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前言

　　这是一个服务的时代 “这是一个最好的时代，这是一个最坏的时代。
”英国著名作家狄更斯 在其著作《双城记》的开篇中这样写道。
当今的市场，纷乱熙攘，竞争不断，赚钱更难。
面对诸多的挑战和机遇，如何走出困境，以什么来支撑企业的 发展和个人的进步？
摆在我面前的这部书稿，给了我们全新的答案——服务 力。
在本书书稿付梓前，我有幸通读了全书，掩卷而思，感同身受。
书中的 每一句话、每一段文字，都能让我感受到作者翟勇那种强烈渴望服务更多人 的决心，字里行
间折射出来的点点精华让人受益匪浅。
作为世华智业投资集 团的创始人和董事长，我见证了翟勇每一步的成长经历，感受到他内心的坚 毅
和强大。
大学一毕业，他就走进世华，从一线销售人员起步，4年就晋升 为世华智业集团最重要的区域上海世
华公司的总经理；一个腼腆的小伙子，在不到三年的时间里就成长为业界优秀的企业培训讲师！
这一蜕变的过程，离不开他与生俱来的对家人、对朋友、对同事、对客户、对股东、对社会的 服务力
。
关于“服务”，人们提得多，也讲得多，但是对于“服务力”这个概念，却很少有人提及。
诚然，读了十几年书，没见过一所学校专门开设有关“服务力”的课程；去任何一家公司应聘，也不
会有人对你的“服务力”强弱 进行专业的测试与评估。
但是，很少提及并不代表它不存在。
何谓服务力？
在我看来，对于个人来说，服务力就是一个人所具备的服 务他人的能力；对于企业来说，服务力是企
业通过服务满足市场需求的能力，是企业赢得客户的吸引力，是企业战胜对手的竞争力，更是企业整
合资源 为客户创造有效商业价值的转化力，是企业实现持续盈利的关键能力！
可以 毫不夸张地说，服务力是个人成长为领袖的根本核心，服务力是 企业发展的生命力。
无论是高科技人才，还是普通工人，无论是大型跨国企业，还是几个人 的小公司，每个人每个企业每
天都在为他人服务，同时也接受着他人的服务。
服务无处不在，无孔不入。
这，就是一个服务的时代。
服务时代，需要每 个人提升自己的“服务力”，更需要企业加强自身的“服务力”。
当然，人人都希望得到最优质的服务，但是想要得到别人的服务，首先 得学会服务别人。
而服务远远不止一个微笑、一句问候那么简单，服务力是 一种系统的能力提升；提升服务力不仅仅是
服务好客户，更重要的是服务好 企业，服务好同事，服务好身边的人，甚至是服务好自己。
这正是本书所要 阐述的核心思想。
阅读书中一段段发人深省的文字，品味蕴含其中的经验智慧，相信读者 朋友们必然也和我一样，有所
感，有所悟，最终有所得。
我想，这也正是本 书的价值所在。
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内容概要

　　为什么有的员工能力尚可，却不思进取，价值得不到最大彰显？

为什么有的员工有了一点点功劳，就居功自傲，想跟公司讲条件？

　　为什么很多新进员工开始很认真，时间久了就开始有了小聪明？

　　为什么有的员工工作受了一点点委屈，就情绪低下，准备辞职走人？

　　为什么部门与部门沟通不畅，时间都浪费在解决冲突中？

　　为什么偶尔有点所谓的“不公平”，员工就认为公司很黑暗，开始负面横生？

　　为什么公司员工打工的心态那么重，主人翁的意识那样淡薄？

　　为什么很多员工总是把工作做完就觉得完成任务，而不是做好拿到成果？

　　为什么年终奖少发，有人不满意；多发，还是不满意？

　　为什么总是上司行动力强，员工的执行力却跟不上？

　　⋯⋯
　　为此，我们损失了太多的机会，浪费了太多的人才，放弃了太多的订单⋯⋯你被困扰了多久？
你还要继续这样下去吗？
冠军永远属于努力并找对方法的人。
走近服务力，探究服务力，修炼服务力，拥有服务力，你将缔造一线竞争力！
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作者简介

　　翟勇
　　企业服务力管理系统
创始人
　　世华智业投资集团
董 事
　　上海世华企业管理咨询公司 总经理
　　世华集团长青学院
副院长
　　世界华人总裁协会上海 秘书长
　　北京华夏管理学院
客座教授
　　畅销书《成果彰显尊严》 联合作者
　　翟勇老师，四年大学管理专业研究，八年企业咨询实战经验，从一线销售起步，四年晋升为世华
智业集团最重要区域上海公司总经理！
翟老师主要致力于“企业服务力”的研究和探索，他认为：企业的综合竞争力取决于企业的综合服务
力；综合竞争力看四大维度：团队、客户、运营和财务；综合服务力看四大对象：同仁、客户、社会
和股东。
历经800余场的现场演讲，直接授众达100000余人；2007年被授予世华智业集团“最具开辟奖”!
2010年荣获“中国品牌讲师”称号！
被众多企业家尊称为“企业服务力管理系统首席导师”、被业界誉为“中国管理咨询界新生代杰出代
表”！

