中国人民大学出版社                                                 做正确的事                    

成功企业的头号法则可能远比你想象的要简单
     在纷杂的商业环境中，为员工搭建一个自我发挥的平台，让他们去承担责任，用内心真实的感受，来判断事情对错，进行决策

成功的方法不同，但道理永远一样
年度最佳航空公司、全美最受尊敬公司的前三名、年度最佳联合总裁、全球最具社会责任感的公司
美国西南航空公司的成功真经
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◎ 本书卖点
1．本书作者是美国西南航空公司的CEO，西南航空被《财富》评为最受尊敬的航空公司，在9•11期间是唯一能保持盈利的公司，CEO也被评为最佳CEO。在书中，詹姆斯讲述了他独特的对于“做正确的事”的观点和实践，包括员工第一、在各层级组织中发现卓越的领导者、对于雇用的态度、培训技巧，以及通过团队的协作获得超凡业绩，最终获得顾客的忠诚和巨大的利润
2．本书不是一本简单记载西南航空的历史资料，也不是一本描述西南航空经营策略的书，而是作者25年来从那些秉承西南航空优秀企业文化的一线员工身上学到的经验。
◎ 作者简介
詹姆斯·派克  2001年6月到2004年7月，任西南航空公司CEO与副董事长，这三年是航空业最具挑战性的3年。在派克CEO的任期中，西南航空被评为美国最受尊重的三家公司之一，美国最佳企业公民100强之一，全球最负社会责任的公司之一，以及年度最佳航空公司。派克最辉煌的成就是，西南航空成为9•11后唯一没有裁员同时还保持盈利的航空公司。他是麻省理工学院斯隆管理学院领导力咨询委员会中心成员之一。在成为公司总裁之前，他作为一名贸易类律师，担任西南航空公司总法律顾问15年。他现在是德州餐馆公司的董事会成员。

本书作者是美国西南航空公司的CEO，西南航空被《财富》评为最受尊敬的航空公司，在9•11期间是唯一能保持盈利的公司，CEO也被评为最佳CEO.在书中，詹姆斯讲述了他独特的对于“做正确的事”的观点和实践，包括员工第一、在各层级组织中发现卓越的领导者、对于雇用的态度、培训技巧，以及通过团队的协作获得超凡业绩，最终获得顾客的忠诚和巨大的利润。
· 内容简介
人们最关注的是什么。

正如你所知。多数公司关注削减成本、裁员、减薪或者将项目外包，直至降低服务水平，也无怪有这么多的失败公司——与它们相反，西南航空数十年来一直关注做正确的事情，保持利润水平和明晰发展方向。詹姆斯•派克向我们展示了 “做正确的事”绝不是天真的自我“感觉良好”，而是取得公司成功的最有利法则。派克的故事虽不能让你立刻醍醐灌顶，但至少会潜移默化地影响你。

天真？不是这样子的。在这本书中，西南航空前CEO告诉我们为何做正确的事情是公司取得成功的头号法则。

詹姆斯•派克告诉我们9•11事件后，西南航空做了三个关键的决策：不裁员、不减薪、按顾客要求无条件退款。结果是西南航空仍然持续盈利，2001年第四季度的顾客周转盈利水平保持稳定，而其他公司几乎崩盘。同时，西南航空的市值超越了所有竞争对手市值的总和。

这些关键的决策来自西南航空的互相尊重与信任的文化，一切都是那么自然。派克利用他个人深邃的洞察力为我们剖析了这种文化，向我们揭示了其他组织或人应该如何使用这些相同的法则，派克告诉你做正确的事真的并不困难！

· 高管激赏
《做正确的事》一书是一本关于如何保持公司管理精华的书。詹姆斯•派克执着地相信来自员工和文化的力量对建立长久公司是在任何地方都显而易见的；作为一位谦虚的，无私的领导者——他的故事不仅仅是他自己的成就，更多的是他领导下的员工所取得的成就，是我们这个时代最成功的故事之一。

