
覺醒吧！台灣人： 

談嚴心鏞的感動服務學 
 

let me bark 部落格 

 

當你說：為什麼其他國家能，為什麼台灣不能？正當我還在思索這個問題時，你忽然叫

我們面向隔壁的同學，要我們拍拍他的肩膀說一句：覺醒吧！我內心頓時激昂的說不出任何

話來。 

 

覺醒吧！台灣的年輕人，覺醒吧！台灣的當政者 

 

感謝亞大又有個大手筆邀請到嚴心鏞來分享他的經驗。坦白說，我並不認識這個人。依

稀印象中他與嚴長壽有叔姪關係。演講的主題是關於感動服務、感動行銷。 

 

一開場，嚴先生就拋出了一個數據讓我們思考。 

 

台灣人口兩千兩百萬人：每年觀光人數為三百萬人。而香港人口數六百萬人：每年去到

香港觀光的人口數則是 兩千四百萬人 超過台灣人口總和。說到這裡時，現場有些騷動，彷

彿驚訝之餘也似乎是對印象中台灣觀光產業蓬勃的現狀有了認知落差。他提出了三點他認為

台灣觀光產業的問題癥結。 

 

1.英文水準不佳 

2.熱情但不專業 

3.台灣人不瞭解行銷與包裝的重要性以及加入美學的元素 

 

他舉了個例子：有一次，他開著車帶全家進行環島之旅，就當他要進入南投埔里山區時，

看到埔里的景色，他不禁讚嘆：「哇！好美阿！這地方倘若好好經營，一定會大放異彩」結

果正當他如此思索時，山路轉了彎，映入他眼簾的是一個鮮紅招牌，上面寫著大大的四個字

「特級蜂蜜」，再往前開一些路又看到了「不純砍頭」。 

美麗的風景畫，被幾塊醜陋的招牌破壞殆盡。他當下覺得好可惜，真的好可惜。 就在那一刻，

我也開始思考，台灣，要如何走向國際。 

 

很簡單。 

 

「台灣，需要被感動。」嚴先生用堅定而又誠懇的口氣說著。 

聽他的演講是種享受，嚴先生善於與聽者互動，也使用熟練的聲音表情與肢體語言來與聽者

對話，營造一種多層次的談話結構，是一種情境氛圍、也是一本引人入勝的小說，吸引所有

人繼續的聽下去，並深深著迷。 
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他問大家，感動是什麼？有人很大聲的回答了「心」我則是說出了「愛」這個老掉牙的

答案。他說都沒錯！但是有一個可以真正的符合感動的心境。嚴先生要我們跟他一起做一個

動作，把雙手張開，然後倒數三秒，3.2.1 用力的喊出一聲。 

 

WOW～ 

 

國際會議廳裡 WOW 的聲音此起彼落像跳動的水珠。這個聲音，是驚奇、是讚嘆、是出

乎意料之外的、當然也是受到感動的一句驚嘆。於是他開始對我們訴說他的『WOW 』哲學。 

 

我做了幾點整理： 

 

1.感動服務是全然發自內心的，一般人只想著賺錢，當你願意付出服務感動別人，賺錢只是

必然的結果之一。 

 

2.給予顧客出乎意料之外的驚喜，倘若顧客有需要再提供，效果便大大減低。 

 

3.不管別人看得見抑或看不見，都要甘心樂意去做，因為感動別人這件事會變成你生活的一

部分。 

 

4.感動服務不分任何行業、職等、位階。即便你是學生，感動服務也可以出現在生活的每個

角落。 

 

5.付出會使你富有。而計較，則會使你陷入經濟上與精神上的永遠貧窮。 

 

他說他有幾個感動的例子要與大家分享： 

 

曼都理髮前幾年邀請嚴心鏞先生去幫他們公司做感動訓練，過了一段時日，他聽到一個

非常感人的例子，同時這個故事也令在場所有亞大人感動不已。 

 

