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《关键时刻MOT》

内容概要

“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：
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《关键时刻MOT》

精彩短评

1、碎片化理论
2、航空企业管理 注重与客户的MOT时刻
3、这本书是在公司推荐的前提下阅读的，与很多国外管理书籍一样，全本书的主题非常明显且案例
详实：一线员工是服务性企业的根本，顾客是生存发展的根基，我们要做的领导者不是简单的指手画
脚，也不是大包大揽，没有一个人是全能的神，我们要充分的授权给一线人员，他们的汇集就是顾客
的神。这本书所要传达的管理内容不深奥，只是必须要设身处地才能明白卡尔森每一次的战略方案有
多不容易，这肯定不是表面这些道理所能传达的。虽然我还不是一名领导者或管理者，但我需要把这
种工作思路考虑在生活中，只有娴熟才能运用自如。
4、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”
5、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。
6、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
7、果然是很多年前的东西了啊。。
8、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。
9、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。
10、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
11、样书审读
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精彩书评

1、这本书最大的价值在于作者清晰的理解了战略，实事求是，因地制宜的找到适合自己的战略，并
有效的分解执行。核心还在在于战略的选择，几乎是特劳特《什么是战略》的实际案例。战术决定战
略，战术都是由下至上而来的，由市场和客户的“关键时刻”决定公司该采取什么战略，而非自上而
下的拍脑袋。
2、什么是关键时刻？关键时刻（MOT)—— Moments of truth，用户和公司之间发生了交互关系的瞬间
。案例：在一年当中，每一个北欧航空的乘客平均每人接触五名员工，会对北欧航空公司产生五次印
象，每一次十五秒钟，总共五千万次。而这五千万次的“关键时刻”决定了公司将来的成败。一、如
何把组织结构翻转过来，变成倒金字塔式的组织形态金字塔式：信息自下而上的汇报，命令自上而下
的传达。倒金字塔：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法设法
把基层员工需要的资源解决掉。案例1：乘客都在抱怨飞机上的咖啡很难喝、面包很难吃。卡尔森把
这个问题交给了他们的空乘人员。空姐们提出了解决办法：取消免费的飞机餐和饮料，改为收费的，
并且因为有收入，所以可以提高品质，有需求的人更容易对买到的餐食感到满意。空姐可以在自己的
航班上尝试这个办法，如果卖赔了，要承担风险，但是如果赚钱了，公司和乘务组分红。仅此一项，
公司就从付出四十万美金的净成本，变成多赚了好几百万美金。空乘人员的收入提高了，服务水准也
进一步提高。很快，这个经验就从卖飞机餐，扩展到了在飞机上销售各种特色商品。案例2：解决晚
点问题的，交给调度中心的一线人员，因为每一次晚点都会影响他们的工作。卡尔森找到调度中心的
负责人，他回去写了一份详细的报告，说需要180万美元、六个月。卡尔森直接交给他负责，结果只花
了二十万美金、四个多月就把长期以来的顽疾解决。案例3：海底捞的服务员，只要他认为有必要，
都可以给客人免一个菜或加一个菜，甚至免一餐。二、如何在企业中做一个沟通者与教育者；那就是
人人都在进行决策，意味着你必须保证每个人都真正理解公司的目标和战略，对领导者而言，这将是
一个巨大的、永无止境的沟通任务。卡尔森是这样做的：1.强制自己拿出一半的时间，在工作现场与
普通员工进行面对面交谈。2.训练自己的沟通能力，参与各种电视辩论，在这个过程中，不断打磨自
己举例子、做推销、吸引人的能力。3.取消了管理层的一切特权。传递一个理念：这家公司要把所有
的精力都放在用户身上。三、如何找到帮助公司实现盈利的那些最有价值的用户。通过观察每架航班
的上座率，发现头等舱因为票价太高，经常是坐不满，造成实际损失；经济舱因为必须打折，而赚不
到钱。结果就是飞机利用率很低，亏损严重。卡尔森在旗下所有的航班上，取消头等舱压缩经济舱，
取而代之的是介于头等舱和经济舱之间的商务舱。针对那些公司为他们报销差旅费的商务旅客，打造
了一个专属的航空公司。找到了拿些价格最不敏感、需求共性最多的客人。总结：《关键时刻》对管
理学最大的贡献，是把很多似是而非的管理理念和方法拉下马来，他的实践证明了，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。每个管理者应该基于自己的洞察，找到自己行业所
特有的MOT，然后，聚焦全部力量，形成单点突破。十大关键时刻原则：1.创造顾客比创造利润更重
要2.用提高营业额降低成本3.领导少些决策力多些综合力4.了解顾客真正需要把握多变市场5.一线员工
比管理团队更了解企业6.该冒险的时候必须勇敢一跳7.“沟通 ”能提升执行力与利润率8.让董事会了解
公司的整体战略9.保持绩效评估和顾客需要的一致性10.奖励让顾客满意的“自作主张”
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