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6位著名企业家、管理大师、学者共同推荐 

 中国国际航空公司董事长李家祥 

 招商银行行长马蔚华 

 第一财经日报总编秦朔 

 科特勒营销集团高级顾问孙路弘 

 领导力大师沃伦•本尼斯 

 管理大师、《追求卓越》作者汤姆•彼得斯 

 Google上搜索MOT，结果多达 9 000万条 

 美国西南航空公司借助MOT连续20年取得了骄人成绩 

 IBM耗资800万美元开发了MOT培训课程 

 MOT培训课程成为IBM惟一一门规定所有员工都必须参加的培训课程 

 麦当劳公司指定MOT课程为新员工上岗培训的必修课程 

 联想集团花费上千万元，组织8000人轮训 

 是通用汽车、爱立信中国、柯达公司 、UT
斯达康、华纳公司、强生医疗、汉高公司、美的集团、广东移动的培训内容 

 受惠行业涉及航空业、银行业、通信业、政府公共部门、医疗业及所有服务业 

同名书籍出版后，风靡一时，成为众多企业的教材，众多全球500强企业竞相引进与开
发此课程 

 《大趋势》的作者约翰•奈斯比特(John
Naisbitt)称《关键时刻MOT》是“讲述领导力最棒的一本书”

作者介绍: 

 26岁获得斯德哥尔摩经济学院的企业管理硕士后，他加入了瑞典最大的旅行社。 

 6年后，32岁就担任了这家旅行社的总裁，不久便扭转了公司利润下滑的危机。 

再4年后，36岁接任一家濒临倒闭的灵恩航空公司（瑞典一家专飞国内航线的公司）总
裁的职位。在1年的时间中，将这家公司转为高额盈利。 

仅仅2年，38岁担任巨额亏损的北欧航空公司总裁兼最高主管。一年内转为高额盈利。 

 46岁撰写本书，风靡全球的管理界和企业界。



目录: 中文版序行业翘楚谈关键时刻MOT以客户为导向的经营真谛因您而变
——招商银行的“关键时刻”管理专家谈关键时刻MOT中国企业的“关键时刻”如果随
时都是“关键时刻”管理大师谈关键时刻MOT关键时刻：领导力的理论与实践“关键时
刻”能否创造奇迹关键时刻MOT第1章 抓住客户给予的5000万个机会
——关键时刻的意义第2章 创造顾客比创造利润更重要 ——关键时刻的原则之一第3章
用提高营业额代替降低成本 ——关键时刻的原则之二第4章 领导少些决策力多些综合力
——关键时刻的原则之三第5章 了解顾客真正需要把握多变市场
——关键时刻的原则之四第6章 一线员工比管理团队更了解企业
——关键时刻的原则之五第7章 该冒险的时候必须勇敢一跳
——关键时刻的原则之六第8章 “沟通”能提升执行力与利润率
——关键时刻的原则之七第9章 让董事会了解公司的整体战略
——关键时刻的原则之八第10章 保持绩效评估和顾客需要的一致性
——关键时刻的原则之九第11章 奖励让顾客满意的“自作主张”
——关键时刻的原则之十第12章不做成功的俘虏
——关键时刻的忠告无处不在的“关键时刻”我永远乘坐你的出租车
——出租车司机的“父键时刻”我再也不会购买你们的任何产品
——PC制造商失败的“关键时刻”愤怒的手机用户
——通讯公司的“关键时刻”以顾客为中心
——银行的“关键时刻”世界最大物流公司的“关键时刻”模式“关键时刻”培训感言
你所不知道的“关键时刻”
· · · · · · (收起) 
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评论

观念无疑是先进的，特别是96年。可惜书的内容缺乏体系，毕竟不是专业作家，只围绕
10个原则，写了一下自己经历的故事。然而，如何授权到这种一线的程度，如何围绕这
一的思想定立“绩效”或“流程”等管理手段。都没有谈及，很遗憾。除了观点，缺了
些方法论。

