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前言

　　前言　　1983年，玫琳凯(Mary Kay)化妆品公司盛大庆祝创业20周年，并庆祝年营业额超过3亿美
元。
我们有20万名美容顾问，正利用我们的产品建立她们独立的销售组织，同时教导妇女皮肤保养的基本
方法。
这些努力，使我的名字和女性美容连在一起。
我们的美容顾问和业务督导，个人年收入超过5万美元。
我想，世界上再没有其他公司敢作此宣称。
这些销售专家之所以有如此不寻常的成功，并不是使用“大企业”中流行的“狗咬狗”竞争方式，而
是靠培养对别人需要的敏感性。
她们若缺乏对千万女性的热心，绝不可能创造出如此卓越的记录。
有时，别人会把我们当作一个谜，但对我来说，玫琳凯的成功绝不神秘。
我们刻意发展出一套独特的经营理念，让“公正”在商业上发扬光大。
我们的方法适用于各种组织，而本书的目的，就是要将此新观念与您共享。
　　我的事业始于一般人认为应该结束的时刻。
1963年，我从服务25年的直销部门退休。
我喜爱我的工作。
身为一家大公司全国训练部门的主管，虽然在职期间我达成了许多目标，但当时回忆起我的事业生涯
，我仍感到意犹未尽。
　　退休所带来的生活厌烦，使我产生了极度的不满足。
虽然已经获得了成功，但我觉得自己辛勘的工作及表现，并没有获得适度的回报。
我也知道，身为一个女人，我丧失了许多发挥最佳潜力的机会。
这种感觉并非自怜，因为我明了同时还有许多女性，也正忍受着此种不平等待遇。
　　我知道压抑愤怒有碍健康。
多年来，我一直以乐观自豪，但此时却充满了消极的想法。
为了抗拒这种感觉，我决定将25年来和我有关的所有美好事物列成备忘录，强迫自己积极地思考那些
曾使我快乐的经历。
于是，我渐渐控制住内在的不满情绪，逐渐恢复原有的热忱。
突然，我想到达些备忘录可以写成一本书，帮助那些需要帮助的人。
为了更进一步澄清这些概念。
我列举了所有我认为妨碍我事业发展的问题。
　　我一再地细读这些备忘录，以确信自己是在朝正确的方向前进。
就有如一个母亲一心一意想要保护她的小孩，同样地，我也想要帮助其他女性，使她们不必再承受我
曾受过的痛苦。
我了解这些备忘录应收集在名为《如何管理员工》的实用书上，但我又有什么资格写一本管理的书呢
？
我既不是作家，也不是管理学者。
尽管我的想避非常有用，但又有谁会注意这些想法呢？
尽管如此，“你们希望别人怎样待你们，你们也要怎样待别人”的黄金法则。
还是不断地在我脑中浮现。
如果由我来管理，我一定拿它作为管理的原则——男女一视同仁。
对我来说，这项黄金法则相当明显地正是领导与激励的方式。
　　如果有这种公司存在，我想那绝对是一家。
梦想中的公司”。
然而，有一个鲁莽但简单的问题立即浮现：“玫琳凯，你为何光说不练，不实际去做呢？
”从那时起，我就决定去完成我的梦想。
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　　作了决定之后，我开始寻找我要销售的东西。
我需要的是一种高品质的产品——一种对其他女性有益，同时也是女性愿意销售的东西。
我希望提供女性一个开放的机会，让她们去做能力所及的任何事。
　　⋯⋯
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内容概要

　　1963年，玫琳凯化妆品公司成立时只有9个人；今天，它已发展为一家国际性大公司，美容顾问超
过30万人，分公司遍布全球。
它的成功秘诀是什么？
本书是该公司创办人玫琳凯女士现身说法，畅谈她以人为主的管理哲学。
　　本书原著1984年10月出版，立刻跃上非小说类畅销书排行榜。
中译本（本书）翌年1月出版，迄今仍广受读者欢迎。
路遥知马力，好书禁得起时间的考验。
玫琳凯这位杰出的女性创业家，毫不吝惜地将她一生的管理智慧和经验与你分享，你还犹豫什么呢？
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作者简介

　　玫琳凯·艾施，美国玫琳凯化妆品公司创办人，现为名誉董事长。