——肖恩·莫里亚蒂，美国票务网CEO

《做正确的事》一书，以具有洞察力的视角，提供了关于文化，领导力和决策造就一家伟大公司的正确方法。我的管理层一定要读这本书。这本书让人震惊。

——肯特·泰勒，德州餐馆公司创始人，主席

这本书是一本读来非常有趣的书，有让人难忘的故事，这些故事告诉了我们同时使得员工，客户和股东感到满意的关键问题所在。詹姆斯。派克雄辩的揭示了交织在领导力，企业文化，价值和团队工作之间的公司成功的基本原因。这本书是关于各个层面上英雄们的事迹的书，环境造就了这些英雄。今天的管理者们都应该读一下这本书。

——黛博拉·安科纳 教授，塞里知名管理学教授，麻省理工学院斯隆管理学院领导力研究中心主任

在读詹姆斯的书时，精彩内容会让你拍案而起，你会一口气把它读完。这本书将让你重新认识到员工在你组织中的重要地位。

——贝弗莉 ·K·卡达克尔，人力资源协会董事会成员
· 译者推荐
很多企业都在谈论企业文化这个永恒的命题，但是很难有人能将这个看不见摸不着的抽象概念说清楚。企业越是庞大，对企业文化的依赖就越强。很多企业当发展到一定规模后会产生进一步成长的障碍，其中企业文化因素是最为重要的桎梏之一。

在所有涉及企业文化的命题中，最终的目的都是要发挥员工的能动性，充分调动员工的积极性。员工作为公司最重要的资产，是一切利润与成就的源泉。这个源泉是否具有充足的活力，可以直接评判企业文化的成败与否。我们看到很多人浮于事的企业，天天喊着企业文化建设的口号，员工却没有丝毫的动力与热情，去真心为企业付出，与企业同呼吸共命运。

问题出在哪里？詹姆斯·派克在他的书中给出了答案。本书没有晦涩的理论描述，也没有冗长的案例分析，而是透过一个个日常中的小故事，向人们揭示了世界上最成功的航空公司之一西南航空在企业文化建设方面取得的辉煌成就。作为“9·11”事件后美国航空界唯一一家保持盈利的航空公司，西南航空向世人展示了企业文化所带来的强大的生命力与竞争力。

在一系列令人深省的故事背后，派克向读者传递的是一个异常简单、异常平凡的管理法则：做正确的事。仅此而已！为员工搭建一个自我发挥的平台，让他们去承担相应的责任，在纷杂的商业环境中，用内心真实的感受，来判断事情的对错，进行重大的决策，这正是西南航空取得成就的源泉与根基。

· 精彩试读

很多公司都会说员工是最重要的财富，但事实并非如此，公司只是把员工当成可折旧的资产，从他们身上榨取到所有的价值后就抛弃掉，这就是今天很多大公司中文化冲突的根源。

……

2001年9月11日，我们遇到了一个棘手的商业决策，如果乘客打电话来要求取消预订的航班，我们该如何应答。“9·11”袭击令所有的美国人惊恐万分，一时之间，势必对于人们乘坐飞机旅行的态度产生相当大的冲击。

从经验来看，任何不确定的消息都会让紧张的飞行员改变他们的航线，世界任何地方的飞机坠毁都会产生重大的影响。1990年第一次海湾战争造成的巨大影响，直接导致几家航空公司破产。现在，全世界都在电视上亲眼目睹了两架飞机撞入世贸中心，这势必会产生前所未有的影响。我们知道很快就会有预订了航班的乘客打电话来退票。

航空业是一种现金流生意，绝大部分的机票都是提前付款，不能退款的。换句话说，在任何时间点，由于顾客提前支付了未来几天、几星期甚至是几个月的机票费用，航空公司可能持有数亿美元的现金。航空公司依靠这种持续不断的现金流来支付公司的账单和员工的薪水。一旦航空公司需要把手中所有的现金还给顾客，公司就会面临资金缺乏的危机。

我们没有时间进行经济分析。我们还没来得及与所有的航班取得联系，但此时客户关系和预订部门需要知道，如果乘客打来电话要求取消预订的机票并退还票款，我们应该怎么办？2001年9月11日早上，当我走进总裁克林·巴瑞特办公室时，我们就要马上做出决定。客户关系部的经理吉姆·鲁贝尔差不多与我同时到达，他知道乘客马上就要打来电话了，克林的第一反应和我一样，我也知道这马上就会发生。

