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营销服务人员能力素质测评报告
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一、报告阅读说明

 关于能力素质测评

能力素质是有助于工作中达成优秀绩效的行为模式，能力素质的高低直接关系到个人的绩效水平。能力素质关注个

人的行为而非天赋，这些行为可以通过观察、体验、模仿、调整和巩固来进行学习和提升。这种基于“行为改变”的能

力提升方法既可以帮助个人养成新的行为习惯，又可以帮助企业传承优秀经验与方法，成就可持续发展企业。

能力素质理论由哈佛大学心理学教授大卫·麦克里兰博士于1973年正式提出，我们基于该理论开发了一系列针对不

同岗位的能力素质测评。

能力素质测评的题目源于自2005年起面向全国的企业精英访谈，通过采集提炼商业组织中岗位杰出人群的真实经历

与真实案例，设计岗位关键路径，采用岗位真实事件来客观准确地评价个人的岗位能力素质。

 报告阅读须知

1. 本报告中的能力素质指的是隐性的能力素质，不包含显性的知识技能部分。在现实工作中，那些显性的知识技能

对岗位工作绩效同样重要，但考虑到不同企业对知识技能方面的要求各有差异或侧重，适合由企业自行对标，故不纳入

本测评的范围。

2. 本报告所涉及的数据和分析，基于你的答题结果产生，在一定程度上受你在答题时重视与认真程度的影响。它只

推断了你当期的状况，并未考虑未来环境的不确定性因素对人所产生的影响作用。

3. 本报告中的各项能力素质分数体现了你与同类人群的对比，是你在同类人群中所处的相对位置。它给了你一个更

为广角的参照标杆，让你客观了解和定位自己的水平（譬如每个人都本能地认为自己具有责任心，但能力素质测评会通

过你在具体事件中的表现来说明你的责任心水平）。

4. 在阅读报告中，请客观看待自己的能力优势与短板。如果你觉得报告内容与你对自己的能力判断有较大的差异，

请找时间拿着这份报告与熟悉了解你的朋友或主管做一次坦诚深入的交流，请他们提出对你的评价和反馈。

5. 在了解自己的能力优势和短板后，请不要把精力过度放在对能力素质指标得分的研究上，这份报告是为你提供一

项量身定制的个人能力提升计划，而不是考核、薪酬、选拔或晋升。我们希望通过此份报告，帮助你进一步了解自身的

优势和短板，找准自身能力提升的方向，全面提升岗位胜任能力。

6. 对于如何提升你自己的能力素质，本报告中给出了基于“行为改进”的建议，请落实到你的个人行动中去。
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二、本报告可信度

