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顾客之间传递，事业在甜甜蜜蜜之中壮大。 钟丽，好利来人

力资源部总经理，在记者面前不止一次流泪，那是发自肺腑

的感动的泪花。在一个多小时的采访中，她说得最多的一句

话是“我们的员工真的非常可爱”，说得最多的一个词语是

“爱的文化”。 “有时候我都有点怪自己，为什么不能平静

地把这些事讲出来，这些感动在我心里很久了，可每次还是

会忍不住掉下泪来。”钟丽还说，年会上员工在台上讲自己

与顾客的故事，坐在台下的罗红总裁常常簌簌泪下。 这些只

是好利来爱的文化的点滴。在这个蛋糕世界，有两件事一定

会受到鼓励和表扬，一个是爱员工，一个是爱顾客。寓于无

形又无处不在的爱，正是好利来用人之道的精华所在。 爱的

文化，从爱员工开始 在好利来饼屋，常常看到好多人排队等

着买汤圆。尽管汤圆的销售是近几年才开始的，却很快得到

认可。你认为支持贵公司事业不断做大的根基是什么？ 文化

和价值观是我们企业能做大的根基，无论是我们对人才的培

养还是对品质的把握，始终都坚守爱的文化，我们传递的是

美好的产品，爱的产品。你可能注意到今年汤圆的销售很火

爆，其实我们很早就在做，买蛋糕、买面包，我们会有小袋

包装的汤圆送给顾客。我们的产品是一步步深入人心。可能

很多商家会向顾客推荐最贵的，推荐利润最高的产品，但是

我们在培训员工的时候给他们的理念就是要根据顾客的需求

，让顾客选择适合的产品。 爱的文化从爱员工开始？ 从员工



入职的第一天开始。这不仅仅是写在员工手册上，更是发生

在他身边。北京市场管后勤的我们都亲切地叫她老姨妈，她

今年已经八十多岁了，她对每一个员工充满了祖母般的关爱

，从给员工安排吃、住，到关心他们的生活，甚至婚嫁。所

有的员工都觉得能够被老姨妈接待是特别幸运的事情。她的

这种做法也感染了其他城市的后勤经理，大家都想让员工一

加入好利来就有一种家的温暖。 员工把好利来当成自己的家

以后，他会把顾客看成自己家里的客人，他所想的都是怎么

样让顾客去喜欢好利来。因为在他心里种植着对顾客的感情

，他就能自发地去做很多事，会想出好多好办法。培训是在

我这个部门做的，很多时候我都不能给出这么好的案例来。 

比如什么样的事情呢？ 你可能知道好利来是免费给顾客修补

蛋糕的，我们是第一家这么做的。总裁说过，我们修补的不

仅仅是一块蛋糕，还有顾客对我们的情感。员工都很清楚我

们这个规章制度希望达到的目的是什么。员工把这样的工作

做到了极致。 这件事发生在呼和浩特的一个店里，是去年的

年会上分享的。一位先生拎着一个蛋糕进来，说“再订一个

蛋糕”。在他等待的时候，领班就问他，你已经有一个别的

牌子的蛋糕，为什么还要再订一个好利来的蛋糕。那位先生

就很生气地告诉他，他不小心出门的时候滑倒了把蛋糕摔坏

了。他回去让店里帮忙修一下，那家店告诉他没有这项服务

。领班说，我们可以为你把蛋糕修补好。顾客特别感动，因

为并不是我们的产品，我们的员工却主动提出来帮他修补好

。 像这样的事情并不是规章制度里要求的，我们的规章制度

也不会涵盖到帮助顾客修补竞争对手的蛋糕，但是在这种爱

的企业文化下，我们的员工就会主动地去做。因为他希望以



自己的行动让顾客了解，好利来传递的是美好的情感，而不

仅仅是销售产品。 也就是说，爱员工，员工就会把爱传递给

顾客？ 对啊。不用刻意地去教他该怎么做。训练更多地只能

做流程上的标准化，不可能预料到每个顾客会提出什么样的

要求，会面临什么样的状况。如果我们只是训练员工碰到什

么样的情况应该怎么做，那是永远也满足不了顾客的需求的

。规章制度不可能涵盖所有的行为，这种时候企业的价值观 

和文化对员工的引导就发挥了作用，根据这种引导，他去判

断应该采取什么样的行为。 爱的技能，以培训来打造 怎么让

每个员工把爱传递给顾客，而且传递得特别好？ 我们在培训

员工和管理人员的时候一直关注的就是在理念上帮助他们提

高。不知道你有没有看过《QBQ！问题背后的问题》这本书

，这也是我们今年年会的主题，引导员工碰到任何事情，首

先想到现状之下我能做什么。技巧的培训实际上十分简单。

现在产品和服务同质化的程度越来越高，大家都知道要说“

欢迎光临”，走的时候要说“谢谢光临”。仅仅是机械地去

做这些事情并不能达到你要的效果。所以我们更注重的是培

养员工的理念和自发性，发自内心地去做这些。不用你去教

他，他自己就会创造出许多闪光点，做出许多让你感动的事

。每次年会我们都会留出半天时间，让大家分享各个城市发

生在自己身边的感动顾客的例子。 除了年会还有什么培养理

念、交流经验的机会？ 日常的培训课更多的不是讲授知识，

而是分享体验。可以在大的课堂上分享你的例子，可以在小

组中交流讨论。比如在顾客满意的课程中我们讲到经理需要

经常跟顾客交谈，就会让大家交流你是怎么跟顾客交谈的，

你身边有什么非常好的例子。我们的学习都是行为化的学习



，而不单单是理论。 所有的课程第一次都是我讲的，现在基

础课程已经不需要我讲了，因为我们培养了很多内部讲师，

有将近两百位。平常他可能是一线的店经理，开课的时候他

就是讲师。讲师是怎么认证的呢？首先他自己完成了全部的

训练，做到一定职位的时候会接受内部讲师课程的培训，然

后让他在小范围内分享体验，大家会给他一些建议。我们的

讲师都有知识点的标准化指南，所以大家传递的知识点是标

准化的，但是他会加进个人的经验。训练课程是分级的，针

对店经理的课程，讲师是营运经理一级的，员工的课程店经

理一级的讲师就可以胜任了。 公司怎么根据员工不同的培训

需求安排相应的课程？ 课程分不同阶段，职前简介、顾客服

务、产品销售，这是最基础的。晋升到领班、训练员，有训

练员的课程，再往上有管理的课程，从管理一、管理二、管

理三一直到管理提升。我们给员工提供发展地图，他可以按

照这个指引去学习。每一个员工进来都有一对一的训练员，

负责他员工阶段的训练。每个实习经理进来的时候都有一个

店经理来负责他在该阶段的训练安排。他本人有学习手册，

上面有他的学习记录。即使他转岗、调城市、调店，他的下

一任接任的人都能够从记录上知道他现在训练到哪个阶段，

经理到时候就会安排他去参加课程培训。 每一年的年初，我

们都会做出十分详细的训练计划，根据受训人的数目安排开

课的频次和时间。比如一月份进来6个实习经理，三月份进

来3个实习经理，他们受训要求的时间是不一样的，课程的安

排要根据这个来。每门课差不多三到五天，脱产进行。 更多
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