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剑--追查事实是决问题的法宝 问题可能是一次性的，如是处

理一次危机公关。它也可能是经常性的，如怎样控制支出。

不论哪种情况，都请自问：我希望回答哪些问题？为什么会

有这些问题？例如探究上述控制问题，你就会知道下列问题

的答案：现行控制系统的成本是多少？改变后会带来什么效

益？别人采取什么系统？新的设计系统由谁来设计，谁来管

理，有什么困难？有什么替代方案？继续这样问下去，直到

问不出。回答这些问题，将提供与解决有关的基本事实。缺

少这些事实，不要指望能产生最佳的解决方案。比如，有一

天我看财务报表的时候，发现公司最近一个月日常办公用品

的费用比以往几个比突然高了好多。我立即叫来财务主管问

：这是怎么回事？财务主管说，最近一个月没有什么特别的

事，各项事务都和平常一样。这就怪了，那么这些多出的费

用都用在哪些地方去了。我们把费用清单拿来对帐。发现这

个月的卫生纸领用得特别多，而且都集中在几个人身上。然

后我们又把这几个人叫来，为什么这个月领用这么多卫生纸

？都用什么去了？原来，问题出现在洗手间卫生标准出台以

后，要求每天的洗手间卫生标准是必须用拖把拖干净，而且

潮湿的程度是一张纸放在地面上不能被沾湿。所以，很多卫

生员就用卫生纸来吸地板上的水。天啊，拐了这么个大弯才

找出问题的根源。如果我没有追踪问底，这些事情肯定继续

下去，并且会一直像哑谜一样的，永远没有人去了解它、发



现它、改变它。 另外，许多问题往往是围绕着“差距”产生

的。这是指，“你在哪里”与“你想到哪里”之间有个距离

。问题是怎样从A到达B。比如你本季度的目标销量是1000台

机器，可现在两个月过去了，你的销量才走了一半。在你的

路途中，可能存在着许多障碍：资源短缺(如人力、资金)、

强大的竞争对手、计划调整，以及许多隐伏的障碍。你要么

去找消除障碍的方法，要么在目标上做出妥协。然而，重要

的是，你必须为达到你的目标做出一番筹划：你必须找出你

销量上不去的原因：是因为竞争对手加大促销力度？还是市

场的总体销量本原就不高？或者你的产品质量出了问题？等

等。然后拿出相应措施，马上行动。只有无能的领导者才会

确认差距后，仍对缩小差距无所事事。管理学作家彼得?德鲁

克定义“管理”为：知道该做什么，怎样去做，并付诸行动

。没有第三步行动，前两步分析和计划就毫无意义。所以分

析问题真相的目的，除了让你的团队养成具体问题具体分析

的习惯，更重要的就是要把问题解决，达成目标。 第六利剑

：激励剑--激励管理是发挥潜能的催化剂 信任是领导对团队

成员最好的激励。但信任很难建立，却很容易失去。这在一

定程度上是因为人们常以一种怀疑的心理定势开始交往。领

导者要努力去赢得信任，就必须通过显示诚意和全力支持团

队成员来培养信任。而且要一再地证明这一点。即使你多次

地承诺，仍会有少数人继续怀疑你。所以，作为一个团队领

导者，要从假定自己是值得信赖并会被信任的开始做起。然

后，只要诚实、守诺，并公正待人，信任通常都会随之而来

。 我有一个朋友，他到一家电器公司接任一个分公司的销售

经理。他到任的第一件事就是为员工加薪，接着把办公室到



更舒适的地方，并重新做了装修。他认为，关心员工是作为

一个领导者的主要责任。要留意工作环境应尽可能地舒适，

并仁慈地对待合理的更换或改善要求。关于员工个人，领导

者应像一名福利主管那样工作。随时准备采取例外措施，帮

助遇到困难的员工，即使你有疑问，也不要犹豫。重要的是

不让事态恶化。常常问问有什么对方不对，若有则采取措施

。所以，当他初到任时有几位本离开公司的主力员工最后都

留了下来。现在，甚至有竞争对手的优秀员工都主动上门找

他。 我这个朋友还认为，帮助员工塑造信心，也是对员工的

一个重要支持。他说，人们也许会怀疑自己完成一项困难任

务的能力。但当达到或超越既定目标之后，他们的自我感觉

就会改善。同时，用表彰会或其他形式为个人和团队庆功，

可以增强人们的信心。如果出现错误，应指出错误，但不要

中伤个人。因为，最重要的支持是心理上的无价支持。如果

你希望得到忠诚，就要给人以忠诚。面对外人，应依实情尽

量支持你的同事、员工，任何训斥和纪律处罚都应在领导者

与员工之间私下进行，而不应有第三者在场。物质支持同样

是重要的。为员工提供不少于他们应得的设备和资源，使他

们能出色地完成工作。员工看到你为他们争取资源，将会增

加对你的信任和忠诚。最后他说，尽职的员工会严格要求自

己的。现实结果证明，我这位朋友到任六个月以后，他的业

绩从原来市场占率第四冲到了现在的第一，而且远远超出竞

争对手。 第七利剑：心剑--正确的价值观是成功的秘诀 每个

复杂的体系，不论它是一部机器，或是一台电脑，其各部份

的结构都得协调一致，相互支持，方能达成最佳的运作。如

果各行其是，没多久便会停止运行。一个由人来组织的团队



也不例外。 我们的行为若无法与内心最重要的愿望相合，那

么便会在内心产生对立，成功也就遥遥无期。如果一个人正

在追求某件东西，但在内心里却与是非黑白的信念相冲突，

那他就会陷于内心混乱的地步。我们若想能改变、成长、兴

盛，就得清楚自己以及他人的法则，并同时确实知道衡量成

败的标准。否则，我们只是个富有的乞丐。这个最终而且最

重要的因素，我们称之为价值观。价值观会主宰着每一个人

的行为方式，影响人们对周遭一切的反应。价值观颇似电脑

的执行系统，虽然可以被输入任何的资料，但电脑是否接受

或运算，还得看执行系统是否符合事先所设定相关的程式。

价值观就是人们脑子里判定是否执行的系统。 从人们所穿的

衣服、所开的车子、所住的房子，到教养孩子的方式，这一

切的一切都受价值观的左右。它是人们行事为人的规范，是

释放人们内心神奇力量最重要的关键，每个人都靠它了解和

判定自己以及别人的行为。 所谓“观念决定意识，意识决定

态度，态度决定行为，行为决定习惯。”这是说明价值观对

行为的影响。 很多人的价值观是通过强制性形成的习惯来形

成意识的。军队的训练就是一个很好的例证。但作为一家企

业，我们的措施不能是强硬的，我们只有对自己强制性的形

成一种理想中的形象，然后通过个人的影响力来带动员工发

展他们的价值观。因为每个人对同一件事看法，因各人的价

值观不尽相同，看法也各异。例如一位大老板开着一部小型

车，并不是因为要省油，只不过是不想跟其他人一般见识；

一位大富翁之所以不住豪华别墅而住不显眼的房子，也不表

示吝啬而是为了不浪费空间。 100Test 下载频道开通，各类考

试题目直接下载。详细请访问 www.100test.com 


