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! ! ! !迪士尼涉足咨询界

源于一个偶然契机 !

!"#$年"托马斯#%$彼得

斯和罗伯特$&$沃特曼

合著畅销书%追求完美&

来自美国最佳运营公司

的经验'!此书对迪士尼

公司的人性化管理推崇

备至" 引得许多企业前

来讨教经验!于是"迪士

尼公司于 !"'( 年推出

(迪士尼以人为本的管

理方式)培训计划"此后

不断完善! !)年后"在

此计划基础上" 迪士尼

学院诞生!

迪士尼学院负责人

詹姆斯不愿透露学院收

入几何" 不过可以肯定

的是" 迪士尼公司高达

*+)亿美元的年收入中"

学院贡献良多!据%纽约时报'报

道"迪士尼学院为期一天的工作

室培训项目" 人均收费 "))美

元"更为细致深入的现场培训项

目收费更是高达上万美元!

(各家公司前来咨询"他们

的要求很直白"说*只要让我的

员工笑得更多一些即可+")詹

姆斯说"(但是你不能照搬迪士

尼的模式, 我们可以建议他们

如何改善"但要真正改变"还得

靠他们自身! )

在咨询界" 迪士尼学院有

很多强劲对手" 比如全球最大

战略咨询公司麦肯锡咨询公

司- 哈佛商学院的执行管理项

目等, 迪士尼学院一直刻意保

持低调,

美众多行业向迪士尼学服务
希望拥有“甜美客服”和人性化管理

! ! ! !华特迪士尼公司成立以来，凭
借招牌的“甜美客服”和人性化管
理，赢得业界一致口碑。许多公司登
门求教，希望能学到一招半式，以讨
客户欢心。求助的人多了，迪士尼干
脆玩起“跨界”，成立学院，为企业和
个人提供专业咨询和培训服务，成
了公司另一条生财之路。

各界纷纷取经
美国马里兰州教师与学生交流

时，会蹲下身来，让目光与学生的目
光保持同一水平。雪佛兰汽车公司
要求销售人员像舞台演员一样思考
问题：在舞台上，用微笑面对每一个
潜在买家；下了舞台，尽可以找一个
没人的地方，吸支烟放松一下心情。
佛罗里达州一家儿童医院采用娱乐
方式欢迎前来问诊的病人。他们雇
了一名艺人，身着狩猎旅行服饰，在
医院入口处弹奏夏威夷四弦琴。
上述服务准则均来自华特迪士

尼公司下属咨询机构“迪士尼学院”
的指导。为了优化服务以吸引更多
客户，越来越多来自各行各业的机
构甘愿掏腰包向迪士尼学院取经，
希望像迪士尼公司那样广受欢迎。
过去 !年来，迪士尼学院收入

翻了一番。仅过去两年，全国就有
!""多个教育机构向迪士尼学院寻
求帮助。迪士尼学院的客户涵盖各
领域，大到哈根达斯国际集团、美国
联合航空公司，小到缅因州 !家地
铁餐厅、密歇根州一家发廊、波士顿
一家青年心理咨询中心等。
最近，迪士尼学院开始雇用外勤

人员，为客户提供上门服务。此前，都
是客户亲自前往位于佛罗里达州或
加利福尼亚州的迪士尼乐园接受培
训。“我们的工作人员整日在空中飞
来飞去，国内国外忙个不停，”迪士
尼学院负责人杰夫·詹姆斯说，“有
些客户已颇有规模，希望进一步改
善服务；有些客户则刚刚起步，完全
没有头绪，不知如何着手。”

服务风格鲜明
《迪士尼之路：让迪士尼管理秘

密为贵公司所用》一书写道，迪士尼
公司去年对全球 #!$亿名游客展开
调查，发现每 $%步设一个垃圾桶最
为合适，那是从游客把糖放进嘴里
到把糖纸扔进垃圾桶走过的平均距

离。正是这种对细节的关注为迪士
尼的服务赢得了口碑。
学院的建议有时颇具“迪士尼

风格”。有 $$家连锁机构的佛罗里
达医院除了聘用艺人演奏夏威夷四
弦琴招呼患者，还在医院里设置各
种展览，用连锁医院副总裁布里尔
的话说，那是“让人心情愉悦平和的
影像艺术”。按照迪士尼顾问的建
议，医院将过道里的日光灯改为隐
蔽照明，因为调查显示，睡在活动床
上的病人不喜欢盯着日光灯看。
服务改进后效果明显。根据政