可信度是判断你真实有效答题的程度。本报告的可信度为85.00%。

三、你的能力素质指标得分

下方图表所显示的是你在营销服务岗位各项能力素质指标上的得分。从测评结果来看，你的能力素质优势项是条理性和

耐心细致，说明在条理清晰有序和耐心细致周到方面相对突出；能力素质短板项是持续学习和归纳思维，说明在不断学

习沉淀和总结归纳问题方面有所欠缺。

核心素质 业务熟练 卓越服务 思路清晰

备注：0-20分为该能力素质不足，20-50分为该能力素质的初级水平，50-80分为该能力素质的中级水平，80-100分为该

能力素质的高级水平。
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四、你的能力素质水平详解

营销服务人员能力素质模型分为内在素质与工作能力层两个层次，由“核心素质”“业务熟练”“卓越服务”“思路

清晰”四个能力模块组成，共考察 10 项与营销服务人员优秀绩效高度相关的能力素质（如下图）。

【核心素质】模块居于模型的中心，是营销服务人员的内在根性素质。它帮助营销服务人员提升能力素质，提升对客户

的服务质量，激发团队斗志。该模块包含责任心、耐心细致、自控能力三项指标。你在该模块的得分如下：

责任心（超过70.62%的同类岗位人群） 耐心细致（超过90.33%的同类岗位人群）

低分特征

抱怨，应付工作

推诿责任，责怪他人

不作为，怕担责

高分特征

任劳任怨，甘于付出

对问题从自身找原因

主动作为，解决问题

低分特征

容易轻举妄动

马虎不注重细节

做事杂乱无序

高分特征

看问题客观理性

工作事前准备充分

处理多头工作有序

自控能力（超过76.23%的同类岗位人群）

低分特征

情绪化，爱发脾气

自我意志，爱折腾别人

缺乏耐心易激化矛盾

高分特征

冷静理智，控制情绪

心态平和，体谅别人

安抚他人使人平静
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【业务熟练】模块是营销服务人员的工作能力之一。它帮助营销服务人员在熟悉营销业务，提高业务服务效率。该模块

