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李明利

立顿超标
给了中国茶企什么机会？

作为企业的管理者，准确快捷
地传递信息，加强组织内部沟通，是
一项重要的工作。因为，这些沟通活
动直接影响了企业管理成效。换句
话说：良好的沟通意味着有效的管
理。

所谓沟通，是人与人之间思想的
交换，是信息在人际间相互传播的过
程。对个人而言，有效的沟通可以充
分展现一个人的智慧和能力，具备良
好的沟通技巧，将使个人在工作中游
刃有余；对于企业而言，员工自觉的
沟通意识、内部良好的沟通环境，有
助于团队合作和企业发展目标的达
成。

可是，如果沟通的渠道不畅通、
组织内部关系不协调，必定会影响
工作，甚至影响到企业的发展。组织
中存在沟通障碍的因素主要有以下
几点：企业内部上下级之间或者同
事之间，在性格、态度、思想、经验水
平、文化知识等方面存在差异性，这
使信息在沟通过程中必然受个人主
观心理因素的制约，较容易产生沟
通障碍；双方接触较少，容易造成沟
通不顺畅；下级对领导的敬畏感会
对沟通的效果产生影响；相互缺乏
信任，影响沟通的正常进行；当机构
过于庞大、组织架构层次较多时，信

息从决策层传达到基层很容易失真
且耗时，从而影响信息传达和任务
执行的及时性。

那么，企业内部如何实现有效
沟通呢？

沟通什么———明确的目标，达成
共同的协议。

沟通必须目的明确、思路清晰、
表达方式合理。每一次沟通，都要设
定一个目标，沟通的过程就是向沟
通目标不断靠近的过程。一个人必
须知道，沟通时该说什么，什么时候
说，对谁说，怎么说。现代管理之父
彼得·德鲁克曾说：管理沟通，从其
概念上来讲，是为了一个设定的目
标，把信息、思想和情感在特定个人
或群体间传递，并且达成共同协议
的过程。可以说，沟通必须要有针对
性、目的性，否则，沟通就成了日常
的闲聊了。

如何沟通———信任、尊重、聆听
是有效沟通的基础。

提问。管理者可以通过提出问
题来鼓励员工向上沟通。问题有多
种形式，但最常见的是开放式和封
闭式。开放式问题是引入一个广泛
的主题，让员工以不同的方式表达；
而封闭式问题是集中于一个较窄的
主题，请员工提供一个较为具体的
答案。无论是开放式问题还是封闭
式问题，都能很好地推动上行沟通。

倾听。倾听不仅要用耳，而且要
用心。有效的倾听有两个层次的功
能———既理解字面意思，也理解对
方的情感。因此，好的倾听者不仅要
明白对方话中的意思，还要体会到
对方的感受和情绪。同时，借助有效
的倾听，管理者还可以发出一个重
要信号———关心员工。

会谈。定期安排会谈是促进和
实现有效沟通的一个好办法。在会
谈过程中，鼓励员工畅所欲言，谈工
作中的问题、自己的需要、管理中的
不足之处等。这样的会谈可以帮助管
理者深入探究员工的内心。

开放政策。开放政策是指鼓励员
工向他们的主管或更高管理层反映
问题。比如，员工遇到问题首先找自
己的主管，如果问题不能被解决，可
以向更高一级管理层反映。这项政策
的目的是破除向上沟通的障碍，但实
施起来并不容易———虽然管理者的
门是打开的，但员工的心理障碍依然
存在，使他们不愿或不敢走近高层管
理者。因此，对管理者来说，更有效的
开放政策是自己走出办公室，到员工
当中去，了解更多的信息。这种做法
称为走动式管理，既能加强与一线员
工的沟通，又能在组织中营造平等友
善的氛围。

企业管理，最怕的就是团队成员
拒绝沟通、不会沟通，这样的企业犹

如血液流通不畅的机体，面临的是供
血不足，甚至走向衰亡。从让人愿意
说话到愿意说真话，循序渐进地让团
队学会沟通，让血液循环起来，才能
更快、更有效地解决管理中方方面面
的问题。

在柯达公司，每个员工随手都能
拿到建议表放进信箱，这些建议表能
直达“建议秘书”手中。秘书及时将各
种建议送到有关部门进行审议、评
价，而提出建议的人可以随时询问建
议的下落和结果。他们还设立了专门
的委员会，负责对员工建议进行审
核。柯达公司从成立至今，员工已提
出建议近 200 万个，其中高达 1/3 的
建议被采纳或借鉴。柯达公司认为，
这种制度对沟通协调上下级关系起
到了举足轻重的作用，最终推动了产
品的开发和企业的发展。

