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内容概要

书中的每个案例，每一段历程，都是商业界的传奇，让读者切实感受到这些商业大师带领企业从问题
重重到摆脱困境再到走向辉煌的历险过程，挑战与机遇并存，艰难与喜悦同行，这些管理大师在拯救
企业的命运，也充分展示了他们自身最出色、最独特的管理才能。
在“远近高低各不同”的拯救之道中，有几点共性值得与读者分享，那就是战略调整、严格执法、善
用人才、客户导向、不断创新、危机意识。
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作者简介

苏伟伦，男，1970年代生于神农故里，管理学硕士，现任职于国有大企业，有精彩文章在《读者》《
环球企业家》等期刊上发表。
主要作品有《有效的目标管理》《现代管理“五常法则”》《戴明管理思想核心读本》《世界级企
业22条策略》等。
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章节摘录

书摘卡尔森认为，第一线服务人员与顾客接触的那一刹那决定着顾客是否满意。
因此，他把那一时刻称为“关键时刻”。
企业要从这个关键时刻开始，一直保持和增强顾客的满意感。
    对此，卡尔森的做法是针对商务旅客的需求，从改善服务质量着手，强调准时起飞、准时抵达，并
且以客为尊。
他分析每位乘客搭乘北欧航空公司班机的过程中，平均会接触5名员工，每次15秒钟，换句话说，每位
乘客会对北欧航空公司产生5次印象，每次15秒钟，而这每次的15秒钟就是决定公司成败的“关键时刻
”。
而每一次令人满意的接触，都是直接服务乘客的员工和顾客的和谐碰撞，卡尔森称这些员工为“第一
线人员”。
他认为第一线员工提供的服务对公司而言，实在太重要了。
所以，要让第一线人员享有现场自主权，对顾客提供体贴人微的服务，让顾客感受到他的要求很受公
司重视，这样的服务绝对会使这个顾客成为忠诚顾客，同时，会吸引大量的顾客搭乘北欧航空航班。
    “关键时刻”，成为关注顾客需要的贴切注解，是卡尔森最富创新的一招儿。
“关键时刻”的理论对服务性行业的影响是极大的，因为每个企业都会涉及顾客，不可避免地与顾客
接触，这些接触，都是这些企业成败的“关键时刻”。
要知道，把握好这些关键时刻，对于服务品质与形象的提升是至关重要的。
因此，任何企业将对顾客的服务作为企业的“关键时刻”之一，相信是不无裨益的。
正如德鲁克所言：“对企业来说，创造顾客比创造利润更重要。
”    卡尔森——这位曾经是全世界最年轻的航空公司总裁、一位天才的经营者，把自己独出心裁的经
营管理理念及创新举措切实运用于拯救北欧航空公司的行动中，并使北欧航空公司在世界航空领域占
有很重要的地位。
    P33-34
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媒体关注与评论

书评做好12个月再次跌倒的准备。
毋庸置疑，危机意识是一个企业长线发展的心理准备。
                                      ——巨人救星  史玉柱    管理是一门手艺。
你必须非常客观地看待你所面临的问题，然后不断尝试，找出一个最有效的解决方案。
                                        ——日产救星  戈恩    在困难时企业扭亏为盈需要做很多艰难的决定，朗讯主要是
集中投资于公司的核心业务领域，把投资的重点放在以客户为重点的业务上。
                                        ——朗讯救星  陆思博
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编辑推荐

如今，随着经济大潮的汹涌起伏，国际市场的风云变幻，各行各业都会遭到这样那样的冲击和挑战，
一不留神，企业就会陷入困境。
在恶劣的市场环境中，如何使企业摆脱困境，在困境中求生存，求发展，并有朝一日东山再起？
本书中15个典型案例所蕴含的有效信息，相信这些东山再起的金科玉律会不同程度地为您和您的企业
带来借鉴的价值和丰厚的营养⋯⋯
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