
服务 创新 高效

2002年2月20日，集团各公司在开年早会上，提出了“服务、创

新、高效”的管理方针，为有助广大员工在认识上与集团经营方

略同步，笔者专门采访了集团公司万捷董事长，就“服务、创新、

高效”的内涵及其重要意义进行了交流，现特撰文如下：
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Text 本刊记者

2002年2月20日开年早会上，集团各

公司提出了“服务、创新、高效”新的理念，

之后在许多场合又进行了反复强调其深刻的

意义。对公司的发展又意味着什么呢？

雅昌的品牌，从小到大、从弱到强、从

默默无闻到全国知名，是雅昌人九年来的努

力的结果。雅昌进入印刷行业之初，我们就

提出了“印刷业是服务业”的概念，之所以

这次再次提到服务，并提到创新、高效，这

是雅昌发展到今天的一个必然，是雅昌品牌

的继续增值的一个护航灯，是进一步提升

雅昌品牌的动力源泉和指导方略。

“服务、创新、高效”的具体含义是什么？

“服务”是一个长期要提的话题，从我

们提出“印刷是服务业”以来，相信我们的

员工有了较深的认识，但在新时期，我们要

赋予它新的含义，在以前，我们服务是对客

户而言，是那种单纯的你来了，我就为你服

务的概念。那么今天则不同了，我们将为客

户提供更强更有效更深层次的服务，我们的

服务将是一种“服务策划”的概念，从意识

上来讲服务应该是从“点”到“面”的，亦

可归结为八个字“提前介入，向后延伸”，何

谓“提前介入”？如申奥报告书，在客户没

有进入公司印刷之前，我们便参与了报告书

的设计策划，为他们提供装帧设计、材料的

建议、完善客户的构思，这在为客户服务上

取得了很好的效果。“向后延伸”也就是在

为客户做完印刷以后继续进行增值的后续服

务，这就要求我们开展对客户服务的研究工

作，根据不同客户，研究服务需求。同时，

我们今次所提出的服务还包含了另外层面上

的意义，即我们公司部门与部门之间的沟通

与交流也要形成“服务”的意识，各部门之

间交流时，一定要放下架子，以一种对客户

服务的心态来协调合作，从从属关系转为

相互服务关系，诚心的对待其它部门，提高

团结协作力，形成合力，拧成一股绳， 更好
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生产部门谈“服务、创新、高效”
中轻制版厂厂长 戴虎：

服务：对生产部门而言，服务的意识主要表现

在，按客户的要求提供客户满意。因为对于生产部门

与客户之间所存在的服务关系主要是以产品的形式表

现出来。服务质量的提升不仅仅只要求提供客户认可

的产品，并且要为提升客户的产品质量为目的，为客

户所提供尽可能详细，专业人建议和给予客户一方的

工艺选择空间，只有做到这样，才能使客户真正感受

到企业为客户所想的服务理念。创新：进入新世纪以

后，企业在管理活动中的主要动力就来自于创新。创

新能给企业带来活力，同时，创新也会给客户带来不

断提升的服务。作为生产部门而言，管理创新则会不

断地改善及修正生产流程，提升生产流程的工作效率

及质量。所有这一切的创新均以提升产品质量和优化

生产流程为核心，并且创新能保证有维持一个生产组

织无穷的动力。高效：在生产部门，高效是一个唯一

追求目标，生产的高效会带来利益的增长，成本的降

低，同时，也间接地满足了客户交货期的需求，企业

有更大的空间去创新，提升服务的品质。

的为客户服务，最终回归的还是“服务”。

接下来便是“创新”。印刷行业在很多

人眼里是个传统行业，但我们不能被传统思

想禁锢自己，更不能让日常工作麻痹自己的

创新思维。“创新”是一个企业的核心竞争

力，企业的灵魂，企业没有创新就不能发展，

安勿忘危，我们在自己的心中要形成警觉，

因为我们不是最好的，我们得过很多大奖，

但我们得奖是偶然的，不是必然。我们人人

要感到 "没有最好，只有更好"，要不断学

习别的行业的优点，加强自己的研究开发力

度，所以我们要着重强调“创新”。“创新”，

涉及有技术的创新、管理创新、手段创新、

工具创新，然而最核心的便是集团公司人员

思维的创新，每一次创新的过程都是在原有

基础上改进、进步的过程，如果公司的每一

部门都在创新，都在进步，那么集团公司就

在进步。

“高效”，主要是为防止在雅昌出现“大

企业诟病”。雅昌从几十人发展到上千人，

企业规模增大了，动作起来惯性就大，如果

机构增多成本增加，效率降低，这就意味着

企业核心竞争力在下降，向前发展的动力不

足。杜绝“大企业诟病”主要对策便是，要

求所有员工都要树立雷厉风行的作风。常言

“一鼓作气，再而衰，三而竭”我们做任何

事，都要“一鼓作气”拖拉不得。“高效”的

工作方式才能带来实在的效益。

 这六个字，不仅对集团公司领导干部

提出了新的挑战，同时对每一位雅昌人来讲

也提出了新要求，是这样吗？

是这样的。“服务、创新、高效”的推

行，关键在于管理人员，在于各级领导人员

的模范带头作用。所有领导都应在员工中起

到“传、帮、带”的作用，都应该是下属的

老师，这是作为每一个领导人员的职责与责

任，自上至下的推行灌输“服务、创新、高

效”的思想，是我们新时期的新任务。
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