沟通无时无刻不在。我有一个苹
果，你有一个苹果，我的苹果给了
你，你的苹果给了我，我们还是各有
一个苹果。但是如果我有一个观点，
你有一个观点，你的观点告诉我，我
的观点告诉你，我们就各自都有了
两个观点。现代企业管理，就是要不
断加强内部沟通，让员工清楚公司
的方针、政策和所处的形势，让企业
了解员工的状态和需求，逐步建立
起一套成熟完善的沟通系统，最终
实现企业和员工共赢。

沟通直接影响企业管理成效

日前，国家质检总局抽查了北
京、上海、江苏、浙江、安徽、福建、广
东等 7个省直辖市 58 家企业生产的
58 种乌龙茶产品。结果显示，有 19
种乌龙茶产品不符合标准规定。其
中，联合利华 (中国 )有限公司生产的
立顿铁观音袋泡茶产品稀土含量超
标 60%。

消息传出以后，舆论一片哗然。
联合利华虽然对此做出了解释，但
在立顿铁观音稀土超标问题上表现
的坦然态度以及在召回问题上缺乏
诚意的表现，立即引起了公众的质
疑。

联合利华解释称，在 8月份当月
就已经召回了问题批次的产品并全
部销毁。这一表态又引发新的质疑：
今年 1 月份生产的产品，在半年后
被检测出来存在污染物超标，联合
利华究竟通过何种方式将产品进行
召回？再者没有相关的监督和透明
的操作，是否有召回都是一个未知
数。

对于超标问题，联合利华一方
面强调这款产品的原料全部从国内
采购，其含量与茶叶的老嫩度和土
壤环境密切相关，不存在生产加工
过程中主动添加的情况，尤其是其
强调“原料 100%从国内采购”，颇为
刺激人的眼球，言外之意就是说企
业自身生产环节没有问题，责任全
在国内为其提供原料的供应商或是
茶叶的种植方身上，这与三鹿事件
中追究的“草与草他妈”的说辞何其
相似。这样的解释自然遭到消费者
一片指责之声。

另外，联合利华在声明中指出，
按照去年开始征求意见的《食品安
全国家标准食品中污染物限量》新
标准，茶叶的稀土限量标准与粮食、
蔬菜、水果、花生仁、马铃薯和绿豆
等食品一起被取消。将一个尚在征
求意见的新标准拿来说事，其不屑
和傲慢可见一斑。

这完全不符合企业危机公关的
做法，尤其是还是出自一个世界第
一大茶企的身上。出了问题，即没有
虚心道歉，表现改过自新的态度，而
是把责任推脱到毫无承担权利的稀
土身上。其实即使问题真出在原料
身上，联合利华在采购环节也肩负
着检测并保证原料安全的责任。企
业必须要对自己的产品负全责，产
品各个链条上的责任都必须负起。

就在联合利华极力推脱的时
候，便有媒体报道，立顿在福建安溪
的上游茶农透露，茶叶中的稀土实
际上主要来自于被当地人称为“激
素”的稀土叶面肥，据说这种肥料可
以使茶叶采摘期提前、发芽密度增
加，百芽增重。打了激素的茶叶叶面

也会更加光滑鲜嫩。
2008 年，当地企业曾将安溪铁

观音产品送检，结果显示 70%的铁
观音产品稀土元素超过国家标准限
值。消费者可能不知道，稀土元素含
量超标意味着什么，据专家介绍，长
期饮用含有超标稀土元素的茶叶，
不仅会让你胃里暖洋洋，也可能会
让你的神经系统、肝肾功能受损。可
以说，对身体的危害极大。

其实，我们在此只是单纯追究
立顿的过错并没有多少意义，目的
仍是以旁人为鉴，为中国茶企的发
展提供经验教训。此次，立顿遭遇信
任危机，只因立顿树大招风，成了大
家的靶子。作为全球最大的茶叶品
牌，立顿已成为仅次于双可乐，为全
球第三大非酒精饮料企业。

2008 年的年产值约 230 亿元人
民币。曾经有报道称，全国 7万家茶
企的年总产值，也抵不上立顿一家。
自 1992 年，立顿进入中国以后就一
直占据着 60%的国内袋泡茶市场份
额。