30年前，玫琳凯公司只有9个人，如今已发展成拥有30万名员工的国际性大公司。
玫琳凯是今天美国企业界最成功的人士之一。
本书是她现身说法，谈论她成功的管理哲学。
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章节摘录

　　倾听是一种技巧，这种技巧的第一信条，就是给予对方全然的注意。
当有人来到我的办公室和我交谈时，我不会让任何事务打断我的注意。
如果我是处在拥挤的房间内和人说话，我也会尽量摒除其他事务的干扰，让对方觉得我们是唯一的在
场者。
　　我会直视对方，此时如果有只猩猩进来，我或许都不会注意到。
我记得有次我是如何地被触怒。
那时我正和我们的一位业务经理共进午餐，每次有漂亮的女侍走过，他的眼睛总紧盯着她看。
我觉得受到侮辱，并不由自主地想到：“那位女侍的腿显然比我对他说的话重要，他根本没听到我说
的话，他根本不关心我！
”所以你必须注意对方，这样才能听到对方告诉你的话。
假如不全神贯注，我们就会心不在焉。
　　人们也会因个人的小偏见而分心。
例如，有人可能习惯说脏话，或做出一些你不喜欢的举动，或许你容易被某种腔调激怒。
我就知道南疗人受不了纽约腔，而纽约人对南方人的拉长语调，同样也不能忍受，于是他们就为这些
小偏见分心，忽略了别人思考的价值。
　　我想每个人都看过爱开玩笑的人聚在一起，互相交换笑话的情形。
一个人刚说完。
另一位马上接下去，谁也不听谁的，因为他们各自忙着准备下一个笑话。
所以，有时我们无法倾听，是因为我们正迫不及待地想要说话。
　　通常，人们对谈话中的停顿感到不安，他们会有被迫开口说话的感觉。
或许他们继续保持沉默，对方就会加以解释或提供一些额外的消息。
有时，双方静默片刻是很好的——可以有时间思考。
在交谈中沉默片刻也许是受欢迎的解脱。
事实上，没有休歇的交谈可能足一个相当严重的错误。
　　许多管理人员在和员工建立上司、雇员关系时，犯了大错一把关系变成老师和学生一般。
虽然老师一般都是站得高高的，并且包办大部分的说话，但一位好老师也知道如何去倾听学生说话。
优秀的管理人员也应如此；管理人员对部属扮演权威者的角色，会使得双方产生敌对的关系，使得有
效的沟通中断，最后变成谁也不听谁的。
　　有时，光倾听是不够的。
有些人在你发现他们的想法时会恼羞成怒。
所以给你一个忠告：要敏锐观察，否则你会侵犯到他人。
隐私和关心之间只是一线之隔。
有了这种体会，当我碰到问题时，我会先问一两个问题，然后安静下来倾听对方的回答。
像前些日子，我们公司的一位主管。
我叫他“比尔”，工作效率开始有点下降。
他一向都能快速地提出报告，但一连好几周，他总是上班迟到，在干部会议时．也很少发言，这一切
和他原来的个性大相径庭。
有一天，　　他在我办公室向我解释报告为何延误时，我决定和他进行一次推心置腹的谈话。
我从办公桌后走出来，为他倒了一杯咖啡。
　　“要不要加糖和奶精？
”我间。
　　“纯咖啡就可以了。
”　　我将他的咖啡放在沙发前的茶几上，然后坐下来，他自动地坐在我旁边。
“比尔，”我说，“你是我们公司的重要干部，你已经和我们一起工作了12年，我认为经过这么长的
时间，我们已经成为好朋友了。
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”　　“我也觉得如此，玫琳凯。
”他温和地说。
　　“我在担心你，比尔。
你一向对自己的工作都很在意，我们已逐渐依赖你的贡献，但最近你变得不像你自己⋯⋯”　　他没
有回答，所以我停下来，喝一‘口咖啡。
他看起来很紧张，我就问他还要不要再多来点咖啡。
　　“不，已经够了。
”他回答。
　　“是家里出了什么事情吗？
”我问。
　　他脸变红了，几分钟后，他才点头。
　　“我能帮忙吗？
”　　他开始告诉我他很烦恼，因为医生发现他太太的背部有一个肿瘤——他想告诉我，因为他知道
这件事已经影响到他的工作了。
我明臼必须让他从这种紧张的情绪中解脱出来，所以找们聊了一个多小时。
在谈话结束时，他看起来好多了，后来他的工作有了长足的改进。
尽管我并没有解决他个人的问题，但把话说出来对我们双方都有益处。
　　至于一位管理人员应和部属讨论多少个人的问题，我想只有身处其中的人才能够决定。