府规定，患者满意度调查结果会在
网上公布，医疗保险偿付金额与患
者满意度打分挂钩。$&&'年，佛罗
里达医院儿童部的患者满意度位于

全国最差的 #&(行列；医院于 $&#&

年聘请迪士尼为其“把脉”，如今其
患者满意度已跻身全国最佳的
#&(行列。

也有不同声音
迪士尼学院虽然低调行事，但

迪士尼公司给人的既有印象过于深
刻，有时难免造成困惑。
今年 #月，迪士尼向美国职业

篮球队网队就未来比赛场地———位
于布鲁克林的巴克莱中心体育馆提
供相关咨询，不承想招来《纽约邮
报》一番嘲讽，文章标题是：“拜见网
队新教练———米老鼠”。

即便是迪士尼学院的重点客
户，有时也会听到一些异样声音。雪
佛兰汽车公司销售服务部副总裁贝
迪说：“一些销售人员对公司向迪士
尼讨教感到困惑。我们不得不向他
们解释，我们不过是取其精华，为我
所用，使之融入自己的企业文化。”
目前，雪佛兰公司有 !&&&名销

售人员在迪士尼工作室接受培训。
工作室强调五大原则：领袖风范、技
巧训练、顾客体验、品牌忠诚度和创
新精神。培训内容和形式也多种多
样：有时是客户自己到迪士尼学院
参加主题研讨会，有时是去迪士尼
乐园，由迪士尼经理们现场示范细
节，比如给人指路时用两个指头而
不是一个，这样显得更有礼貌。
迪士尼对雪佛兰的建议包括改

善直营店里的儿童游戏区、为客户
汽车里的水杯架提供印有公司标识
的水杯等。 唐昀

! 佛罗里达州儿童医院雇艺人在入口处弹奏夏威夷四弦琴 图 -.
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! ! ! !英国皇家芭蕾舞学

校是英国首屈一指的培

养古典芭蕾舞演员的机

构" 在国际上也声望颇

高, 它成立于 ,"-(年"

当时叫舞蹈艺术学院"

创办人是英国舞蹈家妮

内特#德瓦卢瓦女爵士,

!".,年"德瓦卢瓦

把学校迁到其合作者-

戏剧监制及旧维克剧院

经理莉莲#贝利斯收购

的萨德勒韦尔斯剧院"

把校名改为维克/韦尔

斯芭蕾舞学校" 成立维

克/韦尔斯芭蕾舞团,

!"."年"学校更名为萨

德勒韦尔斯芭蕾舞学

校" 舞团改称萨德勒韦

尔斯芭蕾舞团,

!"$(年"萨德勒韦尔斯芭

蕾舞团迁至位于卡文特花园的

皇家歌剧院" 将那里作为永久

驻地, 德瓦卢瓦随后成立另一

个演出团体...萨德勒韦尔斯

剧院芭蕾舞团! !"$0年"萨德

勒韦尔斯芭蕾舞学校迁至巴伦

斯考特!,"11年至 ,"1(年学校

低年级部搬到里士满公园怀特

洛奇! -)).年 ,月"高年级部

迁至卡文特花园弗洛勒尔街!

,"1(年 ,)月" 获皇家特

许" 萨德勒韦尔斯芭蕾舞学校

更名为皇家芭蕾舞学校" 萨德

勒韦尔斯芭蕾舞团和萨德勒韦

尔斯剧院芭蕾舞团分别改称皇

家芭蕾舞团和萨德勒韦尔斯皇

家芭蕾舞团"后者 ,"")年迁至

伯明翰后改名为伯明翰皇家芭

蕾舞团!

