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¡ 一个女儿对父亲抱怨她的生活，抱怨事事都那么艰难。她不
知该如何应付生活，想要自暴自弃了。她已厌倦抗争和奋斗，
好象一个问题刚解决，新的问题就又出现了。 

¡ 　　她的父亲是位厨师，他把她带进厨房。他先往三只锅里
倒入一些水，然后把它们放在旺火上烧。不久锅里的水烧开
了。他往一只锅里放些胡萝卜，第二只锅里放只鸡蛋，最后
一只锅里放入碾成粉末状的咖啡豆。他将它们侵入开水中煮，
一句话也没有说。 

¡ 　　女儿咂咂嘴，不耐烦地等待着，纳闷父亲在做什么。大
约20分钟后，他把火闭了，把胡萝卜捞出来放入一个碗内，
把鸡蛋捞出来放入另一个碗内，然后又把咖啡舀到一个杯子
里。做完这些后，他才转过身问女儿，“亲爱的，你看见什么
了？〞“胡萝卜、鸡蛋、咖啡〞，她答复。 

¡ 　



¡　他让她靠近些并让她用手摸摸胡萝卜。
她摸了摸，注意到他们变软了。父亲又
让女儿拿一只鸡蛋并打破它。将壳剥掉
后，他看到了是只煮熟的鸡蛋。最后，
他让她喝了咖啡。品尝到香浓的咖啡，
女儿笑了。她怯生问到：“父亲，这意味
着什么？〞 

¡　　他解释说，这三样东西面临同样的
逆境——煮沸的开水，但其反响各不相
同。胡萝卜入锅之前是强壮的，结实的，
毫不示弱；但进入开水之后，它变软了，
变弱了。鸡蛋原来是易碎的，它薄薄的
外壳保护着它呈液体的内脏。但是经开
水一煮，它的内脏变硬了。而粉状咖啡
豆那么很独特，进入沸水之后，它们倒
改变了水。“哪个是你呢？〞他问女儿。
“当逆境找上门来时，你该如何反响？你
是胡萝卜，是鸡蛋，还是咖啡豆？〞 



首先：要明确沟通的目的

2 第一，管理客户对系统的期望值，维护客户关系，

达成用户的满意。系统实施是个效劳性行业，客户

满意是工作的终极目标。要想到达客户满意，就要

让客户对工程有合理的期望值。不然的话，天王老

子也无法无休止地满足用户。



¡。这是到达客户满意的重要途径。这里特
意提到了控制客户需求。因为仅仅了解和
确认客户的需求还不能确保工程的成功实
施，应该学会控制，或者说引导客户的需
求，说服客户剔除不合理需求，这才是重
点和难点 

第二:了解、确认和控制客户需求，

        以便对系统进行适当的定制



¡第三，将必须的知识传授给客户〔说白了
就是培训。培训也是沟通的一种形式〕。
系统设计再好，用户不会用，仍然会产生
抱怨。如果产生这方面的抱怨，对系统实
施来讲是很不合算的。因为前期工作投入
都很大，最后一环熄火，临门一脚踢不进
去，相当于一切都白费了。



其次：怎样到达这些目的〔即
有效沟通〕

¡第一，充分重视：

¡有句话流传甚广：怎么说比说什么更重
要，或者说，说话的方式比说话的内容
更重要。做ERP工程实施，从根本上说
是一个与人打交道的事情，而不是一个
与系统打交道的事情。所以说与客户的
沟通才是重中之重。做多了工程就会发
现，在实施过程中发现的所有技术上的
问题，最终都被证明并不是问题。因为
技术是为人效劳的。你把人搞定了，技
术上有所限制，并不是什么可怕的事情。
更重要的是，技术上的问题，往往是因
为人的思路不清晰，不合理导致的。帮
助客户把道理讲明白，把思路理清楚，
技术上的问题经常会自动地消失。客户
的一个不合理需求，如果你不能通过沟
通来说服客户，而是强行通过技术来实
现的话，那就是在做费力不讨好的事情。
所以，最重要的原那么就是，要明白自
己将要做的事情中最重要的是什么：不
仅要有精湛的技术，而且要善于与客户
沟通。



¡有一个秀才去买柴，他对卖柴的人说：“
荷薪者过来！〞卖柴的人听不懂“荷薪者
〞〔担柴的人〕三个字，但是听得懂“过
来〞两个字，于是把柴担到秀才前面。 

¡　　秀才问他：“其价如何？〞卖柴的人
听不太懂这句话，但是听得懂“价〞这个
字，于是就告诉秀才价钱。　秀才接着
说：“外实而内虚，烟多而焰少，请损之。
〔你的木材外表是干的，里头却是湿的，
燃烧起来，会浓烟多而火焰小，请减些
价钱吧。〕〞卖柴的人因为听不懂秀才
的话，于是担着柴就走了 



¡第二，以诚相待。

¡记得有人说，你可以一辈子欺骗一个人，
也可以在某一段时间欺骗所有人，但你
不可能永远欺骗所有人。但话说回来，
以诚相待，确实是有效沟通的不二法门。
有人说，ERP参谋的薪资水平与忽悠能
力成正比。事实上好象也是这样。就看
你对忽悠两个字怎么理解。忽悠也有真
诚的忽悠和虚假的忽悠之分。一味地为
了自己省事，忽悠客户说这个也不能做，
那个也不能做的参谋，或许是在一段时
间之内欺骗所有人，但不可能永远欺骗
下去。也就是说，忽悠一定要建立在老
实的根底上。这种忽悠，有个更中性一
点的词，叫沟通技巧。



¡A对B说："我要离开这个公司。我恨这个
公司！"B建议道："我举双手赞成你报复
！！破公司一定要给它点颜色看看。不
过你现在离开，还不是最好的时机。" A
问：为什么？B说："如果你现在走，公
司的损失并不大。你应该趁着在公司的
时机，拼命去为自己拉一些客户，成为
公司独挡一面的人物，然后带着这些客
户突然离开公司，公司才会受到重大损
失，非常被动。"A觉得B说的非常在理。
于是努力工作，事遂所愿，半年多的努
力工作后，他有了许多的忠实客户。再
见面时B问A：“现在是时机了，要跳赶快
行动哦！〞A淡然笑道：“老总跟我长谈
过，准备升我做总经理助理，我暂时没
有离开的打算了。〞 

¡　　其实这也正是B的初衷。一个人的工
作，只有付出大于得到，让老板真正看
到你的能力大于位置，才会给你更多的
时机替他创造更多利润。 



¡第三，学会倾听。

¡1.很多讲人际关系处理方面的书籍都会谈
到倾听。倾听，表示你对对方讲的事情
很在意，很重视。ERP实施工程期间，
一定要学会倾听。只有倾听，才能让你
明白客户想要什么，不想要什么。一味
地向客户宣传或者传授ERP的系统标准
行为，或许对一局部客户是有用的，那
就是想学ERP知识的人；但对于大局部
其实对ERP并不感兴趣的用户来讲，他
们关心的是他们的业务，并不是ERP本
身。ERP参谋要做的，就是了解他们的
业务需求，结合ERP系统给出用户一个
个适当的解决方案。这些都需要参谋认
真地倾听客户的声音。
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