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前言

　　2008年10月，一场金融风暴席卷全球。
一夜之间，世界金融市场濒临崩溃、个人财富急剧贬值、企业投资预算锐减、破产人数直线上升⋯⋯
面对这场突如其来的巨大灾难，很多人一时束手无策，大家都在问：“这一切是怎么了？
这究竟是怎么回事呢？
”　　本书将为你介绍，如何用一种简单有效的方法使他人对结果负责，从而实现预期的目标。
有了这种方法，你再也不用勉强他人对一些事与愿违的事情负责，你再也不会不知道该做什么来让其
他人为实现期望负责，再也不会对“虽然尽了全力还是一直追究不清的”结果感到吃惊。
　　在过去的20多年中，我们积累了差不多一座图书馆那么多的实例，通过研究最终弄清了如何正确
理解和应用责任制来为公司和企业实现预期的目标。
书中讲述的大量故事是我们与顾客合作的真实经历，是责任制培养的成功案例。
　　本书为培养他人责任感提供了一套全面的方法，为读者呈现了实现责任制的模式、练习、工具、
建议和范例。
如果读者打算只读一次，然后就想掌握其中的全部内容，那几乎是不可能的。
相反，读者应该慢慢阅读，经常复习内外圈中的每一个步骤，对书中提到的方法进行实际运用。
在本书的每一个章节，我们都提出了一些运用的建议。
我们鼓励读者不要只是简单浏览，而应多花一些时间来仔细研究并实际操练。
这样做才可以帮助你即时运用书中的原则以及弄清这些原则对日常工作的积极影响。
在每一章的结论部分我们归纳了本章的主要观点和原则，以帮助读者更好地把握重点。
　　运用内外圈所介绍的技巧可以帮助读者的同事们、合作伙伴们即时即地对需要他们完成的事情负
起责任。
如果读者能运用正确的方法把责任制变成其操作程序的标准，那么读者身边的其他人虽然不完全明白
究竟是怎么回事，也一定能感受到某些变化：他们可以拥有更加顺畅和有效的关系，他们会更加乐意
和更有能力实现所期望的结果。
我们坚信，读者朋友一定不会再灰心丧气地摇着头问“究竟是怎么回事”这样的问题了。
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内容概要

　　人是企业的发展之源，人的问题永远关乎企业的生死存亡；责任是人的立身之本，责任问题始终
决定做人的成败得失。
全球顶尖责任制培训专家的最新作品《做人有问题——企业成败与生死之书》，将为企业管理者提供
解决企业管理过程中“人的问题”的最佳方案——建立人的责任链“内外圈”模式，从而帮助企业管
理者走一条上收获企业效益和利润的“捷径”。
　　书中，作者为我们深入浅出地介绍了如何在企业中培养企业所有成员责任制意识的全过程。
作者巧妙地将“使他人实现企业预期目标”这样复杂的任务转化为了人人都能够理解和应用的简单概
念和模型，为管理者最终实现企业目标提供了一整套强有力的可操作性方案。
　　阅读《做人有问题：企业成败与生死之书》，你可以一扫企业管理过程中“究竟哪里出了问题”
的困惑；你可以不断地准确评估自己、团队以及整个企业的实践管理状况；你可以促使企业的每个员
工都乐意为他们的成功和失败以及完成的任务负起责任。
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作者简介

　　罗杰·康纳斯和托马斯·斯密斯，他们拥有杨百翰大学企业管理硕士学位，是美国“领导伙伴企
业管理”顾问公司的创办者和负责人。
　 他们在20年的企业培训服务中，开辟了“创建更高责任意识”的三条道路，开创了企业管理新原则
。
　 他们的客户遍布世界56个国家：微软、雀巢、万豪国际、辉瑞制药、江森自控、普惠证券、AT&T
等国际知名企业和美国政府的多家部门与他们长期合作，对他们的服务赞赏有加。
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书籍目录

