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前言

改变一家世界500 强企业命运的秘密武器：人际触点我们来看看2001 年，当道格拉斯作为CEO 在金宝
汤走马上任时的境况：公司股价大幅下挫，在标准普尔500 指数中远远落后；核心业务损失惨重，整
个组织摇摇欲坠；生产规模急剧压缩，管理系统几近瘫痪；大失所望的消费者、怒不可遏的客户、心
灰意冷的合伙人、漠不关心的供应商，令人不快的挑战总是接连不断；员工敬业度比例不到2∶1，即3
个人中就有1 个不敬业的员工。
以上种种，使金宝汤一度成为全球大型食品企业中表现最差的公司。
但道格拉斯的到来，让人们燃起了希望。
在他出任金宝汤公司总裁之前，就已经因善于起死回生而在食品业界声名远扬。
作为纳贝斯克食品公司的前任总经理，他曾经带领该企业从碌碌无为发展到连续5 年销售额、净收益
以及市场占有率稳步增长。
他是怎么做到的呢？
道格拉斯按照“对事态度坚定，对人充满温情”的原则对这家公司进行了重组。
“曾经有人嘲笑说，我所采取的方法既有波莉安娜式的盲目乐观，又有堂吉诃德式的荒唐空想，”道
格拉斯说，“但是我不会就此道歉。
我带领的员工个个满腔热情、表现出色，我们的收入连续5 年以两位数的百分比增长。
如果说这就代表软弱，我宁愿每次都表现得软弱一些。
”    他能否再次在金宝汤公司扭转乾坤？
这个问题的答案异常响亮：“能！
”截至2009 年，短短8 年时间，该公司已经实现了如下的骄人业绩：在标准普尔食品企业指数和标准
普尔500 指数上都表现不俗；销售额和收益率都连年增长，核心业务也蒸蒸日上；企业员工充满了干
劲，员工敬业度达到了12∶1 的黄金比例；整个公司人才济济且呈多元化态势，金宝汤公司一跃成为
美国最具社会责任感的十大企业之一。
他们采取了积极的人际交往措施，在行之有效的战略框架内，让企业员工切切实实感觉到自己受到了
足够的重视；他们采取了刚性的质检措施，建立起一套世界一流的质量标准；他们采取了合理的教育
措施，在公司内部培养领导人才，从而最终推动了金宝汤公司的进步。
随后，当梅特和道格拉斯就本书内容进行磋商时，共同决定采用“人际触点”一词来形容道格拉斯、
整个团队以及两万余名员工之间为了让金宝汤公司起死回生而进行的互动。
道格拉斯用人际触点理论在金宝汤公司所取得的一切，既是辉煌的成就，更是宝贵的经验。
我们为什么不把人际触点作为自身领导力提升的起点，并让它最终变成自己成功非常重要的一部分呢
？
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内容概要

带领美国食品业巨头
谷底翻身的领导精髓
8年见证触点神奇力量
2001年：金宝汤股价大幅下滑，远远落后于标准普尔500指数；核心业务损失惨重，员工敬业度低于2:1
，管理系统几近崩溃，公司濒临破产。
柯南特临危受命，担任金宝汤CEO。

2003年：柯南特对领导梯队提出严厉改革，350名高管中，近300名离职。

2009年：金宝汤销售额、收益率和市场占有率连续5年以两位数的百分比迅猛增长；核心业务蒸蒸日上
，且多元化稳健发展；员工敬业度上升至12:1；如今，公司培养出的大批领导人才与20 000名员工共同
推动金宝汤成为最具社会责任感的世界一流食品企业。

对事态度坚定，对人充满温情
改变金宝汤命运的，正是一个个短暂的且随时可能与之擦身而过的“人际触点”。
柯南特充分利用每个与员工真诚互动的机会，“对事态度坚定，对人充满温情”，最终使整个团队更
忠诚、更高效，创造了领导奇迹。
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作者简介
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书籍目录

第1章有一种新的领导艺术叫“触点” “敲门”敲出人与人之间的互动三个变量：问题、对方和领导
者的交织 人际互动的无限可能和“乘数效应” 启动“坚定”和“温情”两大按钮 在平衡木上行走：
对事坚持原则，对人充满温情 第2章你就是实干家，让人们追随你的领导梦吧 小的人际投资，大的团
队回报 脑心手三管齐下 不让负面辐射效应降低你的可信度 意志足够坚定，承诺就能如时兑现 第3章用
脑：脑海中深藏着的领导箴言 独特的个人造就独特的领导模式 你是“独断型”“适应型”还是“综
合型”？
 了解团队成员的“材质”，激发其最大潜能设计一张成熟的领导模式图表 持之以恒地“践行—调整
—践行” 第4章用心：关心工作，更关心与你一起工作的人 让员工在千里之外也能感受到你的真心 反
思你的工作观 如使命般发现领导的精髓 做道义上的赢家 摒弃“伪行为” 拷问自己诚实与否 第5章用
手：发挥倾听和谈话的扩散效应 领导者的标签：善学习、勤练习 沟通是一门技术，更是一种挑战 在
平等中建立互信，在互信中实现互惠 诊治“注意力缺失症” 说出肺腑之言，信息就不会产生偏移 多
沟通多努力，没有捷径只有技巧 第6章触点的重心：从“我”到“我们”，从“获得”到“付出” 8个
字带给你的思考：“我能帮上什么忙吗？
” 仔细倾听，再决定是否介入 界定问题，发现表象下的实质 推进议程，行动与否视时定夺 及时跟进
，避免事情进展误入歧途 衡量高效人际触点的4A准绳将反思写在你的领导日志上 后记踏上触点之旅 
推荐阅读 致 谢 关于作者 关于作者
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章节摘录