有名老太太一直是某分店的忠實顧客，也許是理髮店讓她感動很溫馨，不只是單純的整

理頭髮，而是他在那邊感覺的被關懷、被注重的感覺，有一天店長在幫他整理頭髮時，可能

是看到他頭髮已經日漸稀疏、也可能是看見婆婆老態龍鍾，走路已經出現困難了，於是店長

做了一個決定，他開口向老婆婆說：「明天開始你不要來了！」 

 

老婆婆當場感動難過、驚訝、不解，也許是他對這家分店的信任以及依賴，他問店長為

什麼要這樣子對她，那店長注視著婆婆，接著向她說：嘸啦！以後你不用走來這了啦！我去

你家幫你洗頭髮。 

 

真的從那天開始，店長一週兩天，都定時的到老太太家裡幫她洗洗頭、陪她聊聊天。 



這一做，就是半年。半年過後，老太太因為癌症過世了，當他的兒子聽到惡耗從美國飛回來

時，赫然發現他母親的遺書裡有一句讓他淚流滿面的話。 

 

「感謝老天爺！在我生命結束之際，多給了我一個女兒」 

 

甚至他住的房子，都要送給那個店長，那個願意聆聽她、關心她、陪伴她直到生命末了

的那位店長。這是不是感動服務？是不是已經超越賺錢的層次？是不是完全的付出？台灣需

不需要這些人？我想答案很明顯吧。 

 

嚴先生講完這個真實故事之後，每個人都鴉雀無聲，有人偷偷抹去眼角的淚水。接下來

他還要分享也是真實的感動服務的例子。有家房仲業者也同樣邀請嚴先生去進行感動訓練。 

 

訓練結束有名房仲業務（以下簡稱小吳）就暗暗的告訴自己，要完全的付出，讓客人與

自己得到最大的感動，不要只想著業績。有天有一對夫妻來到房屋仲介來看房子，於是小吳

就帶著那隊夫妻去看了許多房子，過程中，那對夫妻一直不甚滿意，覺得房子太大了，她們

也沒有孩子，兩個人住那麼大間的屋子，怪孤單的。 

 

夫妻決定要回家思考一下，小吳也報以笑容對著他們說：沒關係！多考慮，不一定要買

我的房子，住的舒服就好。回家後，小吳思索的不是房子的銷售，而是一件能感動那對夫妻

的事。幾天後，小吳買了個蛋糕，親自登門拜訪那對夫婦的住所，開門的是她的丈夫，丈夫

非常訝異，於是就問那名銷售員，怎麼會跑過來？ 

 

小吳隨即表明他的來意，他說：陳先生，那天你們來看房子的時候，提到夫人一直以來

都沒有孩子，我想今天是母親節，我帶了個蛋糕要祝陳夫人母親節快樂，讓夫人也可以一起

過節。希望我這個舉動不會冒昧。 

 

我可以想見小吳的表情。沒有生意人的勢利、也沒有為了利益而不懷好意的動機，而是

一股憨厚的真誠，一股只單純想感動別人的真誠。那天晚上，那對夫妻吃了蛋糕，這也許是

那個太太有生之年，吃到的第一個母親節蛋糕，高興之餘，一股暖流如湧泉般，奔竄在每個

人的心中。隔天，那對夫妻親自向小吳下訂了一億三千萬的房地產交易。 

 

台灣人、台灣的年輕人、台灣的當權者，為何要一直陷入藍綠惡鬥的永無止境的政治競

賽中？為何砸下了一千億元去建設一條只能節省四十五分鐘的蘇花高速公路。把這條利益輸

送帶用力的挺進花東，輸進污染、喧鬧、商業、破壞，為何不把這錢去建設一個會令人感動

的地方，卻選擇將魔手深入台灣最後一塊淨土？ 

 

為何你不願意去多關心台灣的現況，卻自顧自的認為這些事情是學生無法改變的現實，

而是政客政治角力下的鬥爭？ 

為何政府只在意，這個月觀光人數的數據報表，而不願意產開心胸去和世界做朋友，有

個宏觀的全盤性思維，將台灣的人文、藝術、醫療、食物、民俗、茶道、民族性推向全世界？ 



為何台灣的服務業，不能營造一個〝wow〞的感動情境，讓社會在一個溫馨、正向的狀態下

發展？ 

 

