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内容概要

《财富》杂志称西南航空公司为“历史上最成功的航空公司”，《西南航空模式》揭示了西南航空显
赫成功背后的秘密——高效的关系，并诠释了它如何在调动西南员工的积极性、增进团队协作以及统
筹协调等方面创造巨大的竞争优势。
乔蒂?吉泰尔历经8年现场研究，探索西南航空所采用的创新政策、战略以及管理技巧，并向读者展示
如果将这些管理方式在所有组织中应用起来。
书中阐释了：
用诚信和关爱领导员工
向基层领导投资
注重关系型能力的人才招聘和培训
运用冲突增进关系
在员工、管理者、工会、供应商间促进互相尊重的关系
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作者简介

乔蒂·郝福·吉特尔博士是布兰戴斯大学(Brandeis
University)的管理学教授，也是麻省理工学院全球民航业研究项目的专家之一。
她的研究和教学聚焦于人力资源与服务营运管理，而其教学研究成果也经常被呈现给众多的管理者、
研究者以及政策制定者们。
曾对民航业作过8年的实地研究，研究对象包括西南航空公司(Southwest
Airlines)、美国航空公司(American Airlines)、大陆航空公司(Continental
Airlines)、联合航空公司(United
Airlines)以及其他一些航空公司。
吉泰尔教授科研和教学工作的重心是人力资源管理以及服务类企业管理，尤其侧重组织内部和外部工
作的统筹协调研究。
她发展出了“关系型协调”理论，即通过“目标一致、知识共享、互相尊重”的关系实现的统筹协调
。
她发现了关系型协调对于质量和效率的影响作用，并找到了一整套有助于增进关系型协调的组织实践
。
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章节摘录

版权页：插图：西南拥有完备的主管队伍，每位主管直接管理的员工不多，这使他们能与管下员工进
行频繁而深入的互动。
而美航、联航、大陆的主管直接管理的员工过多，使他们与员工之间的交流寥寥无几、浮于表面。
直管人数少了，西南的主管也能有更多的机会与其督导下的一线员工一同工作。
在一起工作似乎可以拉近主管与被监督者双方之间信息与社会心理上的距离，有助于建立一致的目标
，目标一致反过来又能使一线员工更乐于接受主管的辅导和反馈，减轻主管的监督负担，员工甚至开
始相互监督。
与直管员工间信息上的阻隔消失后，主管便能更有效地履行其辅导和意见反馈的职能。
在主管数量较少的航站现场中，却在上演着迥然不同的故事。
削减主管数量为的是节约人力，讽刺的是，这样做的目标同时又是为了增加员工的参与。
主管与其直管员工间的关系都是表面化的，他们主要扮演官僚性的角色，依赖缺乏人情味的规则追究
造成晚点或其他问题的责任方。
他们的职能是监督人们能否达到总部设定的绩效目标，考察最基本的员工行为，例如，是否在规定时
间内到岗。
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媒体关注与评论

作为西南航空的知情人士，我经常思考其他组织为什么不能模仿西南的业务模式。
想要了解西南航空的业务模式如何运作，你该读读这本书。
　　——利比·萨坦 雅虎人力资源副总裁吉特尔教授破解了当今商业圈中一个最热门也是最重要的问
题——为什么有些航空公司在全行业的萧条期能比其他竞争对手飞得更加高远呢？
　　——托马斯·温克尔曼 德国汉莎航空美洲航班副总裁《西南航空模式》发现了“关系协调机制”
，指出跨学科团队协作对企业整体运营成功具有重要意义。
　　——斯佩恩 捷蓝航空公司高级副总裁
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编辑推荐

　　获得阿尔弗雷德&middot;斯隆基金行业研究奖，想知道一家企业如何改变了整个行业的竞争规则
？
就读这本书。
　　借助&ldquo;关系&rdquo;的力量实现优异绩效。
　　向世界上最盈利的航空公司学习管理之道。

Page 8



第一图书网, tushu007.com
<<西南航空模式>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 9