可以这么说，立顿一直压着国
内的茶企，作为茶叶的故乡的中国，
这当然是很憋气的事情，所以这次
事件国内茶企不能不闻不问，这或
许就是国内茶企的一个机会，只要
把握住时机，趁机采取一些运作，不
说打个翻身仗，至少也应当有所作
为，这种机会毕竟不是时时有。当
然，国内茶企也需要做好自己的事
情，就说立顿遇到的问题，国内茶企

未必就能够避免，切莫以为城门之
火并没有烧及自身就可以高枕无
忧，或者只是隔岸看别人的笑话。

市场发展的经验告诉我们，当
一个企业遭遇行业的问题的时候，
其它企业未必能够全身而退。企业
莫要以为这是潜规则，或可以枕在
潜规则上就可以睡上安稳觉。

有鉴于此，国内茶企要想谋求
长远的发展，首先得把自己的屁股
擦干净，以免日后也被别人揪出来
说事。另一方面，国内茶业仍然问题
重生，比如如今在世界上，各国都纷
纷仿效欧盟提高茶叶农药残留的控
制标准，将农药残留检测项目大幅
提高，而国内关于茶叶的农残和污
染物检测仍然停留在初期阶段。

算上农业部禁止使用的 39 种农
药，我国现行有关茶叶的农残及污
染物的限量项目也就只有 50 多种，
远未达到发达国家的水准。所以说
中国茶企首要做的还是要提升自身
茶叶的品质，将自己的门槛提高，扎
好自己的篱笆，别让人有抓到自己
短处的机会。

在这个基础上，立顿这次遭殃
就是中国茶企蓄势待发的一个很好
的机会，一方面抓紧提升自身的素
养，及时调整纠正行业当中的隐患；
另一方面，企业及政府也应推动行
业标杆，朝着优质品牌的方向努力
前行。倘若只是安于现状，不求进
取，那么立顿所遇到的问题，没准也
会降临到中国茶企的身上。

让员工影响员工
高岩

在任何一个组织中，校正与纠偏是每个管理者必须做的，
但只依靠一个管理者是远远不够的，更需要一个系统、一个团
队来帮助解决。

个人因系统而变。在任何一个组织中，校正与纠偏是每个
管理者必须做的，但只依靠一个管理者是远远不够的，更需要
一个系统、一个团队来帮助解决。所以，一个好的球队，一定有
好的队风，当一个新队员加入后，是大家来改造他，而不仅仅
是教练改造他。我们看到，最好的军校不是教官来改造人，是
学员来改造人。

系统成员改造人

在西点军校，任何一个高年级的学生都可以对新生的行
为进行校正，新生也许会因为皮鞋脏了而被罚做 10个俯卧
撑，如果有所抗拒，就会被罚再做 20个，最后有可能会被罚做
200多个。新生刚开始的时候也许会满腹怨言，其实等到他上
三年级的时候，他也照样对待新人，这就是一种训练，是一堂
生动的课。一旦他受得住委屈，当他受到不公平待遇的时候，
就能够忍住。

没有学会执行的时候，不配做领导。给新员工上第一堂课
的不是领导，而是他的同事，是他们让新员工学会忍受“委
屈”。现在很多企业都采取老员工带新员工的发展方式，其实
也是这个道理。企业管理者由于自身工作繁忙，无法全身心教
导新员工，于是，为了让新员工更快地适应自己的岗位工作，
在新员工初进公司的时候，一般都安排老员工来带领。于是，
老员工“倚老卖老”，“欺负”新员工，不时对其进行一番刁难，
其实目的也是让他受点“委屈”，锻炼他的承受能力。一个经过
训练的执行者，在单位受点儿委屈一点都不会影响他的情绪，
慢慢地就特别坚韧了，最后领导、客户给他受的那点气，对他
来说就是小菜一碟。

当一个系统改造一个人的时候，远比领导说话要方便。例
如，小孩子不听父母的话，老师说他就会听，同学说他，他会更
容易接受。所以，管理者要懂得，进行执行训练时让员工去影
响员工。很多时候，管理者对他说，他会觉得模糊，但是，老员
工去带他，做他的榜样，他就能很快上手。这个时候，新员工已
经度过了与团队的磨合期，开始融入团队，表演自己的角色
了。