包含专业性、持续学习、规范操作三项指标。你在该模块的得分如下：

专业性（超过43.68%的同类岗位人群） 持续学习（超过27.45%的同类岗位人群）

低分特征

专业理解有偏差

解决方法程序繁琐

不愿意教他人

高分特征

准确理解把握专业

解决问题高效简捷

为他人提供有效辅导

低分特征

不愿意接触新事物

思维单一直接

止于表层理解

高分特征

与时俱进，求知好学

延展联想，触类旁通

思考问题的精髓要义

规范操作（超过72.11%的同类岗位人群）

低分特征

不重视原则规范

不主动总结

不主动请示

高分特征

清楚工作质量评价标准

保持书面记录的习惯

提早防范工作中的隐患

【卓越服务】模块是营销服务人员的工作能力之一。它帮助营销服务人员提升服务客户的能力，加强与客户之间的沟通

交流。该模块包含客户导向、沟通能力两项指标。你在该模块的得分如下：

客户导向（超过80.12%的同类岗位人群） 沟通能力（超过86.48%的同类岗位人群）

低分特征

服务态度冷漠

不愿倾听客户需求

强加想法给客户

高分特征

站在客户角度考虑

满足客户个性化需求

全身心投入客户工作

低分特征

沟通简单直接

以自我为中心

处理问题不妥协

高分特征

耐心倾听他人

换位思考，态度谦和

及时确认主旨意思

【思路清晰】模块是营销服务人员的工作能力之一。它帮助营销服务人员在工作上保持清晰的思路，并不断学习进步，

提升个人素质。该模块包含条理性、归纳思维两项指标。你在该模块的得分如下：

条理性（超过94.86%的同类岗位人群） 归纳思维（超过32.67%的同类岗位人群）

低分特征

缺乏条理，思维发散

简单就事论事

找问题无序跳跃乱试

高分特征

思路清晰，严谨连贯

抓主要矛盾和要素

分段迭代锁定问题

低分特征

思维游离发散

理解问题止于表面

陷于细节，受牵制

高分特征

沟通紧锁目标，重点突出

善抓问题的本质与症结

架构化思维，层次分明
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五、你的能力素质提升建议

能力素质的提升重在“行为改变”，通过你有意识地调整“行为”，逐步养成新的行为模式来提高能力素质。根据你的

得分情况，我们选取了你的能力素质短板项，希望你能扬长补短，稳健发展。

待提升能力：归纳思维

将零散的信息整合为整体，把握问题的关键，化

繁为简的思维能力。

你的水平 你的排名

中级 结构思维
初级 模式思维

超过32.67%
的同类人群

你的现状分析：

在归纳思维上，你处于初级水平，表明你具备了这方面的初步经验。在日常的生活或工作中，你经常会表现出的典型行

为如下：

 善于触类旁通，解决类似模式的问题

 看待问题能够从个体现象考虑到现象背后的通用模式

 前后一致或类似度高的事情会自动进行分类编组，帮助你能迅速识别当前问题的性质，并快速用经验解决当前的问题

总体而言，你对具体问题总结为方法模式已经有了一定的经验，希望你能将信息进一步按层次和分类搭建起框架，学习

结构化思维方面的技巧与经验。

日常行为调整：

建议你从现在开始，多思考如何将信息搭建起框架，从而从整体把握事物，认识问题性质并简化问题。具体而言，你需

要对自身行为做如下调整：

1. 继续保持对经常出现的工作事项总结出模式、套路与方法的工作习惯。

2. 对复杂情况，不急于具体分析，先识别问题性质，简化问题。

3. 围绕工作重心，将各种信息分门别类，化繁为简。

能力发展活动：

能力发展活动的目的是将“日常行为调整”落实到位。阅读书籍是为了理解它，观看影视是为了感受它，实践活动是为

了体验它。以下是对你的能力发展活动建议：

一、阅读书籍

《金字塔原理：思考、表达和解决问题的逻辑》（<美>芭芭拉·明托，南海出版社）

本书阐述了金字塔原理是一种重点突出、逻辑清晰、主次分明的逻辑思路、表达方式和规范动作以及具体做法。

二、观看影视

《阿波罗 13号》（导演：郎·霍华德，演员：汤姆·汉克斯、比尔·帕克斯顿等）

电影讲述了宇宙飞船在接近月球时，其中一个氧气罐爆炸，造成电路失灵，三名宇航员为了生存进行一场没有很大形体

动作的殊死搏斗。

三、实践活动

1. 找出 3份以上你曾见过的写得比较好的工作汇报，找出模式、套路和方法，记录下该方法。

2. 列出工作中的各类问题，将它们归类到不同的问题性质中去，然后再按问题性质统一处理。

高级 洞察本质

低级 游离发散
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待提升能力：持续学习

以开放心态不断学习，勤于思考，融会贯通的意

识和行为。

你的水平 你的排名

中级 增进理解
初级 主动沟通

超过27.45%
的同类人群

你的现状分析：

在学习领悟上，你处于初级水平，表明你具备了这方面的初步经验。在日常的生活或工作中，你经常会

表现出的典型行为如下：

 心态比较开放，对未知事物有好奇心与求知欲，能较快地理解和接受新事物

 能主动利用自己的空余时间有计划地学习专业技术知识，提升自己的工作能力

 有看书、读报、与人交流、经常思考与研究问题等良好的学习思考习惯

总体而言，你主动好学善于积累，希望你能在吸收知识经验的同时，注意快速转化应用到自己的实际工

作中，从“好学”走向“善用”。

日常行为调整：

建议你从现在开始，除了吸收知识经验之外，更要注重这些知识经验对解决实际问题的实用性。具体而

言，你需要对自身行为做如下调整：

1. 了解他人经验产生的背景与过程，分析与自己的适用性，有选择性的吸收他人经验。

2. 根据对实际情况的掌握与分析，适度修改他人经验或书本知识，使得经验知识更实用。

3. 定期总结自己在工作方面的经验得失，提出改善工作绩效的方法。

能力发展活动：

能力发展活动的目的是将“日常行为调整”落实到位。阅读书籍是为了理解它，观看影视是为了感受它，

实践活动是为了体验它。以下是对你的能力发展活动建议：

一、阅读书籍

《自慢，从员工到总经理的成长笔记》（何飞鹏，北京大学出版社）

本书讲述了从员工到老板的心路历程，揭示了个人不断积累成熟的过程。

二、观看影视

《三傻大闹宝莱坞》（导演：拉库马·希拉尼，演员：阿米尔·汗等）

电影讲述了兰桥在大学中根据自身特点，运用自己的学习方法、领悟知识，最后成功的故事。

三、实践活动

1. 选择一种新学到的方法或技巧，分别列举出它适用与不适用的情况。

2. 主动申请一项新领域的项目工作，主动弥补自己缺少的知识技能，将工作过程视为重要的学习途径。

本报告所涉及的全部数据，由受测评人答题结果产生，在一定程度上受其答题主观性的影响。本报告所涉及的分析和反馈内容，由各项

数据运算产生，只推断了受测评人的当期状况，并未考虑未来因环境的不确定性对人产生的改变和影响作用。本报告涉及个人隐私，请

注意保密，未经受测评人书面授权，不允许以任何方式公开。管理咨询公司只对报告内容负责，对报告用途所产生的任何后果不承担任

何法律责任。

高级 真挚诚意

低级 我行我素
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