當去日本商店消費完後，店員在門口與你揮手道別，直到你的身影消失在視線之內。 

 

當迪士尼看到乘坐輪椅的顧客，他便能跳過那也許要排一兩個小時的人龍，直接躍進到

最隊伍最前端，由工作人員扶你進入遊樂設施內，而且是全家人都可以不用排隊。 

 

其實，我親身看過一個另我感動到不行的例子。 

就在上個禮拜，我到學校附近一家新開的火鍋店，有一名年紀約七八十歲的老太太，正

在詢問店員每個火鍋配料及味道的差別。那當然，老人總會有些堅持，她不斷地問著店員：

好吃嗎？好吃嗎？ 店員則是不願其煩的向她解釋口味。她的話語完全沒有任何的不耐煩。 

 

我與我朋友吃了一段時間，我觀察到老婆婆已經吃完了，準備買單離去，店員看到老婆

婆吃完了準備結帳時就過來，她先詢問了老婆婆吃得習不習慣，味道還可以嗎？接著她做了

一個另我和朋友都感動到不行的動作，她抽一了一張衛生紙，細心的幫老婆婆擦去嘴角的殘

渣，直到確定嘴唇都乾淨了，她幫老婆婆穿上外套，並與叮嚀：今天揪冷喔！不通著涼了。

老婆婆心滿意足的離開，而那名店員則是一名婦女。 

 

台灣人其實能，但沒有一個驚覺性的覺醒。台灣人其實能，但利益蒙住了主事者的雙眼。 

 

當台灣只想著如何賺取觀光客的錢，來到台灣的朋友會覺得台灣是座商業之島。當歐洲、

甚至是比鄰而居的亞洲鄰國看見了感動的力量，從觀光業到整個國家，都是在一種人道關懷、

溫馨付出的氛圍裡時。會不會覺得，或許你也可以做得到，你也可以為著個國家做些什麼？

而不只是消極的等待當政者的政策決定。 

 

你會不會也感受到，從現在開始也可以用這股感動，從家庭、同儕中開始醞釀、蔓延，

直到影響學校、社區，像一條引線一般，點燃一道煙火。看過『我所看見的未來』一書，你

會深刻的感受到，真的！台灣真的不差，甚至文化力、包容力都遠勝中國及其他國家。 

 

關鍵在於，你如何去勾勒出那個未來，台灣人！你還敢不敢去想像，我告訴你：信就是

所望之事的實底，是未見之事的確據。最後，嚴先生送給大家幾段影片，在場許多同學甚至

哭了 

 

一位女孩，剪去了她的頭髮，過程中，她仔細的撫著她珍貴的頭髮，她非常的寶貝，但

毫不猶豫的一刀接著一刀的剪著，她捧在手心中，依舊寶貝。門開了，父母驚訝女孩的舉動，

但女孩一句話都沒說，她露出了笑容，將頭髮送給了哥哥，她的表情甘心樂意、滿足快樂，

哥哥因為癌症做了化療而失去了頭髮，女孩單純的付出，不求回報的希望哥哥感動。就像潛

水鐘與蝴蝶一般，這名父親的兒子從出生就是腦性麻痺的患者，有一天，爸爸發現兒子眼睛

有反應了，趕緊請專家用了一套眼球辨識機讓他可以利用眼球的轉動來傳達他的語言。 



 

CAN，他想參加鐵人三項，爸爸愣住了，鐵人三項是結合跑步、游泳、單車的極限性運

動。但他們從未放棄，過程中，父親又揹又扛，最後他們一起抵達終點，眾人歡欣鼓舞、感

動流淚。父親單純的付出，不求回報的希望讓兒子感動。 

 

你也可以的。 

請容許我在說一次。 

你也可以的 

 

最後嚴先生引用聖經的經文來做為演講的結尾 

生有時，死有時； 

裁種有時，拔除有時； 

拆毀有時，建造有時； 

悲傷有時，歡樂有時； 

哀慟有時，舞蹈有時； 

尋找有時，遺失有時； 

 

只有愛與對別人的付出，時時。 

 

 