版权页：   领导艺术是一门艰难的艺术。
作为领导者，你必须不断达到并且超越既定的目标。
为了做到言出必行，你必须随时随地做出决定并且激发员工的热情。
客户的问题、董事会的问题、销售商的问题、雇员的问题总是没完没了，你的时间仿佛从来都不够用
。
通信系统突然失灵，生产线出现故障，掌上电脑不听使唤，在最后一刻你还要为某人进行指点，你永
远都在不停奔波，而且这种情况每天都在上演。
生活节奏变得越来越快，随时随地都要承担责任，稍有疏忽说不定就会被人贴在YouTube上，转眼之
间举世皆知。
平均起来，就算在最幸运的时候你每天也只有4分钟没有人打扰。
在这种情况下，你怎么可能完成自己的工作？
 一天早上，当两位作者远远抛开这一切纷扰，在波科诺山区的斯盖托普乡间旅店漫步时，向彼此提出
了这样一个问题。
当天是金宝汤高管学院静修期的最后一天，这是一个为期两年、对公司内部少数潜在领导人才进行的
培训项目。
 两位作者数年前就相互认识了，当时道格拉斯还在纳贝斯克公司，而梅特正在犹他州为柯维领导艺术
中心开展高层管理人员培训工作。
当他们再次见面时，梅特就自己正在撰写的一部关于领导艺术的著作对道格拉斯进行了采访，接下来
高管学院的这次合作便顺理成章了。
 在波科诺山区的那天早上，其他成员都默不作声地坐在那里，一边对个人的领导观念进行反思，一边
将自己的想法在日记上记录下来。
道格拉斯和梅特知道，波科诺的宁静生活很快就要告一段落，即将回到“现实世界”中去。
于是，梅特问道格拉斯：“对于其他人永无休止的打扰，难道你就不觉得厌倦吗？
” 沉思片刻以后，道格拉斯答道：“对我来说，这些不是打扰，而是接触他人和改善局面的机会。
”大多数人觉得需要将每天在工作中遭到的一次次打扰减少到最低限度，但是道格拉斯却认为，这些
打扰才是他真正的工作，如何对待这些打扰，最终会决定他是否能够亲身参与并领导整个企业获得成
功。
英国作家罗伯特·格雷夫斯有一段诗句：“斗牛评论家们在看台上排排端坐，巨大的斗牛场座无虚席
；但真正了解情况的人只有一个，他就是场地中央的斗牛士。
”道格拉斯，就是那个“斗牛士”。
 回到团队中以后，两位作者开始讨论纳贝斯克和金宝汤公司的成功经验是否适用于其他公司。
他们反问自己： 如果领导者不再把这些突发事件和频繁打扰看作恼人的蚊虫，而是把它们视作施加个
人影响的最佳机会，其结果将会如何？
 如果真正的领导才能正是源于领导者日常工作中成千上万次的人际交往，其结果又将如何？
 身为领导者，如果你无法预知每一次事件会带来什么样的后果，你就必须做好充分准备。
这一点要求你必须就领导能力的问题进行一番深刻的思索，这也正是梅特研究以及在金宝汤高管学院
教授的主题。
这次谈话结束以后，两人开始产生了创作这本书的念头。
 在接下来的4年中，二人借鉴了作为“领导者的领导”和“领导者的教师”的经验，对计划之中或者
突如其来的频繁打扰的实质进行了探索，以便认清作为一名领导者，怎样才能抓住问题核心，并对其
发展方向产生影响。
当这一观点初具雏形以后，他们决定采用“人际触点”一词来描述这一过程：每一名领导者都可以利
用自己在日常工作中进行人际交往的机会，来“碰触”他人，从而发挥影响、引导、指明、激发、强
调以及界定事件发展的作用。
迄今为止，他们已经就人际触点的理念与来自世界各地的诸多领导人物进行了无数次的研究、探讨与
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试验，其结果是，这种方法的确卓有成效！
 有关人际触点的领导理念并不是为了让你行动更迅速、工作时间更长或者在有限的时间做更多事情，
而是为了让你能够随时亲临一线，并相信无论出现什么情况，你都能以一种有益于他人、自己以及整
个组织的方式处理。
人际触点并非意欲取代你在以往工作中曾经行之有效的领导模式，而是旨在为它们注入更多活力，使
你在当今变幻莫测的市场环境下带领企业取得更卓越的成就。
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媒体关注与评论
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编辑推荐
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名人推荐

如果我们能在从事领导工作的同时秉持“人际触点”这一理念，我们就等于抓住了领导艺术的精髓。
 ——沃伦·本尼斯 《触点》是一部关于领导艺术的优秀指南。
 ——比尔·乔治 在《触点》一书中所提出的“人际触点”法则不仅适用于所有人，而且会让你获益
良多。
 ——拉姆·查兰 柯南特无疑是一名出类拔萃的GEO，他不仅专注、富有决断力，而且脚踏实地地向
目标前进。
 ——吉姆·柯林斯 《触点》告诉我们，与他人每时每刻的交往其实正是我们倾断、学习、引导和感
受整个企业与全体员工脉搏的最佳时机。
 ——史蒂芬·柯维
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