
用你的智慧－－销售

内容提要：
世界上最伟大和最神秘的动物是什么？

是人！以人为本可以赚够顾客的钱。想人之
想，利人之所利，一切如愿。
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第一种　成功，以人为本

世界上最伟大和最神秘的动物是什么？是人！以人为本

可以赚够顾客的钱。想人之想，利人之所利，一切如愿。

船级社老大－－劳埃德船级社

服务是信誉的保障，你所提供的商业服务越多，信誉程度
提高，所获利润也就越大。
国际保险市场－－伦敦劳埃德保险协会，世界最古老、最

大、最有经验的船级组织－－劳埃德船级社。由于两家都叫
劳埃德，并且同在伦敦金融城，所以常常容易弄混。
其实，这两家劳埃德３００年前原为一家，都是于１７世纪

末从泰晤士河畔伦敦城一家名叫劳埃德的咖啡馆里诞生、发
展起来的。不过是先有劳埃德咻险协会，后有劳埃德船级社。

１９７６年，劳埃德咖啡馆的伦敦保险承保人协会出版了一
本《船舶名册》，首次将海运情报印刷成册，公开销售。今天
《劳埃德船舶年鉴》的前身。当时，保险承保人协会雇用一批
检验员，对他们承保的船舶进行定期检验和分类定级。这些
情报后来被收集《劳埃德船舶年鉴》中。
据劳埃德船级社人士介绍，早期的船舶定级分为 Ａ、Ｅ、
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Ｌ、Ｏ或 Ｕ 级，设备定为 Ｇ、Ｍ 或Ｂ级，分别表示好、一般和
差。如果定为 ＡＧ级，则表示这是一艘一级好船；定为 ＵＢ
级，则表示这是一艘最差的船。１７６８～１７６９年时，劳埃德船
级社又改用小写ａ、ｂ、ｃ和数字定级，因此一级好船的定级代
表变为ａｌ。后来，又改回到大写加数字，劳埃德第一流（
ＡｌａＬＬＯＹＤ＇Ｓ）逐渐成为世界闻名的英语短语。进入１９世
纪末期后，世界造船工业日益发达，船舶定级也越来越复杂，
越来越要求严格。劳埃德船级社又在级别前加上数字，表明
各种船舶的使用寿命。１８７０年，该社给一级铁船的定级为

１００ＡＬ，表明它们是可以使用１００年的一级好船。

１８３４年，劳埃德船级社进行了改组，全称改为劳埃德英
国及外国船级社，简称仍为劳埃德船级社。
今天，劳埃德船级已发展成为集船舶、工业及近海采油设

施等为一体的综合性国际定级、检验机构。它拥有一批受过
高等教育及专业培训的检验人员，劳埃德船级社现在１００多
个国家设有近２５０个办事处，是全世界分支机构最多、检验人
员最多的定级、检验机构。
劳埃德船级社是一个独立的非营利性组织，没有股东，而

是由代表海运保险承保人、船东、造船业、发动机和钢铁制造
业等各方面组成的委员会进行管理，各委员会之上设总委员
会和主席，负责制定该社的大政方针和日常事务。此外，劳埃
德船级社在世界各地，特别是造船业密集地区设有１６个地区
和国家委员会，负责协调和得理本地经营业务。
由于没有营利股，所以劳埃德船级社认为所以做到绝对

的商业公子。劳埃德船级社章程中也明文规定，其宗旨是
确保设计、制造、建造、维修、操作和运行的高标准，从而加强
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在海上或陆地的生命和财产的安全。
现在，劳埃德船级社主要分为三大部门，即船舶部、工业

部和近海部。此外，还有一个工程服务处，是这三大部门的辅
助技术机构。
船舶部是劳埃德船级社最大也是最传统的一个部，它的

职责是为船舶（主要是商船）分类定级，制定造船和维修标准，
规定世界范围内的技术服务。由于多年丰富的船舶检验经
验，劳埃德甚至形成了一套自己的检验标准即劳埃德标准
并得到世界公认。由于劳埃德标准得到全世界公认，信誉好，
所以按这些标准建造的船舶一般来说都能得到较好的保险优

惠和租船安排。劳埃德标准适用于所有的船舶和浮动结构，
并且适用于特殊设计的设备和机械。
劳埃德船级社的维修标准要求定期对船舶机械进行检

修，包括数百个项目。由于该社检验员分布在世界各地，因此
有关船舶可随时随地进行维修，一般对航程安排不会造成多
大影响。该社还与联合国国际海事组织商定，这两个组织对
船舶的检验可同步进行。为了方便客户，劳埃德船级社还设
立了一个劳埃德船级免费、保密而又随时可以调阅的电子信
息库。
此外，劳埃德船级社还提供轮机咨询服务、特殊服务和游

