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时间是 2018 年，一个特别的夜晚。这家餐馆

不应该让人如此失望。房间漂亮，员工努力，菜单

也丰富多彩——但却没成功。

我意识到一个我们很多人都面临的问题：

下一个顾客来时，这个空档时间很长，有很多

的事情要做。上位顾客的盘子要收走、桌子要擦

净，又一次点菜，又一个顾客要服务，又一盘菜要准

备。然而，这下个顾客并不关心你所做的那一切。

对于任何一位用餐者来说，这道菜，这种款待——

是你获得的惟一机会。

对他们来说，在这一小时，你之前的 100 次顶

级服务丝毫没关系！你上周让所有顾客心满意足、

面带笑容地离开也没有任何价值！对于此刻的这

位顾客，只是仅此一次。

对于你来说，一次又一次；对于顾客来说，仅此

一次。

因此，你需要做到一次又一次的“仅此一次”。

当客户或顾客问一个项目什么时候完成时，得

到的答复可能是“很快”、“快了”。

如果你是问话人，觉不觉得挫败感扑面而来？

这是因为“快了”它意味着：“我不确定”，而且

“我不想负责”，而且“你不该问这个问题”。这样的

答复方式，不但没有建立起联系，也没表现出自信、

权威，甚至有些漠不关心。

“快了”换成另一句话就是，“请您走开。”

这里还有另一种答复可选择：寻求理解并努力

让人理解。

如果顾客是为并排停车，更好的答复可能是，

“肯定不会超过 10 分钟，把你的电话给我，好了后

我打给你。”

如果项目经理试图处理优先项和依赖项，更好

的回答是，“如果我们将交付日期缩小到两至三天，

会不会更容易些？”

如果客户只是好奇为什么没有听到你的回音，

想知道情况是否在你的掌控中，这样答复，“锂晶体

短路了，新货承诺周一发货，到货后我们需要两周

的测试时间。”

这样回答，项目也许没有完成，但信心恢复了。

除了你卖的东西，你还在卖故事——你和工作

关系的故事。

那年我大概不超过十一二岁。是个夏

日的午后，我热得不行，就溜到屋后的山涧

边，跳到凉爽的水里，尽情地游，顿时，全身

心感觉到逃避炎热后的惬意。我们家的狗

不知什么时候也跟我来了，也跟着我跳进水

里，在我身边游来游去，我不时地与狗嬉戏，

它竟泼起水花，溅我一脸，我们就这样不知

不觉地玩了许久。看着太阳就要落山了，我

爬上岸，狗狗也跟着我跳上来，我到后院找

到一块晾晒的毛巾，边擦着身上的水珠边往

屋里走，我知道奶奶正在做晚饭，我甚至闻

到了晚饭的香味了。

奶奶果然在厨房里忙活，不高的微胖的

背影，在透过窗玻璃的夕阳余辉的映照下，

显得更为温暖。只见奶奶转过身，手里捧着

刚出炉的意式面包，面包冒着诱人的热气，

奶奶将面包连盘放在台子上，让风将面包吹

凉。奶奶放好面包，转身掀开灶上的锅盖，

锅里冒出一股热气，那是一锅热汤。奶奶往

锅里放着各种各样的调料，边放边搅，耐心

地调着她拿手的底汤。不知这汤已经煨了

多久了，总之好长好长时间。奶奶说，一定

要煨足时间，汤料味道才正宗。不急不躁地

加入土豆片、鸡肉和肉丸子，慢慢地煨。最

后奶奶拿起一只木制汤勺，在汤里搅了搅，

舀了一点凑到唇边，嘬进嘴里，轻轻地啧了

啧嘴，摇了摇头，拿起胡椒粉瓶，摇了点胡椒

粉进去。奶奶又拿起汤勺，在汤汁里搅了

搅，舀了一点，吸进嘴里，啧了啧嘴。只见她

自顾自地点了点头，我好像听到奶奶轻微的

笑声，看来她对自己最终调出来的汤汁味道

很是满意，我也情不自禁地笑了。我知道，

一顿美味的晚餐正等着我呢！

我长大之后离开家，这么多年以来，我

一直回味奶奶给我们做的饭菜，我知道了，

奶奶不仅仅是一位用她的调料给我们调味

的超级棒的厨娘，更是一位用她的爱为我们

的人生调味的长辈，就厨艺她不亏为真正的

厨师，就人生她不亏为真正的智者，我想念

有奶奶的每一个日子，我感激奶奶无意间给

我上的每一堂课。

以爱调味的生活是最美好的，以善良调

味的人生是最幸福的。成为自己人生的厨

师，做出连上帝都会为之自豪的圣宴，然后

邀请你认识的人来分享。

用爱调味
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我所认识的一些朋友和熟人曾做过好

几年的出租车司机。他们都一致说：“这本

来就是一份很难做的工作，勉强可以养活你

的家庭。金融危机爆发后更难了。如果你

在候车站揽活，很多时候超过一个小时都等

不到一个叫车电话。好不容易等到一个，却

有可能是只坐几个街区的短途客，然后又返

回去继续等候。钱是难赚，但每天仍然必须

出车。因为你的家人需要一个容身之所，需

要食物，你还得支付其他各种各样的帐单。”

昨晚，我与一个刚退休的出租车司机朋

友聊天，他说到，人们在给小费时是如何的

小气。他告诉我，有一次他搭载了一个乘

客，到达目的地后，那个乘客把他的雨伞遗

留在了他的车上。

显然，那个乘客打了电话给出租车公司

的调度员。因为不久调度员就通过出租车

的无线电呼叫我的朋友，询问雨伞是否还在

他的车上。答案是肯定的。调度员叫我的

朋友马上把雨伞送还正在等候的乘客。

我的朋友把雨伞送回到乘客手上，但他

很不满，因为那个人没有给他一分钱小费。

原因在于：那个乘客自己忘记拿雨伞。我的

朋友空车把雨伞送还给他。最终，送还雨伞

的时候，他有可能失去一个乘客，并且在送

还一把便宜的雨伞给一个不懂感激的乘客

的路上浪费了汽油。

接下来我再讲一个故事：

一个周六晚上，我的一个朋友邀请我和

他共进晚餐。我们坐了一辆出租车到餐馆，

但在吃完饭付帐时，我的朋友发现他的钱包

不见了。我的朋友想，他一定是把钱包落在

了出租车上，所以他马上根据司机留下的名

片打电话给那个出租车司机。因为我的朋

友不懂得如何去出租车站，所以司机把钱包

送到了我们吃饭的餐馆。

我的朋友付了账，然后再从钱包里拿出

20 美元的小费给出租车司机。

我问他为什么给司机这么多小费，他答

道：“伙计，这不是给他送还钱包的小费，而

是付给他在送还钱包时错过一个乘客的费

用。在送还钱包这段时间里，他有可能失去

一个我不知道是 10 美元还是 20 美元车费的

乘客，我要补偿他。你知道，现在大家都过

得很艰难，钱更难赚，而我现在的收入相对

还稳定，更应该给司机这个钱。”

两个人在出租车上遗失东西，但出租车

司机在归还失物时遇到了两种不同的态度。

人们在出租车上遗失东西时，问题仍然

是这个：在出租车司机送还你遗失的财物

时，你会怎样对待出租车司机？
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