-----------------------------
IDC书柜

-----------------------------
以客户为导向，让一线员工拥有决策和行动的权力。

-----------------------------
: F270/2224-25

-----------------------------
关键时刻（MOT)—— 用户和公司之间发生了交互关系的瞬间。
管理者只有一件事是绝对正确的，那就是为员工赋能，激活一线。
（餐饮满意度、海底捞、商务舱）

-----------------------------
很高兴这些经营思路在互联网产品的用户体验模块发扬光大：第一，确立以用户为中心
的产品原则；第二，分解用户价值块，确保核心价值最优解；第三，分解用户体验流程
，在每个关键的接触点上打动用户；第四，激励每个环节的员工有动力、有能力去贯彻
上述计划。

-----------------------------
有观点，但是表述罗嗦且不精彩。

-----------------------------
我觉得很好。真相乍现的一瞬间。一个印象就足以毁掉所有的积累



-----------------------------
记住一点~射手永远不会在运动场上在射门的瞬间停下来去问教练如何出脚！

-----------------------------
音频

-----------------------------
顾客对产品的感知，很多时候来自于与他们接触的一线员工，以及他们一起创造的关键
时刻。

-----------------------------
关键时刻

-----------------------------
问题的关键不在于急于寻找方法，而是在于正确且客观地把问题描述出来，然后对症下
药。

-----------------------------
做好自己的工作，含义比你能预想的还要深。但是有个疑问挥之不去，每个人如果都那
么出色，要老板做什么？

-----------------------------
如今以产品品质为导向的企业竞争力在逐年下降，这正好也能解释一向以手机品质第一
为荣的诺基亚为什么会在短短几年就输给以尊重顾客体验为企业宗旨的苹果。海底捞的
顾客幸福理论也是如此吧。

-----------------------------
喜欢道理 讨厌这书

-----------------------------
内容过于简略

-----------------------------
来自实践的管理经验，值得用心体会



-----------------------------
@检阅摘精

-----------------------------
#北欧航空的盈利之道

-----------------------------
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书评

MOT这个理念足够演化成一套相当完善的管理工具，最令人惊奇的是，MOT是完全面
对顾客的，以顾客为中心。如果把MOT简单的总结一下的话，就是两个词
一线员工和顾客。 1.
一个人之所以被任命为领导，并不是因为他无所不知，或者由能力制定所有决策，而是
因为他懂得汇集众人的智慧...  

-----------------------------
20世纪80年代，斯堪的纳维亚航空公司总裁詹•卡尔松写了一本名为《关键时刻》的
书，讲述了他如何在三年内，将年亏损几千万美元的航空公司转变成世界上最成功的公
司。
在书中，他说每当一个客户或潜在客户来与你公司接洽时，那就是一个“关键时刻”，
也就是最终决定你的公司...  

-----------------------------

-----------------------------
MOT的意义:抓住客户给予的5000万个机会
一个人之所以被任命为领导，并不是因为他无所不知，或者由能力制定所有决策，而是
因为他懂得汇集众人的智慧，并为完成工作创造条件。然后将工作条件授权给员工，让
他们独立承担责任，完成日常的工作。 领导者就是创造条件使工作...  

-----------------------------
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-----------------------------
最近整个用友集团在实行“MOT”培训。
MOT课程是为改变企业（公司）人员的行为模式而设计的课程，主要专注于传授如何将
自身的价值在与客户的交流过程中传递给客户。
这个课程最初来自于IBM内部员工培训，这也是上个世纪九十年代IBM转型的一大成果
之...  

-----------------------------
关键时刻就是能够决定公司未来成败的紧要关头，与这四个字一起呈现在我的脑子里的
是董事会决策的紧张时分，但完全不是这么一回事。本书作者曾任北欧航空公司CEO的
詹•卡尔森把关键时刻定义为：最基层的员工与顾客接触的时间。以北欧航空公司为例
，员工与顾客每年接触总计5000...  