系统环境造就人

说到环境对人的影响，“孟母三迁”是个典型案例。这是一
个家喻户晓的历史故事，说的是，在孟子小的时候，因为家舍
住处离墓地很近，孟子经常在墓地边嬉戏玩乐，模仿上坟的人
堆个小土堆儿，学着筑坟墓。孟母看到后担心影响孟子的成
长，于是，举家搬迁到了一个街市附近。没想到孟子到了这里
后，就经常在市场里玩耍，学着小商小贩沿街叫卖和讨价还
价。孟母再次感叹，于是又再一次把家搬迁到一个学宫的旁
边。孟子经常在学宫旁边玩乐，学着设坛祭祀、揖让进退。孟母
看到后感叹地说：“真可以居君子矣。”意思就是说，这才是我
应该住的地方，如此下去，孩子才会学有所成。就这样，孟母就
在此长期地居住下来了。孟子也因为环境的影响及母亲的开
导，终于学业日进，成为了中国历史上的一代哲人。

一个经久流传的故事，让我们看到了环境对个人成长发
展的重大影响。在现代企业中，系统环境对一个人的发展影响
也是巨大的，尤其是对一个人价值观的影响。

华为总裁任正非，他年轻时参军，在部队经历了 15 年的
军事化管理，军队的环境为任正非提供了大量有意义的价值
观，军队也成为了影响任正非走向成功的一个重要环境。

任何一个环境都会对人的价值观起到不可估量的影响。
所以，在企业团队中，我们要尽力营造一种和谐的人文氛围，
让新员工在这种氛围的熏陶下形成人与人之间的信任，彼此
间形成一种默契共赢的价值观。这样才能使员工融入团队当
中，为团队发展做出贡献，提高整个团队的竞争力。

系统文化影响人

一个优秀的团队，必定有优秀的文化在影响人；一个成功
的执行者，必定有成功的团队文化在影响他。

1987年，华为只有 6名员工，全部资产不过区区两万元。
然而 22年后的今天，华为却发展成为了年销售额近千亿、全
球员工总数超 6万的大企业，并且成为了全球名列前茅的电
信设备巨头。华为为什么能够在 20年间取得如此辉煌的成
就？其实，很大程度上要归功于那一支让竞争对手胆怯的高绩
效销售团队以及成就这支高绩效团队的团队文化。

有这么一段关于华为团队的文字：“他们的营销能力很难
超越。人们刚开始会觉得华为人的素质比较高，但对手们换了
一批素质同样很高的人，发现还是很难战胜。最后大家明白过
来，与他们过招的，远不止是前沿阵地上的几个冲锋队员，这
些人的背后是一个强大的后援团队，他们有的负责技术方案
设计，有的负责外围关系拓展，有的甚至已经打入了竞争对手
内部。一旦前方需要，马上就会有人来增援。”

华为人就像一只只勇猛冲刺的“土狼”，华为的团队就是
由这一只只“土狼”所组成的。正因为如此，华为成为了“狼文
化”的代称。于是，在“狼文化”所营造的精神氛围和文化环境
中，每个华为人都怀着高强度的危机意识和竞争意识在工作
岗位上奋战，以创造自身价值与企业价值，获得个人与企业生
存和发展的空间与机会。

要打造卓越的执行者没有优秀的团队文化不行，正是在
“狼文化”影响下，华为的高效团队锻造了一个个高效执行者。
这是一种看不见摸不着的、深层次的强大感召力、凝聚力、影
响力。如果一个团队具备了这种影响力，那么，团队的熔炉就
造成了。当这个团队、系统变成染缸、变成熔炉的时候，团队就
成功了。因为这个时候，就好像 IBM一样，不管你是红色的还
是黄色的，到了这个团队你就是蓝色的。

赵璐

沟通无时无刻不在。如果我有一个观点，你有一个观点，你的观

点告诉我，我的观点告诉你，我们就各自都有了两个观点。

中国茶企首

要做的还是要提

升自身茶叶的品

质，将自己的门

槛提高，扎好自

己的篱笆，别让

人有抓到自己短

处的机会。

另一方面，

企业及政府也应

推动行业标杆，

朝着优质品牌的

方向努力前行。

任何一个人的成功都必须

有赖于一个团队，要培养一个

高效执行者，单靠管理者的微

弱力量是不够的，要依靠团队

的力量。在一个团队里面，要打

造一个具有真正执行力的人就

要运用系统的力量，用系统的

成员、环境和文化来影响他、改

造他，使其融入到团队当中，与

团队一起成长发展。

王利博制图

一线
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