第一章 外圈：从外部出发，简单有效实现期望第1节 链条艺术：建立→交流→联盟→检查第2节 揭秘
责任制真相：向自己追责！
第3节 “积极联系”，提高你的生产力和幸福感第4节 知己知彼：认清自己的领导风格第5节 Action：
“外圈”的实际运用本章小结第二章 建立期望：有的放矢，奠定实现期望的根基第1节 成败关键：建
立最佳期望第2节 建立期望链：一个都不能少第3节 表格清单法：有效确立“关键性期望”第4节 领导
风格与建立期望第5节 Action：“建立期望”的实际运用本章小结第三章 交流期望：有效沟通，消除
期望链中的误解第1节 交流自查：我们常犯的错误第2节 3W法则：强有力的交流工具第3节 领导风格
与交流期望第4节 Action：“交流期望”的实际运用本章小结第四章 结盟期望：精诚合作，团结一切
可以团结的力量第1节 完全结盟：期望链中所有人形成的结盟第2节 结盟反省：认清自己团队结盟的类
型第3节 推开巨石，消除障碍第4节 结盟对话：评分→评估→对话第5节 避免陷阱：“就近结盟”的误
区第6节 领导风格与结盟期望第7节 Action：“结盟期望”的实际运用本章小结第五章 检查期望：定期
检查，避免“潜在危险”第1节 管理误区：我说它会发生，它就一定会发生第2节 作好准备，接受检查
第3节 检查期望的五大注意事项第4节 LOOK模式：最可行的检查方案第5节 信而防之：检查为信任护
航第6节 领导风格与检查期望第7节 Action：“检查期望”的实际运用本章小结第六章 内圈：向内部延
展，防止期望落空第1节 外圈之外，期望落空的实质第2节 认知惯性：人才是实现期望的唯一保障第3
节 对症下药：明辨真实的事实第4节 内圈模式：动机、能力、责任、文化第5节 责任会谈第6节 领导风
格与内圈第7节 Action：“内圈”的实际运用本章小结第七章 检测动机：当工作有目标时，我们会全
身心地投入第1节 当动因成为解决问题的方法第2节 洞悉危机：团队的伙伴仅仅是“手足努力”第3节 
永远不要低估“信念”的力量第4节 让你的理由更有说服力：定义、出售、宣传、庆祝第5节 七大理由
杀手第6节 领导风格与检测动机第7节 Action：“检测动机”的实际运用本章小结第八章 能力培训：通
过有效的培训，提高我们实现期望的能力第1节 当培训成为解决问题的方法第2节 培训扳机：问题→模
式→表现→排名第3节 提高培训速度的四大秘诀第4节 领导风格与能力培训第5节 Action：“能力培训
”的实际运用本章小结第九章 责任评估：一个有责任感的员工，会尽其所能地实现期望第1节 当个人
责任成为解决问题的方法第2节 360°责任制：最完美的责任制第3节 自我评估：把握自己的责任态度
第4节 责任矛盾的三大类型第5节 领导风格与责任评估第6节 Action：“责任评估”的实际运用本章小
结第十章 文化思索：建立责任制文化，让实现期望成为一种习惯第1节 当企业文化成为解决问题的方
法第2节 企业文化第一步：建立目标金字塔第3节 企业自律：确立自己企业的文化类型第4节 企业信用
的三大价值第5节 领导风格与文化思索第6节 Action：“文化思索”的实际运用本章小结结语
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章节摘录