　　咨询方向：企业常年内训式咨询” “企业服务力管理系统咨询”
　　主要课程：“总裁执行风暴”、“成果彰显尊严”
　　“服务力营销策略”等服务力系列课程；
　　服务过的企业：
　　中国电信、用友软件、浦发银行、玛雅房产、中科智控股集团、科宝博洛尼、金丝猴集团、车友
租车、全聚德集团、永达集团、伊诺尔集团、中华人民共和国上海打捞局、玛萨国际美容、浦江物业
、香港D＆E珠宝、欧路莎卫浴、欧通电动车⋯⋯
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拥有服务他人的意愿
磨练服务他人的能力
懂得服务他人的艺术
后记
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章节摘录

　　有位哲人曾经说过：“人的思想是万物之因。
”诚然，思想是人类所有 财富、成功、物质利益、发明创造和伟大成就的源泉。
思想决定行 为。
没有思想的内在推动力，就没有行为与反应，无论是好的或是坏的。
莎 士比 亚说：“原本没有好坏，是思想使其然。
”巴伯利卡说：“播什么种子，收 什么 果子。
”讲的就是这个道理。
同样，评价一个人也要从感知他的思想开始。
一个人脑中想些什么，自 然会 通过外在行为表现出来什么，而且通常都会在不知不觉中表现出来。
有一位项目经理在向总经理请示工作时，递交了一份极具可行性的策划 案，但却出人意料地被毙掉了
。
总经理为此还大发雷霆，挑了许多毛病，并训斥 了他 一顿。
这位经理本来就瞧不起总经理，认为他是靠关系提拔上来的，没真才 实 学。
此事发生之后，他更是觉得总经理嫉贤妒能，不可理喻。
一次偶然的机会，当他向好友提及此事，并出具那份策划书时，才明白 个中 缘由：全文共有30处地方
该用敬语“您”，而“你”却占了17处；很多建设 性的 建议本该委婉地向领导提出，而他却采用了诸
如“我认为”、“我决定”此 类非 常强硬的表述方式：引用案例时，充斥着他炫耀、卖弄的语气与
论调⋯⋯ 个人所呈现给外界的行为表现都是由其主导思想决定的。
这位项目经理 打 心眼里就瞧不起总经理，在他的思想深处，他始终认为自己的水平远在总经 理 之上
，进而在行为上，自然而然地就表露出高人一等的气势。
如果他在撰写 策划 案时，怀有敬畏之心，具备服务领导的思想，那文案便不会如此糟糕，结果 必定 
也不会如此悲惨。
从这一点上来讲，具备服务他人的思想，方能成就强大的 服 务力。
服务他人的思想是多元的，它们构成了服务力的6个维度：高度、深度、厚 度、宽度、细度、精度。
具备以上任何一项或几项服务思想都不足以成为一 个完 整的服务力思想体系，只有具备了所有的服
务思想，才能使服务力发挥最佳 的效 能。
本章我将结合自己的亲身经历，分6个维度来分别阐述多元服务力。
高度——放眼未来，立足长远 服务力第1条宣言 我们都是带着责任、使命与荣誉来到这个世界上的。
任何一个 人，只有当他能够担负起自己所肩负的责任，始终践行自己一生所负 有的使命，毕其一生
为荣誉而战，那么他才算得上是一个高尚的人，一个有价值的人，一个有益于他人的人，一个拥有强
大服务力的入。
一个人从呱呱坠地起，就开始了自己的人生旅程。
人最宝贵的是什 么？
相信很多人都会不假思索地回答“生命”。
宝贵的生命对人来说能有 几次？
人们都会异口同声地说“只有一次”。
人的一生是不可逆的，也是极其短暂的。
然而，环顾我们的周围，有 太多太多的人在混日子，有太多太多的人在消磨自己的人生！
扪心自问，你是否也是他们中的一员？
中华英才网曾做过一项关于工作态度的专题调查，有72％的受访者表 示，在公司里混日子的现象极为
常见。
曾经有一位学员向我诉苦：“我都 三十几岁的人了，要说没什么压力，那是不可能的，但我现在始终
找不到 努力工作的动力。
我每天早上上班，晚上下班，就盼着月底领薪水的那一 天，我这一辈子估计也就这样混下去了！
” 其实，曰子终究是要一天一天过的，很多人之所以混日子，是因为他 们总想着自己还年轻，总觉
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得自己的人生还很漫长，还有足够的时间供自 己享用。
人们都习惯于往大处想问题，而忽视了事物的细节。
仔细想想，真的是这样吗？
我们不妨来做个简单的数学运算。
中国人的平均寿命是75岁，假设你能活到80岁，细算一下，你一生能 活多少天？
80&times;365天=？
答案是：29200天。
对于这个数字，你作何感想？
我想，绝大多数的人都会惊叹：不会 吧！
我这一辈子也就不到3万天，这太可怕了！
不用置疑，事实就是这样残酷：你每活完一天，你的生命就消逝一 天；你每“混”一天，你就浪费了
一天的生命！
“什么样的心态，造就什么样的人生”，如果一个人始终抱持着“混 日子”的心态消磨人生，生命的
意义何在？
人生的价值又何在？
试想一下，当你渐渐老去，步履蹒跚，每天出门都得拄着拐杖走路，每天都得扶着楼梯栏杆上下楼时
，你会不会因虚度年华而悔恨？
你会不会 因碌碌无为而羞愧？
每个人都不应该消磨自己的人生，而应当站在生命的高度来审视自 己的人生，以放眼未来的眼光来规
划自己的人生。
也就是说，我们应以责 任、使命、荣誉为出发点，赋予自己的生命更崇高的意义。
P18-20
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