我不相信天天一起工作的人，不会发展出一些个人的关系。
当然你必须谨慎，要关心部属，但不要有如审问一般。
　　　　　　书摘　　第八章　热忱能成大事　　缺乏热忱是无法成就大事的。
我们的员工都深信这一点，因此，我们公司甚至有一首歌名是《我有玫琳凯的热忱》的歌。
　　我们有许多属于自己的歌，我们会在每一次集会中演唱，从最小规模的每周会议到盛大的年度研
讨会。
我们的业务员乐此不疲，而且我相信歌唱可以培养高度的团体精神。
有些局外人，特别是男性’总会批评我们的歌唱是“纯女性”的节目。
我不同意他们的说法。
歌唱使人团结在一起，它就有如队伍中的“欢呼声”一般。
如果有人感到心情沮丧，歌唱也可以使他精神振奋，也许这正是教堂礼拜时以赞美诗来开始的原因。
我还记得许多礼拜天的早上，我用汽车载三个小孩到教堂。
当我们到达时，他们在后座所做的滑稽举动，都使我觉得不那么虔诚。
不过在唱完几首圣歌后，我又恢复原来的虔诚。
　　优秀的管理人员会鼓舞员工的热忱　　公司有自己的歌是很不寻常的，这几年来有许多关于我们
的报道也都提到这点。
而且事实上，对许多人来说，玫琳凯化妆品公司就代表着工作的热忱。
我们很以这种形象自豪，因为热忱是个人最有价值的特质，不管他或她从事的是什么职业。
很多有才干的人之所以失败，完全是因为缺乏工作热忱；而许多管理人员的失败，是由于缺乏部属的
支持。
我真的相信一个可以激发热忱的平凡构想，远胜于一个无法激发热忱的伟大概念。
所以，一位优秀的管理人员应该要激励员工的热忱。
但先决条件是，他必须是一个有满腔热忱的人。
　　当然，要一个人时常保持高度热忱是不可能的，这也是一般人对我的误解——我并不是一直都处
在工作热忱之中；我只是不让别人知道这个事实而已。
在我早期的销售生涯中，当我和第一任丈夫离婚后，大约有一年的时间，我认为自己是一个失败的女
性、失败的妻子和失败的人。
另外，由于婚姻失败，这种低落的情绪导致一些生理症状，有几位医生诊断是风湿性关节炎。
一名专家说我的情况正在迅速恶化中，不超过一个月，我大概就不能动了。
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带着三个需要抚养的小孩，这个消息不啻晴天霹雳!　　那时，我正为一家利用宴会销售家用产品的公
司工作，我的生计就靠一天三场的宴会来支持，平均一天收入25到40美元。
如果我要活下去，我就得先忘记我个人的问题。
于是，我决定每当我走进宴会，不管心情如何，都要带着微笑。
回忆当时的情况，我认为我的生理症状是由极度的沮丧情绪所引起的，因为当我的销售成绩愈来愈好
时，我的健康也愈来愈改善。
医生起初还怀疑这种改善只是回光返照，关节炎最后仍会使我不能动弹。
但随着销售量的增加，我的健康情况也跟着大有改善，后来我不再有任何关节炎的症状了。
　　和其他人一样，我也有不想工作的时候，遇到这种情形，我就会努力鼓起子日的热忱来。
一位在事业上极有成就的入告诉我：“玫琳凯，如果我只在我喜欢的日子才工作，那我根本就不必：
工作了!”我确信如果大家够诚实的话，会承认我们有许多时候需要为自己打气才能工作。
所以你也应该这么做。
当每件事都很顺利时，要保持热忱是很容易的，但对一个人士气的真正考验，是在逆境时是否也能保
持热忱。
我常告诉我们的美容顾问：您必须假装到真正有这种情绪为止——那即是说，假装有热忱，最后，你
会真正有热忱。
　　不久前，我们邀请一位演说家到一场研讨会中做激励士气的演讲。
他的班机迟到了，结果轮到他演讲时，他仍在机场来此的途中。
身为节目主持人，我只好作即兴演讲，直到我接到后台传来的信息说他已经到达了。
于是我开始介绍这位演说家，但我回头望了后台一眼，看到他正在幕后走来走去，不断跳动并打自己
的面颊。
“我介绍的到底是怎样的一个人啊?”我问我自己。
　　当我介绍完时，他冲到台上，随即作了一场绝佳的演讲，成功地鼓舞丁每位员工的热忱。
午宴时，我坐在他身边，我说：“你着实让我紧张了好一阵子。
在我介绍时，你为何不断跳动，并猛拍你的面颊?”　　“我想你应该知道，玫琳凯，”他解释说，“
我的工作是激励别人但有时我觉得无法达到这种效果，很难到台上去作一场激动人心的演说。