　　要想成功地使他人对期望负起责任，并且使他人乐意负起责任，是需要付出艰辛的努力和掌握一
定的技巧的。
尽量尝试着按照外圈的每一步谨慎地向前进，可以培养你的技能而且有助于你掌握简单有效的方法，
同时也可以产生令你满意的结果，消除你对期望他人做些什么的迷茫和困惑。
　　许多人并没有花时间持续谨慎地遵循这些连贯的步骤，相反，他们期望别人来填补空白，一味地
想着敷衍了事地解决问题和消灭这些难题。
至于怎样使他人负起责任，他们就会随便找个人，将两手往他们肩上一搭，然后问道“世界上怎么会
发生这样的事呢？
”他们的经验使他们认为要使他人负起责任就必须提出威胁、高声责骂、让他人受到惩罚。
　　他们自己无法解释为什么不能有效地遵循外圈的步骤，并转向让他人负责解释失败的原因并使自
己徒劳的行动合法化。
采取这种方法的人，他们会陷入一种越来越接近毁灭的状态，他们希望使自己摆脱责任，让他人来解
释这些问题，负起责任。
最熟知的莫过于这四个步骤：发现、搜寻、争夺、隐藏。
这四个步骤会随时随地在大多数企业中出现，采取这些步骤的人首先企图“发现”问题所在并弄清失
败的性质，然后“搜索”犯错团体，再就是为从糟糕的境况中捞取最后一瓢剩羹而相互“争夺”，最
后一步就是“隐藏”，希望没有人会发现问题的严重性，而且寻找替罪羔羊。
不幸的是，在如今的企业中，发现、搜寻、争夺、隐藏四个步骤也常常是为表面上使他人对结果负责
而要采取的四个步骤。
根据人们在企业中的经验，大多数人会误认为使他人负起责任，就是在事情出了问题后要确保有人对
失败负起责任。
　　我们致力于教会人们如何在外圈中建立期望，以及在糟糕结果出现之前提供给人们一种实用的方
法来改变结果。
“使他人负起责任”还有一个定义，即：用简单有效的方法，建立期望、交流期望、联盟期望、检查
期望，从而确保人们能够在现在和将来实现预期的目标。
　　当人们使用责任链的方法来使他人对实现期望负起责任时，就形成了一种“三赢”的局面：自己
赢了、他人赢了、企业的每位股东也赢了。
如果秘书长歇多夫的团队也使用这种方法，那么他们就可以拯救在灾难中丧命的那些难民，他们的组
织就不会因陷入一片混乱而“群龙无首”了。
　　虽然我们培养他人责任感的方法来源于一些深奥的哲学原理，但我们已经尽量使这种方法具有时
效性和简洁实用性，符合时代发展的潮流。
的确，人们必须学会用正确的方式使他人负起责任，同时还要把它看成一种实用技能，一种只要付出
努力就可以培养的技能。
谨慎地按照责任链中的步骤一步步向前走就能找到要找的人，他们清楚需要做什么事，用和我们相同
的方式来对待这些事，并且能一次一次实现寄托在他们身上的期望。
　　外圈所介绍的步骤以及每一步骤所包含的方法提供了一种基本的模式，每个人可以按照对自己起
作用的方式来灵活运用这些模式。
我们必须指出，虽然我们已尽可能把责任制转变成一门实用科学，但责任制仍然有很多艺术空间。
要想掌握责任链这门艺术，就必须学会与他人合作，遵守一种共同的准则。
　　三大公理　　外圈的三大公理是：责任制谬论，责任制假设，责任制真相。
三大公理构筑了用简单有效的方法培养他人责任意识的根基，同时为采取外圈步骤作好了准备。
　　公理一：责任制谬论　　第一公理就是责任制谬论：本来是由于你出了问题，而其他人因为你的
问题而没能完成任务和实现目标，你却误认为这是他人的责任。
我们大多数人都很容易作出这种错误的假设，因为我们总会找来足够多的证据，以证明他人不够努力
、不够细心、不够负责任而未能按照我们的期望完成工作。
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基本上我们都会假设他人是有罪的，直到能证明他们是清白的为止。
当领导人陷入责任制谬论的陷阱时，他们不仅假设他人有缺陷，而且还认为除了惩罚有缺陷的人他们
别无他法可以消除这些缺陷。
而真正的责任制，需要我们从寻找“自身”的不足和缺陷开始。
　　公理二：责任制假设　　第二大公理就是责任制假设，要求人们必须以一种假设开始，这一假设
是：无论处于何种情况，我们都能竭尽全力实现期望。
这种假设是人们一贯运用的假设，把培养他人的责任意识引入一条简单易行的轨道上。
无论何时我们都从假设他人最糟糕的结果开始，我们就有可能看到他们最差的行为是如何产生的（更
不用说我们自己了）。
责任制假设以这一观点作为开端，认为他人会像我们一样尽可能期望着结果发生，.并且他们会竭尽全
力促使这一期望发生。
这种方法不仅给我们自己带来了最佳效果，而且精确地反映了我们合作者们的真实情况。
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媒体关注与评论

　　本书绝对可以帮助你在企业或团队中顺畅地建立起责任制。
　　——史蒂芬·柯维，全球畅销书《高效能人士的7个习惯》作者　　在当今全球化的背景下，本
书介绍的责任制是企业走向成功的一条捷径。
　　——格雷戈里·纽厄尔，美国前助理国务卿　　康纳斯和史密斯为如何培养他人的责任意识提供
了很好的范例，企业领导们应该阅读而且应该反复阅读这本书，对于那些想要培养他人责任意识的人
来说，这本书是一本很有用的手册，而不是一本读完就扔掉的书。
　　——埃里克·希克斯，摩根大通银行高级副总裁　　罗杰和汤姆将企业责任制的内涵和精髓巧妙
地融入到了各个真实生动的案例中，使这些故事蕴涵的道理长久地影响着责任链中的所有人。
　　——大卫·旺德利，OIGO（极限运动全球顶级品牌）总裁　　作者巧妙地将“促使他人实现目
标”这样复杂的任务转变为人人都能理解和应用的简单概念和模型，最棒的是这种方法十分简易有效
。
　　——丹尼·哈里斯，俄克拉荷马州煤气与电力公司首席运营官
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