-----------------------------
关键时刻，不仅仅是用于客户服务类别。
更应该是指“企业中的所有员工”对于客户的理解。
如果领导不理解客户的需求、满意度； 如果管理人员不理解客户的需求、满意度；
如果基层员工、一线员工不理解客户的需求、满意度，那么，这个企业的生存不长久，
则是必然的。 与其相对...  

-----------------------------
20世纪80年代，斯堪的纳维亚航空公司总裁詹•卡尔松写了一本名为《关键时刻》的
书，讲述了他如何在三年内，将年亏损几千万美元的航空公司转变成世界上最成功的公
司。“Moments of truth”这一观念在全球企业界的流行，
美国西南航空公司借助MOT连续20年取得了骄人成绩；IBM耗...  

-----------------------------
下午翻出来一本以前买的但是没看的书《关键时刻》，翻看2页后便放不下来了，一口
气读完。
这本书主要是根据作者在北欧航空公司——这家典型的服务型企业的实际管理经历而写
成，适合绝大多数的现代服务企业。
之所以起名为关键时刻，在作者看来公司的任何员工在客户接触的那一刻...  

-----------------------------
作为畅销书，大概就这样吧。 很多的有趣故事，而重点的话，可能就小小几个字吧。
记住： 一线员工与客户接触所能带给客户的一切。
一线员工与客户接触时所能观察到最真实客户的需求。
一线员工最能清楚最坏的流程，也可能麻木于最坏或理所当然的流程...  

-----------------------------
大家已经习惯了金字塔结构



看过这本书，你会真正了解什么是“扁平的组织”，那并不是让20个人向自己汇报。你
也会了解什么是“授权”，那并不是你啥都不管。
很多有用的话语，让我不得不把每个章节前的语录都抄录下来。
关键时刻MOT语录：http://www.i170.com/user/jordanpan/A...  

-----------------------------

-----------------------------
今天碰巧读了《关键时刻》（moment of truth）。
这本书书名看起来很鸡汤，不过作者是北欧航空公司的CEO，不仅把公司扭亏为盈，而
且盈利水平业界名列前茅。
简单讲这本书的核心理念就是，一线员工对市场变化感受最深，最直接接触顾客，所以
要给一线一些权力，他们才知道对顾客...  

-----------------------------

-----------------------------
中午休息时刻朋友推荐听的，觉得很有价值。
关键时刻是一个关键指标，是对客户导向的具体衡量。对于客户而言，他们只会记住那
些关键时刻，而这些关键时刻通常是由直接与客户接触的一线员工所决定的。
餐馆的服务人员，飞机上的乘务人员，宾馆的服务人员，这些都决定着那些关键...  

-----------------------------
前不久，我们刚讲了《裂变式创业》。后台就有读者跟我说，我这个企业可没那么多钱
，怎么给员工创业呢？我是一个传统企业，不太适合这么折腾，那怎么改变？那么好，
今天我们将的这本书——《关键时刻MOT》就是针对这部分朋友来说的。
《关键时刻MOT》作者詹•卡尔森是一名久...  

-----------------------------
关键时刻，用户和公司发生交互关系的瞬间。
1.把组织结构翻转过来，变成倒金字塔式的组织形态
掌握“关键时刻”的员工不用一层层请示上级，管理者们的义务是必须想方设法把基层
员工需要的资源解决掉。 2.在企业中做一个沟通者与教育者
保证每个人都真正理解公司的目标和战...  

-----------------------------
1.创造顾客比创造利润更重要 2.用提高营业额代替降低成本
有时候运营成本已经降到了极限，再降就会降低服务水平。每一项成本，如果有助于实
现公司目标，就不应该降甚至应增加成本投入。 3.领导少些决策力，多些综合力
管理者应授权并为员工创造条件推进工作。 4.了解顾客真...  



-----------------------------
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