娘，则要下调

职称等级，相应，工资也会降下来。 3、起草标准的商业合

同，维护公司和会员的合法利益。 在林玲介入婚介交友业不

久，就在杭州业界有了一定的知名度。当时，社会上还有很

多人对这个行业不了解，对婚介有很多的怀疑，作为一家有

知名度的婚介，心心缘就被媒体“盯”上了。 林玲曾经对一

家传媒讲述过那时发生的一个故事： “ 当时省城一家知名媒

体派了一个实习生到我这里来，算是卧底吧。他自己就写了

一个个人征婚广告，和他入会时填写的资料是一样的。他说

他自己是一个温州商人，做皮鞋生意的，在杭州有很多铺子

，月收入有5万。当时，他写了这样的广告，我们就帮他刊登

了。第二天，那家报纸头版就出了一篇报道，标题是：“一

个大学生就变成了一个富翁”。这件事情当时对我打击很大

。当时整整一个月，我们是在一片怀疑声和挨骂声中度过的

。” 针对这样一个突发事件，林玲进行了深深的思考，她觉

得婚介这样一个传统行业，也必须要遵循商业规则，要用法

律的武器保护自身和会员的合法利益。 当时她就聘请了一个

资深的律师，作为公司的法律顾问，起草了一份《心心缘会

员的权利和义务》，一方面把公司所有的服务承诺下来，另

一方面，对会员也提出了要求，要求证件、收入真实，填表

真实，都做了文本的约定，如果不真实的话，公司是有权移

交司法部门处理的。 就是这样一份在今天看起来很普通的法

律文书，在当时也算是开了婚介业的先河， 当时的主管部门

杭州民政局把这份合同作为一个范本，在全市推广。后来，

这个合同范本在全国同行间开始全面推广使用。 4、推行精



细化管理，让每一个服务细节都温暖人心。 和所有成功的企

业家一样，林玲非常善于学习，汪中求的《细节决定成败》

出版后，她认为“细节管理理论”非常适合婚介服务业的管

理要求，于是迅速在自己的公司推行和完善“细节管理”。 

在心心缘，不仅有员工的派对流程管理、服务和销售衔接管

理、 会员撤资管理等系统的管理规范，而且他们对于红娘如

何给会员开门、如何让座位、送会员到电梯口要何时离开这

些细节的地方都有具体、文字化的管理规定，和监督执行措

施。这些细节化的管理让会员们感觉非常温暖，也体现了一

个服务性公司的人性化服务特质。林玲认为，自己的微笑是

一种天生的亲和禀赋，细节化的管理则是一种理性的制度规

范。这是公司发展所必须经历的历程。 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 