学生层层淘汰 优雅来自“残酷”
———英国皇家芭蕾舞学校一瞥

! ! ! !想要进入英国皇家芭蕾舞学
校，刻苦和天赋缺一不可，还需具备
过硬的心理素质应对层层竞争。
学校低年级部每年在英国只招

二十几名新生，却每每有上千人报
名。进入这所学校，可以受到最高水
平的指导，为日后加入久负盛名的
英国皇家芭蕾舞团或其他著名舞团
铺平道路。但即使如愿考入学校，竞
争仍在继续，而且更激烈、更残酷。

激烈竞争无休止
早晨 )时半，萨里郡里士满公

园内一幢建于 #)世纪的房子里，皇
家芭蕾舞学校低年级部 $*名新生
在做晨祷。他们的身材格外匀称修
长，面庞上闪着佼佼者常有的骄傲
和快乐。
轻松只是短暂的。低年级部学

制 *年，但不是所有人都能熬过这
*年：学生们每学期都要接受一次
评估，学年末评估通不过就得走人；
升入高年级部的竞争尤其激烈；毕
业考试更是一道难关。这 $*名新生
中可能只有四分之一能坚持到毕
业，入选皇家芭蕾舞团的就更少。
评估不合格的原因可能是达不

到技术标准，或者身体发育状况变
得不适合跳芭蕾。一名前不久被劝
退的女生“彻底崩溃，精神受到刺
激”。
年轻的皇家芭蕾舞团演员克莱

尔·卡尔弗特形容升高年级部的考
试“非常难”。她的一些同学对无休
无止的竞争感到厌倦，最终选择半
途而废。当年同届考入低年级部的

女生中，只有卡尔弗特一人如愿以
偿加入皇家芭蕾舞团。

安妮塔·扬曾是皇家芭蕾舞团
独舞演员，现在是高年级部二年级
女生班教师。扬一再提醒学生们舞
蹈的目的是表达内心，但学生们往
往把注意力放在技术层面，拼命抬
高腿，追求高难度动作。

高年级女生埃维·鲍尔的梦想
是作为皇家芭蕾舞团成员，在芭蕾
舞剧《曼侬》中担任主角。现年 #'岁
的鲍尔深谙竞争的残酷，虽然身经
百“试”生存下来，面对毕业考试临
近仍不免忐忑不安。
“他们从我们 #!岁，即 '年级

时就开始淘汰，低年级部的最后一
学期紧张得要命；我们这一拨不到
一半人升入高年级部，到现在只剩
!个男孩和 +个女孩。”

日子辛苦又美好
尽管学校的竞争堪称残酷，但

仍是小舞者们心中向往的艺术殿
堂。这是一片与普通人隔绝的秘境，
舞者之间有一种无形的纽带，共同
分享着只有这个小圈子里的人才能
体会的优雅和愉悦。不少曾在这里
学习的舞者都觉得那是一段辛苦却
美好的日子。
这是一所寄宿制学校，新生们

难免想家。让人意外的是，男孩比女
孩脆弱。男生班教师霍普·基兰说，
开学初，一些男生想家想得上着课
就啜泣起来。男孩米沙说：“我一开
始会想家，但是要坚持下去。我们相
互聊天，聊家里的事，现在我已经喜
欢上这里，舍不得这里了。”
在这里上学每年学费不下 !万

英镑（约合 +!%% 万美元），不过，那
些特别有天赋但家境贫寒的学生可
以获得政府补助。
每年新生中大约一半能坚持到

考上位于卡文特花园的高年级部，
他们将在那里结识来自英国其他一
些芭蕾舞学校以及海外的学生。
如果能在高年级部三年学习中

坚持下来，学生即便进不了皇家芭
蕾舞团，也能当个水平不错的专业
演员。澳大利亚人加伊莱内·斯托克
自 #'''年起担任学校董事，他最骄
傲的事莫过于过去 *年，所有从皇
家芭蕾舞学校毕业的学生都与享有
国际声誉的芭蕾舞团签约。

外国学生引争议
近年来，越来越多的海外学生

加入英国皇家芭蕾舞学校，也使升
入高年级部的竞争越发激烈。不少
海外学生在一些国际比赛中取得过
优异成绩。
斯托克认为，引进来自各国的

优秀学生可以敦促英国本国和移民
学生更加努力。

一些英国人排斥外国学生，主
张皇家芭蕾舞学校应该倾向招收英
国学生，“以保持统一的风格”。
皇家芭蕾舞团演员中多数是英

国人，但 $'名主要演员和独舞演员
中，只有 *名出生在英国并在英国
学习芭蕾舞。英国芭蕾舞界知名人
士哈克特认为这与英国芭蕾舞学生
压力大有关。“如果在恐惧的基础上
练舞，就不能指望有信心、擅表达或
有个性。”她说。 欧飒

! 课间休息时的学生 图 -.