艇及小型船舶咨询服务制定了国际赛艇定级标准以及一些特

殊用途的船舶建造和维修的标准。

６０多年前，随着世界工业技术的发展，劳埃德船级社开
始涉足工业领域。现在，该社在伦敦南效的克罗伊登设有一
个工业部，负责向许多工业项目提供质量保证、安全检查、危
险分析和检查检验等服务。由于坚持独立公正的检验，坚持
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严格的质量、安全标准，劳埃德船级社被许多国家政府公认为
世界工业检验机构之中的佼佼者。
劳埃德船级社检验的工业项目很多，小到一个小小的机

械零件，大到一个大综合工程。近年来，该社在核电方面的检
验工作发展很快，迄今已检验了全世界８５个核电站或它们的
有关设施。
近海服务是劳埃德船级社近２０多年来开发的一个新服

务项目，但发展很快，生意兴隆，其服务范围也正逐步扩大。
此外，劳埃德船级社利用其遍于全球的办事处和检验员，

广为收集整理情报，每年出版一本《劳埃德船舶年鉴》，刊载全
世界１００号以上的商船的详细情况及其检验情况。每年还同
时出版三本所谓的伴侣读物，即船东、造船厂及近海设施年
鉴。近年来，该社还与伦敦劳埃德保险协会的劳埃德出版社
合作，创办了一家合资信息公司，将两家收集到的有关信息或
编印成册，或制成录间录像带，或通过一个叫海上信息库的
电脑索系统广为销售，收入颇丰。
据英国有关方面的统计，劳埃德船级在１９９１年的净收入

为３３００万英镑，跻身于伦敦金融城１０多家收入大户之列。
劳埃德船舶公司之所以能达到今天这样的成功，关键在

于其有专业标准、全方位、细致、周到、而且迅速的服务，这对
于任何一个服务性企业都是致关主要的。

优质的服务，高额的回报

如果你在英国，那么你一定乘坐过英航的飞机，因为它是
英国最大的航空公司。
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英国航空公司是世界上历史最悠久，也是名声最大的航
空公司之一，然而它的第一次行使民用航后使命的是一架经
过改装过的ＤＨ４Ａ单引擎轰炸机，它的第一批乘客是两名男
士及一批西霜和十几只将成为法国大饭店名菜的松鸡。但目
前英航拥有２００多架各种型号的客机，定期飞往欧洲、中东、
远东、大洋洲、南非、东非、北美和南美等７２个国家和地区的

１４８个航空港，航线总长５４万多公里。在英国国内，项航有
定期班机飞行本土１６个城市，每周航班多达１０５０架次。
可是，在本世纪８０年代初，因为在他们的服务词典中没

有顾客这两个字，使得国营的英国航空公司在国际民航业中
的名声却一落千丈，年亏损额高达２亿美元。在名誉及财政
上都面临夏产的危险。
在８０年化初英航国内航线上，在一个多小时的飞行作

中，几乎没有任何服务。有的旅客问航空小姐为什么没有这
些服务，得到的是冷冰冰的回答：对不起，先生，这是国内航
线。公司的政策就是这样规定的。当时，有些旅客就很不满
意，抱怨说英航比香港国泰等航空公司的服务态度差远了。
然而到了８０年代后期，这种情况却大为改观，旅客们都有宾
到如归的感觉。此时，英航已旧貌换新颜，成为世界上最赢得
和最有声誉的航空公司之一了。

１９８１年，为了改变英航每况愈下的一团糟局面，当时的
英国首相撒切尔夫人力排众，任命资深的英国工业家约翰·
金担任英国航空公司的董事长。金上任伊始，就立即着手改
变旧的管理方式，大刀阔斧地采取了一系列改革措施。他首
先削减公司员工。紧接着，他斩断了一引进没什么作用的老
关系户的业务联系，与一些有作为的公司建立了联系。他采
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取的另一个重要措施就是在１９８３年任命了经验丰富的销售
专家柯林·马歇尔担任公司的总经理。
马歇尔果然身手不凡。在任期的第一年中，他大胆解雇

了１００多名不懂业务和市场销售知识的高级经理人员。同
时，他组织了一个６人小组，专门负责制定使英航税离险境、
扭亏为盈的计划。为了让旅客对变化的英航有个深刻印象，
英航特地重新油漆了飞机，重新设计了员工的制服和公司的
徽章，并把公司的座右铭改为飞行·服务。