今天就是这种情况。
我被早上班机的延误搞得疲倦透了，在我赶到这里时，我觉得自己已经快枯萎了。
但是我知道你们正期望一位具有满腔热忱又有活力的演说家。
我不愿给这么盛大的场合浇冷水，所以我必须运动，用力拍打面颊，让我的血压升高。
”　　作为管理人员，你必定有受挫或是沮丧的日子，但是你仍然应该激励你的部属。
每个人都有这样的日子。
当你觉得处于情绪低潮时，你只能更加努力工作，因为你的态度会影响部属的工作热忱。
我就记得有好几次，当我十分愤怒时，我还是尽力控制住我的脾气。
处在这种时刻，我总是深深地吸一口气，然后确实地将嘴角抬高，作出微笑——这可用我出现在“60
分钟”节目前的戏剧性过程来说明。
　　我可以泰然自若地在大庭广众下演讲，但要在家里接受访问，然后呈现在4300万名观众面前，却
令我感到惊惶!　　我们拍摄的日期并不固定，因为节目导播不知道何时会有刚发生的大新闻插进来播
出。
所以，我只知道他们要来，却不知道确定的时间。
当他们前一天告诉我他们第二天上午要来时，我在屋中走来走去，将椅垫拉正，把盆景重新安置好，
并仔细检查，希望没有什么细微的裂缝被“60分钟”小组不小心拍到，传到美国的各个家庭去。
　　我的家具颜色是柔和的春天色彩。
我必须承认在当天阳光照进室内时，每一样东西看起来都完美极了。
突然我迅速回到现实，想起吸尘器在淡黄色墙壁上刮掉了一小块漆。
我怎么会忽视这么重要的一个地方?事实上它真是再小不过了，但以我当时的焦虑，它就有如月球上的
坑那么大，我冲到橱柜找了一罐颜色类似的亮光漆，再冲到浴室去拿了根牙刷，然后蹲下身来想把漆
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刷上去。
我丈夫麦尔想要帮忙，他想用吸尘器吸走留在油漆上的灰尘。
他使用的是中央吸尘系统——具有长管子的那种。
你应该知道接着发生了什么事情!他将那罐油漆弄翻了，整个倒在起居室地毯的中央。
“一团糟”这个形容词还不足以描述当时的情形!我有些松节油，原　　是清洗刷子用的，现在我将它
倒在这一大片黄色的油漆上。
看起来好些，但是上电视就不妙了!这时我只想坐下来大哭一场，好好宣泄我的沮丧。
那天又刚好是假日，油漆店通常不开门，但我转向麦尔，尽我所能用最平稳的声音向他说：“我相信
总会有一家店铺是开着的，麻烦你去买些松节油回来。
”　　十分钟后，他带着一加仑松节油回来，我忘记了我刚修的指甲，用尽家里的每种用具，开始清
除地毯上的油漆。
　　第二天，当电视小组到达时，我将嘴角抬高，做出微笑状。
开门后，我用最热忱的声音向他们说：“诸位早，我很高兴见到你们。
”　　在技术人员安排好灯光和摄影机后，节目主持人莫里·塞佛和我坐在起居室的沙发上，红色的
小灯泡亮起来后就开始访问。
我注意到摄影师正四平八稳地站在那块满是松节油的地毯上。
整个节目中，我看到他不断地嗅着空气，仿佛奇怪为何会有这种陌生又辛辣的气味。
我不知道这块地毯是否会溶解，摄影机是否会出故障，或技术人员是否会被此辛辣的气味熏晕，我只
知道这次访问极为成功；我一直保持着热忱，对着镜头微笑，从没让我真正的感受泄露出来。
　　热忱不但具有传染性，也会像野火般迅速蔓延开来。
公司的员工常会感染老板的人格；一位最高主管热忱和积极的人格会渗透到整个公司中。
更甚的是，管理方式的改善也经常会迅速改变公司员工的个性。
假如新上任的董事长是冷酷和傲慢的话，那公司原先那种蓬勃朝气就会迅速消失。
当然，并不一定是最高主管才会影响员工，身为管理人员的你，本身情绪的好或坏，也不可避免地会
反应在为你工作的部属身上。
你必须控制这些情绪，不要让情绪控制你。
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编辑推荐

　　《玫琳凯谈人的管理》玫琳凯·艾施是美国玫琳凯化妆品公司创办人，玫琳凯公司创办之初只
有9个人，如今已经发展成拥有30万员工的国际性大公司。
玫琳凯是当今美国企业界最成功的人士之一。
本书是她现身说法，谈论她以人为主的管理哲学。
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