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联想集团每届培训均订购8 000多册；
麦当劳公司指定新员工上岗必须培训“关键时刻MOT”；
全球500强企业竞相引进、购买本书作为MOT培训教材。
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◎ 读者定位

培训人员，普通读者，企业管理者。
◎ 作者简介

詹·卡尔森
斯德哥尔摩经济学院企业管理硕士，历任瑞典最大的旅行社平安旅行社、瑞典著名航空公司灵恩航空公司总裁，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。

◎ 内容简介

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，例如：要求基层员工如何做，高层管理者必须以身作则；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；在面对顾客的“关键时刻”，一线员工拥有最大的权力；等等。作者开创的这一理念帮助北欧航空公司从巨额亏损转变为高额盈利，并成为全球利润最高的航空公司之一。这种以顾客为导向的经营理念已帮助许多世界500强企业取得了更加辉煌的业绩，对中国的企业有很强的借鉴意义。

◎ 名人推荐

以客户为导向的经营真谛

李家祥

中国国家交通运输部副部长兼国家民航总局局长

中国航空集团公司前总经理

中国国际航空股份有限公司前董事长

作为航空业者，阅读北欧航空公司前CEO詹·卡尔森所写的《关键时刻MOT》一书，第一感受是很真切。作者结合航空经营中的具体事例，在平淡无奇的论述中揭示了以客户为导向的经营真谛。

客户是市场中最根本、最积极、最活跃的因素，以客户为导向，其实就是以市场为导向。抓住了客户，就占据了市场；顺应了客户，就适应了市场；发展了客户，就开拓了市场。客户既是企业生存之基，也是企业生长之源。

近几年来，中国国际航空公司所精心实施的“四心服务”工程（即以飞行安全为中心的使旅客放心工程、以航班正点为中心的使旅客顺心工程、以旅程舒适为中心的使旅客舒心工程、以满足个性需求为中心的使旅客动心工程），正是这种以客户为中心的经营理念的具体化，从而大大提升了国航的服务品质，也给公司带来了丰厚的回报。继2004年国航盈利规模占到全国航空运输业盈利总额的57.5%之后，2005年这一数字又上升到了128.8%。同时，国航的企业品牌也得到了大幅提高。2004、2005年国航连续两年在全国“旅客话民航”活动中获得“最佳服务奖”，同时，两次被新加坡《旅游杂志》评为“亚洲最受青睐的航空公司”。2005年，国航被英国《财经时报》评为“具有世界影响力的中国十大民航品牌企业之一”。

作为一本企业管理方面的书，能给人某种启迪就是有益之卷。詹·卡尔森在这本书中，不但向人们传递了诸多企业经营的要方（其实，Moments of Truth译为“真正的要诀”更贴切些），还传递了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思想。尽管这一思想作者在书中提炼得不够鲜明，且全书的叙述中也显得有些平淡，但对经营管理者来说，仍不失为值得一读的好书。

因您而变——招商银行的“关键时刻”

马蔚华

招商银行执行董事、行长兼首席执行官

中国企业家协会副会长

中国金融学会常务理事

几年前，我应邀去北大演讲。按照一般的程序，在演讲之后我要留出一些时间来和大家互动，回答大家提出的问题。一位年轻的老师举手了，我以为他要提问题，可他明确地表示要给招行提一个意见。原来他申办了招行的信用卡，按照规定可以领取一个纪念品小熊猫，可当时纪念品发完了，员工说下次再补发给他，可等到他下次去的时候又发完了。这位老师说：“这事如果发生在别的银行身上也就算了，但是发生在招行就太不应该了。”虽然此事最终得到了妥善的解决，但给了我很深的触动。我曾不止一次用这个故事来提醒招行的每一位员工，口碑的建立需要几代人的努力，但一个小小的疏忽就可能将它毁灭。正如本书作者卡尔森对于“关键时刻”的定义：“任何时候，当一名顾客和一项商业的任何一个层面发生联系，无论多么微小，都是一个形成印象的机会。”

距离那次北大演讲已经过去好几年了，中国银行业的压力与商机却是一个常谈常新的话题，尤其在中国即将全面开放金融领域的时候。无论是公司治理结构的完善也好，战略途径的选择也好，银行业始终都离不开服务业的本质，那就是客户永远只会选择自己满意的服务。《关键时刻MOT》用翔实的例证再次提醒我们，服务业的成功不仅仅依靠场所、硬件、系统的支撑，更重要的是，在不同的服务环节是否有诚心诚意地为客户提供所需服务的人。每一个面对客户的窗口都是“关键时刻”，只有做好了“关键时刻”，才能保证企业的基业常青。

对中国银行业而言，都面临着随着经济的高速增长而带来的广阔的、甚至是史无前例的增长机会，但也面临着几乎是共同的挑战。在此时，《关键时刻MOT》不仅仅是一本适合招商银行的好书，而且也适合于中国所有的银行、所有的服务行业的从业者阅读。这也将是服务型企业成功的关键所在。

◎ 编辑推荐

再版手记

自2006年我们推出《关键时刻MOT》以来，引发了史无前例的团购热潮。3年多的时间内，本书风靡大江南北，许多企业打电话来向我们咨询，要购买此书为自己的企业进行客服培训。

今天，当回顾此书取得的销售业绩以及对企业界产生的深刻影响时，我们认为它堪称“经典”：

联想集团每届培训均订购8 000多册；麦当劳公司指定新员工上岗必须培训“关键时刻MOT”；全球500强企业竞相引进、购买本书作为MOT培训教材。

“关键时刻”理念帮助美国西南航空公司连续20年取得了骄人的业绩，帮助濒临倒闭的北欧航空公司转为巨额盈利，并成为欧洲利润最高的航空公司、“起飞最准时、客户最满意的航空公司”。

“没带机票也能登机”、“为准时起飞不等高管”、“1 000万名乘客×5名员工×每次与客户交流15秒钟=5 000万次关键时刻” 这些小故事都已成为家喻户晓、耳熟能详的客服经典，成为诸多企业培训竞相引用的案例。

今天，希望这本广为称颂的经典以全新的面貌为更多的人所认识，希望这一经典的理念能帮助更多新兴的企业和新一代的企业家、客服人员实现更大的价值。
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◎ 建议上架

畅销书 / 企业管理
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