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“关键时刻”是一系列简单又超级实用的抓住客户、赢得利润的方法，已经成为IBM、
通用汽车、麦当劳、联想集团等世界名企的培训课程，本书也被多家世界500强企业尊
为培训圣经。“关键时刻”理念包括：1 000 万名乘客×5 名员工×15 秒钟 = 5 000
万次“关键时刻”；一线员工应拥有最大的权力；要创造一种好的环境，使员工不仅乐
于接受职责，而且乐于执行；管理者既是倾听者，也是沟通者与教育者；创造出更坚强
、更富有弹性的组织；该冒险时都必须勇敢一跳；领导者发布的信息必须简单明确；保
持绩效评估和顾客需要的一致性；对工作的自豪感才是员工最高的回报；等等。

海报：

作者介绍: 

【瑞典】詹•卡尔森

瑞典斯德哥尔摩经济学院企业管理硕士，32岁担任瑞典最大的旅行社平安旅行社总裁，
36岁担任瑞典著名航空公司灵恩航空公司总裁，先后帮助这两家企业由濒临破产转为高
额盈利。

38岁担任巨额亏损的北欧航空公司CEO，一年内使北欧航空公司成为全球利润最高的航
空公司之一。

46岁撰写《关键时刻MOT》，MOT理念风靡全球管理界和企业界。
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评论

200页很薄，30年前的管理道理现在人尽皆知，但没见几个能真正做到，最后结语阐述
的东西方对待MOT的角度一语道破。绩效考核方法和追求目标存在偏差的案例豆瓣栽过
，PAHG模型实战上还是没用起来。战略的坚定是如何确保落实的这里边语焉未详，意
犹未尽

-----------------------------
道理很简单，从顾客需求出发，为一线员工授权，确保他们可以在每个关键时刻灵活处
理，提供最优服务。大家都可以想想自己所在的社会网络里，如何才能做好关键时刻。

-----------------------------
样书审读

-----------------------------
即使对银行业也有一定的参考价值，坚持以客户为本的理念很棒。

-----------------------------
所以，我们公司的2万块授权体系和员工自行决定送礼一些特权是根据这本书颁布的？
看到了老板阅读成长史的“关键时刻”

-----------------------------
公司要求读的，全书的一份理论就是以客户为中心，创造和客户链接的关键时刻。



-----------------------------
果然是很多年前的东西了啊。。

-----------------------------
碎片化理论

-----------------------------
还可以，写的理念都是很实用的管理学。不过只是理念，没有具体写步骤该如何123去
做。所以对于新手管理者来说，不容易抓到重点。书的每一章节都会点睛。但是依然只
是理念。

-----------------------------
时刻提醒自己，全篇管理航空公司的经历，不如p181出租车司机的故事令人印象深刻
。时刻提醒自己，你提供的服务好到令客户印象深刻，你就赢了~

-----------------------------
19033
创创造顾客比创造利润更重要、用提高营业额代替降低成本、领导少些决策多些综合力
、了解顾客真正需要把握多变市场、一线员工比管理团队更了解企业、该冒险时必须勇
敢一跳、沟通、让董事会了解战略、评估和目标一致、奖励自我主张...

-----------------------------
MOT三个字值两星，在MOT创造记忆值一颗星，一切以客户为中心，创立倒逼引导管
理机制。不过稍微有点理论了。

-----------------------------
企业文化是一把手文化，其他的都是空谈。

-----------------------------
书名的翻译真是不恰当，令人误解。
每一个与顾客接触的时刻，都是关键时刻。没有主次权重之分。
作者叙事非常诚恳，依从其职业生涯的时间线，在不同内外部环境下，始终坚持“满足
顾客需求”为第一要义。佐以组织不同层级角色及其在“MOT”的作用，意识动力及行
为之转变。 看书名，误会了。5星。



-----------------------------
给一线员工授权，他们直面用户，他们的感觉会更重要。

-----------------------------
1.
作为一个企业领导人，创建使企业员工人人都能充分施展聪明才智的环境和平台，才是
企业健康发展的根本内涵-李家祥 2.
在以产品为导向的公司里，其决策都是基于产品或技术而制定的；以顾客为导向的公司
则在市场的引导下完成一切工作，包括决策、投资、改革等等 3.
创造顾客比创造利润更重要 4. 金字塔式组织扁平化 5.
保持绩效评估和顾客需要的一致性 6. 不做成功的俘虏

-----------------------------
从组织管理角度重新理解这本书里面的含义 信息量虽然简单 但是足够有力量另外
这其实是17年的最后一本书 忘记登记了 一不小心成了18年的第一本书 哈哈

-----------------------------
此次主题阅读书目，总有一些关键时刻起着关键作用，学会分解学会寻找那些切入点，
就像的《习惯的力量》里的一样，总有些看似微小的习惯，或许就是多米诺的第一张骨
牌

-----------------------------
作者用自己的经历阐述了以客户为中心制定战略的好处，并阐述落地过程中的关键问题
。

-----------------------------
一般

-----------------------------
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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...  
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-----------------------------
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...  

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

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