在没有得到准确的信息之前，我们要依靠自己的判断，做我们认为正确的事情。我们决定，任何乘客打来电话要求退还机票款，都会得到满足，而且不问为什么，也没有罚款和退票费。坦率地说，我们没有充分意识到这个决定所带来的风险。此时，恐怖袭击所引发的大规模危机还没有显露出来，我们只知道有两架飞机撞上了世贸中心。通常在任何空难或者令世界不安的事件发生之后，都会出现退票的要求，我们确实不知道在未来三天不能进行任何飞行，也不知道直到六天后才能重新开始正常的航班飞行。我们也不知道，在重新恢复航班后，乘客数量下降得惊人，乘坐飞机的乘客数量只有“9·11”事件发生三年前的水平。以上所有后来发生的事情，当时我们并不能知道，我们只能做认为正确的事情。

当终于可以喘一口气了，我们开始意识到整个航空业面临的巨大危机。天空寂静得令人害怕。我们不知道何时才能重新恢复飞行，也不知道是否还有人愿意乘坐飞机旅行，但我们知道公司需要现金来生存，正如任何一家航空公司那样，我们迅速用光了5亿美元的授信额度。授信额度是一家银行或是银行集团同意为一家公司提供的一定限额的贷款。坦率地说，我怀疑有些银行会背叛它们的承诺。有消息说一些航空公司在恢复飞行前已经没有钱了。至少有一家——中途航空公司在9月12日宣布将退出航空业，不再等待何时恢复飞行。好在银行还是兑现了承诺。从那一天开始，我们按天严格管理现金流，因为在当时的环境下，现金比任何时候都重要。

2000年是西南航空公司连续第28个盈利年度。自1973年公司开始盈利以来，每年都和员工一起分享公司的利润。按照我们所使用的公式，2000年盈利部分中有1798亿美元用于员工利润分享计划，这笔资金按计划将在2001年9月14日支付。我们在9月11日的现金足够满足预期的所有开销以及可能遇到的一些债务，包括利润分享计划。显然，我们没有预见到恐怖袭击会将公司业务停止一段不确定的时间。

9月14日，联邦航空管理局允许恢复部分飞行，当然，还不能恢复正常的航空运输。航空是很多动态部分的复杂组合体，而现在所有的部分已经偏离原位。公司的飞机、飞行员、空乘人员，甚至是乘客散落在全国的各个地方，这并不是他们事先预期要去的地方。机组人员远离家人，待在飞机上，以便在允许重新飞行后随时起飞。只要有可能，我们就租用大巴，将乘客运送到他们本来的目的地，有些人也自己租用车辆。在一些地方，我们为乘客安排了酒店，让机组人员照顾和招待这些滞留外地的乘客。有的机组人员安排乘客观看电影。有一组机组人员被迫停留在我们航线平时不去的一个城市，安排他们的乘客去打保龄球。飞行员和空乘们刷自己的信用卡，尽量照顾好乘客。

我永远忘不了“9·11”之后我们的飞机第一次从达拉斯起飞的情景。“9·11”之后，我们所有的员工每天坚持来上班，虽然当时没有航班、没有行李，也没有乘客。平时机场总是一片嘈杂忙碌，空中充满了喷气式飞机的巨大噪音，它们载着50吨重的铝和沉重的乘客及行李飞入天空，而在那三天，机场一片寂静。人们无法乘坐飞机旅行，商业会晤和假日旅行都被取消了。无数的货物安静地堆在货舱里，成堆的邮件等待运输。美国所有航空公司包括西南航空公司的雇员都在担心自己会很快失业。

……

在西南航空，我们做出了完全不同的决定。我们决定不解雇任何员工，不停飞任何飞机。这个决定得到了董事会以及董事会主席赫布·凯莱赫的全力支持。我们不会降低员工的工资，同时在9月14日按时支付了1798亿美元员工利润分享奖金。这一天，也是航空管理局批准飞机可以重新上天的日子。

在西南航空公司，只有高级管理人员降低了工资。如果他们愿意，可以自愿选择降低10%的工资（我们没有施加任何压力，所有人都选择了自愿降低工资）。董事会成员和公司最高管理层都放弃了自己在2001年第四季度的薪水，以保证公司有足够的现金流来应付需要支付的费用。

……

是的，问题在提出之前就已经得到了回答。我们是用砖盖房子，别人是用稻草盖房子。30年来我们一直在做正确的事情，这给了我们勇气，在航空业面临最大危机的时候，仍然坚持去做正确的事情。
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