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前言

　　作为建国后国家投资兴建的第一座百货大楼——北京王府井百货大楼曾经赢得过很多赞誉。
但是，在市场竞争日益激烈的今天，它却逐渐失去了“中国第一店”的风采。
1996年，王府井的高层领导在谋求变革的路上迈出了第一步，邀请著名的麦肯锡咨询公司为其设计了
集团的主业连锁经营方案；同年，又请安达信咨询公司开发了计算机管理信息系统；1997年，请麦肯
光明广告公司进行了市场营销和广告总体策划。
但是，这一切仅仅是写在纸上，没有落到实处，耗资500万请麦肯锡做的战略规划方案没有最终贯彻落
实下去。
虽有最强势的方案阵容，但落实者却没有把责任落实到位，这使得王府井集团最终失去了在市场上重
塑“第—店”的机会。
　　很多时候，人们会把企业运营失败的原因归咎于战略决策的失误，但在大多数隋况下，战略本身
并不是原因，策略也不一定有错，而导致企业失败最根本的原因就是责任未落实或者落实不到位。
落实责任，是企业中每一个人最基本的责任。
因为，没有落实，再正确的战略也发挥不了作用。
领导在安排员工落实责任的过程中，即使一个很微小的细节没有落实或者落实不到位，也有可能影响
全局，影响到整个企业的发展。
任务没有人去落实，那领导就是光杆儿司令，无法让整个企业组织正常运转起来。
可以说，没有责任的落实，就没有企业的发展。
探究企业责任不落实的原因，我们可以发现，责任的不落实既有组织规章制度不完善的原因，也有员
工个人推卸责任的原因。
因此，从企业的角度来说，首先应该完善规章制度，把责任明确到每一个人的身上，不让推卸责任的
人有机可乘。
有了完善的规章制度，最终还是需要落实下去，通过监督落实到位。
其次，火车跑得快，全靠车头带。
领导要起到榜样作用，主动带头做好责任落实工作。
最后，企业的成功归根结底还是得靠全体员工以高度的责任感真抓实干地去落实。
　　落实责任无小事，没有落实责任一切都是空谈。
有没有落实责任的意识，能不能将责任落实到位，是企业所有人员都不容忽视的。
本书通过丰富翔实的案例，探究企业落实不力的根源，阐述落实责任的必要性和重要性，并提供了落
实责任的实用方法和技巧，旨在提高员工落实责任的意识和能力，为读者职业精神的提升打开一扇窗
户。
相信本书对于每一个意欲决胜商场的企业和每一位向往成功的员工都会有所启发。
　　编者
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内容概要

这是一张导航图表，为欲在市场竞争中占得先机的企业引领航向，并为其传授“没有落实责任，一切
都是空谈”的核心理念；这是一方解惑宝盒，为苦于员工责任意识淡薄、责任落实不力的企业管理者
排忧解难，并提供打造“使命必达”型员工的妙方；这是一本培训圣经，为苦苦挣扎于职场中的员工
指点迷津，为其纠正头脑中错误的责任观念，并奉上提升落实责任能力的全套方案。
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作者简介

中国营销管理实战培训专家，曾担任知名大、中型企业营销总经理及高层经营管理工作，C8(中国)目
标管理首席讲师，清华大学继续教育学院特聘讲师，四川师范大学经济与管理学院特聘讲师，曾为民
生银行、中国人寿、，山东淄博邮政、福瑞达药业、秋鹿实业、星冠化工等上百家企业作咨询培训，
拥有十年的企业经营管理与培训咨询经验。
笔名游一行、问道。
出生于春暖花开的中国西南海岸，游学于大漠扬沙的西北城市，先后从事记者、编辑、企业总裁、资
深管理顾问，多年来致力于推动具有商业价值的阅读，为中国优秀企业员工提供实用成长方案，和资
深出版人宿春礼先生合作策划及写作作品有《思路决定出路》、《责任》、《方法总比困难多》、《
对工作负责就是对自己负责》、《责任胜于能力》、《狼性法则强者的职场生存之道》，《赢在人品
》、《赢在感恩》、《成为拉着企业奔跑的人》、《亮剑精神》、《论语中的员工准则》等，多部作
品高踞全国图书排行榜，成为广大员工学习与交流的首选读本。
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章节摘录

