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在学习中改善创新

在青山环抱的西丽湖畔，在端庄典雅的未

名湖边，还有北大那谈经论道的大小礼堂，均

留下了雅昌高管团队们追寻知识、激荡思想的

身影，即使这身影是那样的轻快，但也留下了

那精彩的一瞬。

缘 起

2009年初，全球金融海啸痛击全球经济，

各行各业无不收缩战线，节流减员。面对突如

其来的全球金融危机，雅昌并没有随大行，而

是以更加积极的姿态，在逆境中奋发自强，公

司与北京大学汇丰商学院的合作就是在那种情

况下进行的。而当时，公司经过十六年的发

展，所涉及的业务越来越多，规模也越来越

大，高层管理人员所辖范围也随之扩充，而随

着公司战略的不断升级，将“全心全意为人民

艺术服务”确定为公司的经营宗旨，在此宗旨

的指引下，公司从以前的提供“产品”向逐步

向提供“服务”转变，这种转变不仅是在字面

上的变化，而更多的是理念，思维方式上的转

变，对外如何更好的满足客户的各种需求，对

内需重新打造服务型组织、培养服务意识、改

变工作方式与工作流程。除此之外，为满足客

户一站式需求，需要对公司内部各业务板块之

间的资源进行深度整合与综合利用。基于此，

2009年6月，雅昌与北京大学汇丰商学院合

作，为雅昌的高管团队量身定制高级工商管理

系列课程。旨在通过此项目，培养公司高管理

团队的系统管理能力，提高公司高管团队的战

略思维、决策能力，及管理水平，垫定公司科

学化管理的基础；培养和发展现有高层管理人

员，激发管理团队的活力和创新能力，推动业

务创新和整合；进一步加强公司高管理团队之

间的沟通与交流，在公司内部形成统一的管理

语言，降低公司内部沟通和协调的成本；提高

公司高管团队的职业化意识和素养，提高公司

的战略执行能力。

在此合作之前，双方经进行了长时间的

沟通与交流，北大汇丰商学院副院长、国内商

业模式研究领域的顶级专家魏炜博士亲自带队

到雅昌进行调研，在对雅昌集团的发展业态、

商业模式、业务结构等进行充分调研后，校方

结合雅昌当前的发展状况为雅昌量身制定了包

02＞

图1>  “雅昌班”神情专注、认真听课

图2>    上海雅昌戴虎总经理与老师亲切交流
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理、企业文化及管理技能与领导力等各个方

面。至于2011年8月整个项结束，历时2年零2

个月。在此期间，雅昌集团各单位的管理精英

共50余人参与到了此项目中。 

收 获

或许让参与培训的领导们记忆犹新课程

有多次，但由著名管理专家王世英博士主讲的

《演练式项目管理》会让大家印象深刻。对于

公司的高管们来说，项目管理并非新鲜内容，

在之前的工作中也或多或少有所涉及，但从课

程本身看来，从项目需求分析到工作分解，再

到项目实施与控制一一演练，如此系统化、实

操性强的学习这还是第一次，而自这次课程之

后，“项目管理”的工作精神开始慢慢融入大

家的日常工作，“我们会想到用项目管理的方

式去规范解决问题的过程，会考虑如何让手中

的资源与希望达到的目标相互匹配”，这是课

程后某位领导的感言。

“我是一切的根源”，唐光照博士一语点

醒梦中人。

在某种程度上，管理者一般会认为问题

都出在别人身上，因而一般不去正视自我缺点

并加以改善。唐光照博士在《管理技能与业绩

提升》课程上，结合教练技术，并用他那富有

乐感的、抑杨顿措的声音，现场引发学员的积

极思考，让大家在反思问题在过程中，认识到

“我是一切的根源”、“一流的管理者一定是

擅于被人管理的人”。从思想到行为，进而提

高管理者的系统思维与人际互动技能。

为了让雅昌的管理团队更进一步的理解服

务业与其他企业的差别，唐光照博士举了海底

捞的例子：海底捞的业务做得好，别人对他的

服务超乎他的想象，海底捞把握了很重要的观

点就是让客户超值满意。唐博士在课程中还提

到：服务型的企业要提高产能，与客户的良性

互动才能提高。对于企业和个人对于来讲，能

够敞开自己的心扉，不是很难的一件事情，也

不是很容易的一件事情。开诚布公的去做这种

沟通和交流，有利于发信自己的缺点，这样更

有利于去改与善突破。

雅昌在之业界推崇为“高质量的产品和服

务”代名词，许多客户慕名而来。但在市场推

广、品牌建设方面的系统性做得还不够。由北

大国际的张黎教授主讲的《战略营销与品牌规

划》为大家指明了方向。

张黎教授指出：营销的中心是目标消费

者—永远要站在客户的角度考虑一切问题；

用产品满足消费者的需求，同时产品和服

务、品牌是分不开的，产品需要合适的定价，

通过渠道将产品分销出去，通过促销使消费者

了解产品。目标销费者在哪里？这决定于你的

产品定位。通过定位建立公司在目标市场心目

中的独特位置，包括产品、品牌和企业形象，

使得目标市场识别出公司所提供之物和公司形

象，根本的目标是创造出以消费者为核心的价

值概念来吸引目标市场。那明确定位后，以什

么样的产品和服务策略来实施呢？张黎教授讲

解了产品线的概念及产品和服务创新的思路。

而品牌又是在产品和服务被客户接受的过程中

逐步形成的，具有一定属性，带来利益，代表

价值，体现文化和个性。究竟一个品牌有没有

价值，体现在四个方面：差异性、相关性、尊

重度和认知度，张教授都一一道来。

雅昌正处在从提供产品到提供服务的过程

中。如何让客户体验雅昌不一样的服务质量和

感受公司一直关注的内容。张教授通过“服务

质量模型”来解答。

差异1：主要源于管理者认知的消费者预

期。但有多少高层管理者经常去购买自己的产

品/服务？有多少高层管理者通过与普通的消

费者一样的渠道和程序去购买自己的产品和服

务？

差异2：制定和传达什么样的服务质量规

范？服务规范的标准：标准化、流程化、模板

化、精细化。

差异3：资源的配置与服务质量规范是否

结合？一旦服务规范被制定下来，一切资源的

配置都要围绕规范来进行。

差异4：如何正确的向市场传达服务信

息？整个公司上下都明确所宣传的服务策略

吗？知道它对企业的价值吗？

除此之外，还有魏炜教授的《企业战略与

执行》及《商业模式》创新课程、史永翔教授

的《企业风险与内控》以及其他教授结合雅昌

的实际情况，无不为雅昌高管团队带来了新的

理念、工具与方法，为公司内部改善创新提供

了动力与支撑。

展 望

还记得万捷董事长在与北大汇丰商学院的

签约仪式上的讲话：“雅昌与北大汇丰商学院

的合作，标志着雅昌集团在历经16年发展后，

在面临新的商业环境和经济形势下，新一轮的

发展中人才战略的正式启动”。虽然雅昌北京

大学汇丰商学院雅昌高级工商管理培训项目结

束了，但大家的学习热情没有变，学习欲望没

有变，接下来的雅昌惠普商学院高层领导力提

升项目，将为公司高管团队带来更高层次的认

识与体验。并将这种认识与体验应用于工作当

中，不断改善创新，为雅昌新一轮的发展打下

最坚实的基础。
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