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前言

很多人内心深处都有一种对成功的渴望，他们想在工作中体现出个人的意义和价值，可惜这些渴望往
往因为企业的墨守成规和按部就班而无法实现。
他们无法在工作中找到自我、快乐和成就感，相反，只是在应付工作，完成定额，不给公司惹麻烦。
如果想打破常规思考，后果就要自负了。
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。
你可以在许多服务领域看到这种冲突的后果。
当你到药店或五金店买东西时，售货员会因为你打断了他们手头的工作而抱怨不停呢，还是非常热情
地走向前给你介绍所选购的产品呢？
当安装有线电视的工人上门服务时，他们是真正关心你的需求，还是在那不停地抱怨公司是多么的糟
糕，并且告诉你最好安装卫星接收器呢？
如果员工热爱他的工作，那么他会让顾客也喜欢上这家公司；反之，如果员工讨厌他的工作，那么他
会让顾客也讨厌这家公司。
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内容概要

做对的事，而不是把事情做对。
  西南航空是“9·11”后唯一没有裁员并持续保持盈利的航空公司。
时任CEO的詹姆斯·派克在书中娓娓道出制胜的秘诀“做正确的事”。
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作者简介

詹姆斯·派克2001--2004年，任西南航空公司CEO兼副主席，这3年是航空业最具挑战性的3年。
在派克任CEO期间，西南航空被评为美国最受尊敬的三家公司之一，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，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
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书籍目录

1．误入商界2．9·113．问题在提出之前，已经有了回答4．我从未想过会成为一名公司职员5．起飞6
．10分钟的过站7．命悬一线8．我确实无法拒绝9．最初几课10．我们到底在从事什么样的行业11．再
加上竞争对手的一点点帮助12．人人都是领导13．好的组织到处都有好领导14．好的组织到处都有好
领导15．好领导使周围的人变得更好16．人们会认清每一个伪君子17．人们会跟随他们信任的人18．
谁想要“最好”的人19．寻找合适的人20。
面试“态度”21．即使在万米高空，态度也很重要22．每个人都记得他们的面试23．每个人的工作都
会影响到别24．人们需要知道公司的使命25．共享目标、共享知识、相互尊重=共享使命26．像员工一
样思考，还是像老板一样思考27．让员工成为公司的所有者28．归属感29．让工作变得有乐趣30．构
建客户服务的文化31．他所做的一切，就是让我去工作32．娱乐有目的33．奖励员工34．企业家的创
新精神35．鼓励突破性思维36．意见箱37．条条大路通罗马38．明确目标，给人们追求成功的空间39
．两分钟训练40．通过公司使命，实现员工价值41．建立企业文化，让人们去做正确的事情42．照顾
好员工的家庭43．成功的方法不同，但道理永远一样44．真实自我，快乐生活45．世间万物，轮回往
复译后记
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章节摘录

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。
当其他航空公司裁员10万之众时，西南航空公司的员工仍稳稳地享受着他们固定的工作，没有任何人
因为“9·11”事件或者航空业萧条而失业。
在整个9月份，我们用尽方法维持公司的现金流，对于乘客始终保证无条件退票，而且不提任何问题
，没有退票费，不管他们持有的是哪一类机票。
其他的航空公司将飞机大量停飞，数亿美元的股东资产流失，而在西南航空公司，所有的飞机依旧正
常飞行，所有的账单也都及时支付。
在西南航空，我们有时会谈到“黄金法则”，我们相信这是处理相互之间关系的相当好的法则。
我们并不想搞任何宗教信仰，但这确实反映了世界各大宗教和哲学的核心原则。
这条黄金法则就是按照人们希望被对待的方式去对待他们。
“9·11”后我们就是按照这条黄金法则去对待我们的员工、顾客和股东的。
我们的顾客又是如何反应的呢？
事实上，一直没有出现我们预期的退票狂潮，恰恰相反，很多人打来电话或写信给我们，表示要向我
们捐款或者放弃他们的退票款，他们明白这时候我们更需要钱。
很多人讲了一些感人的故事，说西南航空是如何影响他们的日常生活，有些人在西南航空的航班上遇
到了他们人生的另一半；有些人被迫到其他城市工作或生活，多亏了西南航空的廉价机票，才可能维
持自己的爱情；有些人告诉我们，在飞行中我们的雇员很好地照顾了他们的小孩，令他们非常感动；
还有人讲了一些故事，说我们的雇员如何悉心照顾他们年迈的父母。
有一次，一位大鼻子的航空记者采访我，我向他讲述了一些这样的故事。
这时，他放下笔记本，给我讲了一个故事。
他告诉我，他的儿子攒了一年的零花钱，用这笔钱买机票去阿肯色州看望他的祖母。
他攒了足够的钱，买了西南航空去小石城29美元的机票，以及29美元的返程票，结果这成了孩子与老
祖母的最后一面，在这次聚会后不久，老祖母就意外去世了。
我抬起头来，看到这位坚强的记者眼中含着泪水。
他告诉我，他的儿子永远铭记着最后一次去看望老祖母的情景。
如果不是西南航空，以一个记者的薪水，这件事永远实现不了。
正是因为有太多这样的故事，我们才得到顾客真心的支持。
为了鼓励人们更多飞行，2001年10月到12月，我们又降低了已经很低的机票价格，提供令人难以置信
的折扣。
我们知道，这个时候，赚钱不是最重要的，我们需要重新恢复公众对航空运输系统的信任，让人们重
新恢复乘坐飞机的习惯。
我们的顾客会蔑视恐怖分子的威胁，重新登上飞机。
当新闻里报道其他航空公司运输水平大幅下降时，西南航空在2001年第四季度运输旅客的里程较前一
年的水平仅仅下降了0．5％。
我们的股东是如何反应的呢？
“9·11”后，我和很多股东探讨公司如何应对困境，他们中没有一个人建议我像别的航空公司那样，
停飞大量飞机、解雇员工、尽量长时间占有客户的机票款，或者推迟雇员利润分享奖金的发放，相反
，他们中的很多人告诉我，完全理解和支持我们的决定。
不论是大股东或者小股东都表示，他们理解西南航空的文化，并认为这正是我们公司的独到之处，也
是我们最强有力的比较优势。
这些长期投资者都期望我们在面临危机时，可以牺牲短期利益，维护雇员和客户对我们的信任。
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“9·11”后西南航空的市值确实受到影响，但西南航空仍然是世界上市值最高的航空公司。
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后记

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。
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媒体关注与评论
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编辑推荐

《做正确的事》：成功企业的头号法则可能远比你想象的简单
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