１９８４年，英航又引进了丹麦时代经理公司开创的调动雇
员积极性的计划，名曰把人放在第一位。让员工参于到企
业的经营管理之中，让员工认识到自己与企业的关系，从而保
证服务以质量，提高竞争力。

１９８７年，英国航空公司实行了私有化，有９４％的员工购
买了公司股票。
由于采取了上述措施，公司员工的神面貌和工作状态烯

然一新，为奂航的再生奠定了基本。
敢于下大本钱，不断改善服务质量，推出服务新招，是英

航近年来打翻身仗的另一个诀窍。例如，把服务主点放在有
利可图的二等舱上，在头等舱内航舱内使每个乘客都有一台
显像屏幕，有５０种录相节供其选择。

１９９５年，英航又宣布将于同年１０月开始在部分飞机上
开设卧铺服务，从而使这种古老的飞机服务项目重新复活。
这种新式卧铺服务为旅客开设一个单间，并配有折叠躺椅，小
椅子，折叠桌，平板电视等。
本世纪三四十年代，许多飞机上设有卧铺，因为当时飞机

速度慢、飞行时间长，从英国飞往澳大利亚需要４天时间。但
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自从喷气式飞机问世以来，由于飞行时间大大缩短，这项服务
曾一度消失。３０多年后的今天，随着经济和科技的发展，越
来越多的旅客在飞机上使用便携电脑等现代办公用具工作，
他们当中有的需要更舒适的可以使人睡眠的环境，以便一下
飞机就精力弃沛地投入工作。为了方便这些旅客，英航想得
很周到，重新开设了卧铺服务。
英航十分注重信誉。１９８８年，英航一架大型客机仅栽一

名旅客照例飞行，一时成为国际民航史上的美谈。
英航顾客服务部经理迈克·斯特里说，自１９８７年实行私

有化以来，英航进行了一场革命，在为顾客服务方面变成了
一位革新者。英航的顾客赞许率直到８０年代末以前一直
都在大幅度上升。因为顾客对英航期望的提高及其它的竞争
者已赶了上来。英航必须再从头开始，才能在激烈的国际民
航业竞争中处于不败之地。

１９９５年，英航制定了一项称为２０００年的领导地位的新
计划，其主要内容是用新世纪的新态度，改变管理方式并恢复
英航的竞争优势。目的是不仅保证顾客的赞许率恢复上升趋
势，也是为了使公司的管理人员为更加激烈的竞争作好准备。
因为根据英国工业家、投资商和报道企业活动的记者投

票决定的一年一度的不年质量管理奖评比结果，英航仅名列
第三位。所以２０００年的领导地位还意味着英航要成为英
联邦中管理最好的公司。
这需要公司负责人把工作重点放在班机准点率，工作人

员对乘客是否热情欢迎，单位成本和市场份额一。
作为这个新计划的一部分，英航还决定管理人员必须学

会自己处理人事问题，可以对他们的人员有较大的控制权，例
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如允许他们从公司以外雇用职员。
英航从８０年代的教训中深刻体会到，必须把为顾客提供

优质服务作为公司的最大出发点。也就是说一切以顾客的利
益为公司服务的指挥棒。根据２０００的的领导地位计划，将
来，英航的管理人员将根据顾客对服务的要求制定工作计量
目标。至于不直接同顾客打交道的部门，将要求在航空公司
内部服务的那些人根据这些计量目标来估价他们的工作。
可以肯定，随着２０００年的领导地位计划的制定和落

实，英国航空公司将以崭新的姿态进入２１世纪。
做为英国航空公司这样一个老牌公司来讲，他们经历过

由于疏忽服务而导致的经济与名誉损失，这样才使他们明白
服务对于航空公司的主要意义，并且因为了解到这一点，改善
提高服务水平而赢得了良好的声誉与利益，所以，周到、独特
的服务是非常重要的。

仅仅只是一家客栈

拥有３８００家饭店，７．５万个房间及１０００多个餐饭店的
信福特公司很容易使人联想到金融机构。而事实上，这家英
国公司主要从事的是饭店业和餐饮业。
从房间数量上看，信托福特公司在世界饭店业中排在第

８位。但从利润收入来看，该公司则排在首位。由此可以推
断：信托福特公司在经营管理上必有过人之处。
本世纪初，英国的乡村客栈遇到了极大的麻烦。由于铁

路网的日益完善，使得那引进原来奔波于乡村与城镇之间进
行货物长途贩运的四轮马边逐渐销声匿迹了。门前冷落车马
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