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前言

　　行动决定一切！
　　在《QBQ！
的五项修炼》出版前夕，我再一次仔细重读了《QBQ！
问题背后的问题》。
就像统一星巴克总经理徐光宇所说，该书的魅力在于，每读一次，都会有不同的认识。
　　在《QBQ！
问题背后的问题》中，作者米勒指出，对于我们工作中经常听到的以下问题：　　这不是我的错。
　　这不是我分内的事。
　　谁来为这件事负责？
　　他们怎么没有事先沟通好？
　　他们什么时候才能做好他们分内的事？
　　谁能够解决这个问题？
　　这个问题等会儿再说。
　　什么时候我才能找到好的人才？
　　其问题背后的问题，就是个人责任意识的缺乏，并由此导致了推诿、抱怨、拖延、执行不力，成
为社会的一大流行病，成为阻碍组织或个人达到目标、实现愿景、在市场竞争中取胜的重要因素。
　　米勒指出，要提高个人责任意识，首先就是不要再问以上这些“坏”问题，而是首先要问　　我
如何能够改变现状？
　　我能为此做些什么？
　　我应该如何做得不同寻常？
　　这样一些有助于解决矛盾、改变现状的“好”问题，从自身做起，切实提高个人责任意识，这就
是QBQ的原则。
　　自《QBQ！
问题背后的问题》出版以后，全世界已经有近100万人通过实践QBQ的原则，提升了工作绩效，改善
了个人生活。
　　在最新出版的《QBQ！
的五项修炼》中，米勒将实践QBQ原则的行动方案进一步提升为：　　以正确的方法、明确的行动，
确实去做必须做的事。
　　我所面对的问题或状况是什么？
　　我自己对这个问题的看法如何？
　　问题是怎么发生的？
　　面对这个问题，我对自己说了什么？
　　我认为更务实、理性、建设性的处理方法是什么？
　　我期待什么样的结果？
写下明确、可测量、行动导向、务实、有时间限定的目标。
　　我该如何将秉承个人责任的原则付诸行动？
　　作者所说的正确方法，就是本书的核心——QBQ优势原则的五项修炼：　　学习、负责、创意、
服务、信任　　哲学家笛卡儿说：“我解决的每一个问题，都成了一个模式，我以后用它来解决其他
问题。
”尽管改变要从思考模式的修炼开始，但了解了模式，知道了方法之后，行动是决定一切的重要因素
。
　　本书以生动鲜活的日常工作中的例子，诠释了能够切实行动起来，实践QBQ原则，提高个人责任
意识的原则与方法，附录中的29个QBQ问题，还为读者提供了如何将修炼原则化为实际效果的行动指
南。
　　推荐所有的人都学习一下本书，希望你也能由此获得QBQ的优势：　　问题得到解决，部门壁垒
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被打破，服务质量得到改善，团队士气高涨，人员不断成长并从容面对与适应变化，个人生活得到改
善，心情愉悦，具有成就感。
　　这也是我们大家共同的心愿！
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内容概要

　　《QBQ!的五项修炼：提高责任意识的实践（白金版）》以生动鲜活的日常工作中的例子，诠释了
能够切实行动起来，实践QBQ原则，提高个人责任意识的原则与方法，附录中的29个QBQ问题，还为
读者提供了如何将修炼原则化为实际效果的行动指南。
　　推荐所有的人都学习一下《QBQ!的五项修炼：提高责任意识的实践（白金版）》，希望你也能由
此获得QBQ的优势：　　问题得到解决，部门壁垒被打破，服务质量得到改善，团队士气高涨，人员
不断成长并从容面对与适应变化，个人生活得到改善，心情愉悦，具有成就感。
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作者简介

　　米勒，QBQ公司的创办人。
该公司致力于推动个人责任成为公司与个人的一项核心价值。
米勒通过写作、演讲，以及全美国的QBQ认证顾问师网络，将QBQ理念传达给许多机构，包括：博士
伦、百视达、美国富国银行、美国无线通讯网络巨头Verizon Wireless、波音公司、美国国防部、统一
星巴克公司、中国胜利油田等超过500个组织，使全世界近100万人从中受到启发，改善了自己的工作
态度以及生活质量。
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书籍目录

1 QBQ优势的修炼原则2 问更好的问题优势原则一——学习3 学习的愿景4 学习的障碍5 学习等于改变
优势原则二——负责6 负起责任，解决问题7 指责：负责的反义词8 另一种形式的指责：勾心斗角9 不
找任何借口10 不再说“这不是我分内的工作”11 为工作安全负起责任12 要负责任，但不要过了头优势
原则三——创意13 QBQ式创意：成功运用现有的资源14 以创意改变思维方式优势原则四——服务15
QBQ服务：想他人所想的服务16 服务与谦卑17 提供服务的不是组织，而是个人18 服务，这么做才对
优势原则五——信任19 服务的遗赠20 QBQ信任：关键在我自己21 建立信任的方法实践优势原则22 信
任需要时间23 像拉里一样乐在其中附录 将优势原则付诸行动——29个值得讨论的QBQ问题感谢篇立刻
访问WWW.QBQ.com成功实践QBQ原则，增进了员工责任意识的组织与其他人一起分享QBQ
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章节摘录

　　优势原则一——学习　　3学习的愿景　　许多年前，我到一家旅游公司演讲，演讲结束之后，
有个名叫大卫的年轻人走到我面前，问：“米勒先生，请问您写过书吗？
”　　当时我还没写书，于是我说：“还没，但也快了。
为什么这样问？
”　　大卫回答：“我在想，如果有什么方法可以进一步研习您的教材，我一定能运用得更好！
”　　虽然这是许多年前的对话，但我仍然记得。
大卫认真学习的心态让我深受感动。
我谢谢了他，还说等我第一本书出版时，会寄一本给他。
　　后来，我们换到另一个厅，举行公司的年度颁奖晚会。
晚餐结束后，公司的CEO站了起来，开始表扬优秀员工的成就。
他们一个个走上台接受表扬，一排面带微笑的成功者，淹没在同事的掌声里。
　　终于，要宣布“年度最佳经纪人”了，受表扬的人不只必须创造优异的业绩，还必须展现出卓越
的领导力。
CEO停顿了一下，故意制造悬疑的气氛。
　　大家屏住呼吸，紧张地等待着。
等到CEO终于宣布姓名的时候，我们所有人都全体起立欢呼起来！
　　你猜对了，果然是大卫！
　　我没有证据，但我坚决相信，大卫的用心学习，以及他成为公司成就最高的员工之间必然有直接
的关联。
他的成功并不是由于幸运、学历、财产、家庭背景，或是因为人长得帅，而是他对于进一步学习的欲
望，以及打从心眼里对真正不断学习、持续改变及成长的渴望。
　　在我们每个人的生活当中，学习的心态都可能成为强有力的竞争优势。
它可以增强我们的能力，协助我们适应变化、达到自己设定的目标，成为我们希望的模样，还有助于
让我们的工作、团队及组织更具有创新能力，更有生产效率，也更有乐趣。
　　学习给我们带来了不曾有过的活力、热情以及人生的乐趣，而这是停止学习（无论是为了什么原
冈）的人所缺乏的。
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编辑推荐

　　畅销书《QBQ！
问题背后的问题》的高级版，摒弃拖延、抱怨、推诿的行动指南。
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