　　美国斯坦福大学心理学家詹巴斗曾作过这样一项有趣的试验：他找了两辆一模一样的汽车，把其
中一辆摆在中产阶级社区，而另一辆摆在相对杂乱的一个社区。
之后，他把后一辆车的车牌摘掉，并且把车顶打开，结果不到一天，这辆车就被人偷走了。
而前一辆车摆了一个星期仍安然无恙。
后来，詹巴斗用锤子把那辆车的玻璃砸了个大洞，结果仅仅几个小时后，车就不见了。
　　以这项试验为基础，政治学家威尔逊和犯罪学家凯琳提出了一个“破窗效应”：如果有人打破了
一个建筑物的窗户玻璃，而这扇窗户又得不到及时的维修，别人就可能受到某些暗示性的纵容去打烂
更多的窗户玻璃。
久而久之，这些破窗户会给人造成一种无序的感觉，在这种公众麻木不仁的氛围中，犯罪率就会上升
。
　　人们经常习惯于运用惯性思维来思考问题，而且，往往是沿着一个破坏性的思路去思考。
假设，你将一个漂亮的鸟笼挂在房间里最显眼的地方，凡是走进房间的客人看到鸟笼后大都会问你这
样一句话：“鸟呢？
是不是死了？
”他们不会知道你根本就没有养过鸟，而是沿着破坏性的惯性思维思考你的鸟一定是死了。
过不了几天，你一定会作出下面两种选择之一：把鸟笼扔掉，或者买一只鸟回来放在鸟笼里，以免花
费太多的精力来应付这无休止的盘问。
　　这种对不完整的事物进行破坏性思考的情况并不鲜见。
见到窗子破了，不去思考如何修补，而是想着如何放纵自己去打碎更多的玻璃。
这种惯性思维会给企业管理带来很多危害，例如，组织制度上出现了漏洞，员工就会想办法去钻空子
，从而形成不良的风气。
　　再如，在企业中，我们经常可以见到这样的情形：会议室的凳子，今天少一个螺丝，明天靠背就
掉下来了，如果没有人落实责任及时修理，后天可能就要报废。
久而久之，其他椅子也会有相同的命运。
不出半年，会议室就会成为一个杂物间。
　　办公室的窗台上有一层灰，没有人去打扫，一星期后，电脑上、桌角、墙角⋯⋯只要是不经常触
及的地方，都蒙上了厚厚的一层灰。
如果我们视而不见，不加以处理，久而久之，办公室将成为一个垃圾场，纸张码放无序，地上垃圾成
堆⋯⋯不管是客户还是老板，一看就知道这些人懒散、无序、没有责任心，更何谈效率？
以上这些，我们都可看做“破窗效应”。
　　第一扇破窗不及时修复导致了第二扇、第三扇⋯⋯更多的窗户被打破。
在企业里更是如此，如果第一件缺乏责任心的事情发生后，得不到及时有效的处理，一方面，容易使
其有恃无恐，不负责任的行为更为变本加厉；另一方面，从更深层次的角度来说，不负责任的行为没
有得到纠正，其他员工就会理所当然地接受这种错误，久而久之，员工的正确认识会受混淆，是非分
辨能力会下降。
即使员工当时对此种不负责任的行为有所认识，由于管理者没有明确表态并采取必要措施，其他员工
也会习惯性地沿着那个破坏性的思路去思考，觉得不负责任也不会受到什么惩罚。
于是，第二件、第三件⋯⋯不负责任的事情接二连三地发生，形成缺乏责任心的氛围，结果正气受到
抑制，严重影响企业发展。
　　为了避免这种“破窗效应”所造成的落实不力，就必须从补上第一扇“破窗”开始。
对公司员工中发生的“小奸小恶”行为，管理者要引起充分的重视，适当的时候要小题大做，这样才
能防止有人效仿，避免积重难返。
《读者》杂志上曾经刊登过这样一篇文章：　　春运期间，某候车室的一个小姑娘，面对黑压压的排
队人群，用小喇叭反复讲：大家都想早点回家，都想先上车找个好位置，我只有一个人，大家要插队
我肯定管不过来，但是我保证，我只抓第一个插队的人，只要我发现谁第一个插队，我一定紧紧抓住
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他，把他送到车站派出所，让他今天绝对走不了。
结果可想而知，大家都希望别人成为第一个插队的人，自己好搭便车。
由于第一个插队的成本太高，自然没有人愿意去做，大家都老老实实地排队。
　　这个小姑娘牢牢地抓住了人们的心理，成功地避免了第一扇“窗户”被打碎，防止了插队现象的
出现，进而避免了整个队形的混乱。
企业管理也是如此，只要领导者能够防止第一扇“窗”被打碎，就能够避免更多“窗户”被打碎。
所以，领导在管理过程中就应懂得防微杜渐，对员工进行责任教育，使员工齐心协力维护好第一扇“
窗户”，高度警觉那些看起来是偶然的、个别的、轻微的，但是触犯了核心价值的“小过错”，特别
要杜绝双方甚至多方共同破坏秩序，不负责任或者不认真落实责任的现象。
领导者也必须以身作则，不打破第一扇窗，并且防止员工打破窗户，让员工相互之间发现自己的问题
，从小事做起，从我做起，通过培训增强员工的责任心和落实责任的能力，构建起认真落实责任的良
性企业氛围。
另外，如果出现了“破窗”，要立即找出谁是破窗的罪魁祸首，严惩不贷，这样才能杀一儆百，杜绝
破窗成为组织成员放纵的诱因。
只有这样，员工才会认真落实责任，企业才能永远窗明几净，无失败之忧。
对个人而言，应做到自己不去打破玻璃，并且积极地修复别人打破的玻璃，做一个有责任感的员工，
做一个积极落实责任的员工，和大家共同维护责任的“窗户”，共同谋求企业的发展。
　　⋯⋯
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