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一、什么是管理咨询？ 



1、什么是咨询？

      咨询，是医学上常用的术语，其含义是以观察、
把脉的方法判断病人的病情和病因，并开出治疗处方。



企业管理咨询，是由具有丰富经营理论知识
和实践经验的专家，与企业有关人员密切配
合，应用科学的方法找出企业存在的主要问
题，分析产生问题的原因，提出改进方案；
进而指导实施方案，帮助指导企业实施改进
方案，使企业的运行机制得到改善，提高企
业的管理水平和经济效益

2、管理咨询的定义



理解1
管理咨询行业是那些掌握扎实的管理基础知识、具有丰富的实际
管理经验、同时也掌握熟练咨询方法的人，所从事的职业。

理解2
顾问必须具有的三个条件：

管理理论知识

管理实践经验

咨询方法

管理咨询是一项由咨询顾问和企业管理人员共同完成的工作

管理咨询的直接成果是无形的

管理咨询的最终效果体现为：企业经济效益的提高

3、管理咨询的理解
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4、管理咨询-国外管理咨询的发展
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管理咨询-国外管理咨询公司在中国
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二、管理咨询的任务 

一找出或判断生产经营上的主要问题，找出主要原因，

    提出切实可行的改进方案；
二是指导实施改进方案；

三是传授经营管理理论和科学方法，培训各级管理干部，

   从根本上提高企业素质；
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三、管理咨询的过程 
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的
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1、管理咨询的过程—企业诊断

企业诊断是指通过调研，对企业现状进行客观、系统的剖析
描述出企业相关方面的运行现状，揭示出企业的问题及产生
问题的根源，提出解决问题的思路性建议。 



接触客户:
顾问主动接触、客户主动接触：

面谈：充分准备相关资料，力争建立良好客户关系

客户备案：
对客户机会进行评价和备案

需求理解：
初步的需求访谈和调研

展示方案：
编写客户能够理解的建议书

引导需求：
有些客户对自己的需求不是很清楚、或者与顾问的理解不同，需要顾问
引导和发现真正的需求

签订合同：
合同中规定的工作内容、起止时间、资源投入、价格、付款条件等要素
要经过多轮商务谈判，只有一把手才可以拒绝客户，其他人绝对不能在
这个阶段丢失客户。

管理咨询的过程—企业诊断—售前



管理咨询的过程—企业诊断—项目计划

• 任命项目经理

• 组建项目团队

• 内部的项目启动会

• 编写项目计划

• 重新确认项目范围、目标

• 双方就项目计划达成一致

• 项目双方正式的启动会



管理咨询的过程-企业诊断-调研分析

• 访谈

– 访谈目的

– 确定被访谈人、访谈提纲

– 访谈顾问：至少两个，一个提问、一个记录

– 尽量记下所有谈话、充分利用记录表格

• 问卷调查

– 确定调查的目的、确定被调查人

– 设计发放问卷

• 诊断框架

– 了解客户面临的问题和追求的目标、识别关键影响因素

– 提出的问题与客户希望达到的目的和结果之间的关系，弄清客户进行革新和有效
解决问题的潜力

• 诊断报告

– 需求分析阶段结束的重要工作成果

– 提出存在的问题和相应的解决方案（不是最终报告，但重要且有价值）



信息资料收集
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管理咨询的过程-企业诊断-调研分析（续）

• 需求分析与项目进展的关系

方
案
执
行



2、管理咨询的过程-方案设计

• 讨论

• 方案选择
–至少３套方案，最理想但投入较多的、投入最小的方案、平衡方案

–和客户充分沟通

–充分考虑各方案限制条件

–最终方案是由客户选择的

• 咨询报告
–出色的咨询报告具备的３个标准：

• 目的明确

• 便于撰写和阅读

• 内容新颖



3、管理咨询的过程-方案执行
• 方案执行
–项目的最终结果是客户将咨询方案付诸执行。

–执行的最终责任在于客户，不是咨询顾问。

–客户可以选择咨询顾问是否参加执行

–咨询顾问需要提出适当的执行建议

• 咨询结束
–以专业的方式结束咨询

–合同中明确定义项目在什么情况下结束

–理想的结束状态是双方都满意对方的表现

–结束时的出色表现为以后的工作打开方便之门

• 咨询的后续服务
–客户可能对后续服务的安排有兴趣
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四、管理咨询公司 

战略管理

营销管理

人员管理

知识管理

项目管理

管理咨询公司
也需要管理
!!



管理咨询公司-营销管理
• 管理咨询公司也要有营销观念

– 基于产品的营销
• 产品定位

• 客户定位

• 销售制度

– 基于公司的营销
• 当产品营销达到一定程度就可以开展企业的品牌营销

• 销售方法
– 突出销售者的个人品牌或个人能力

– 突出品牌，以整个公司为一个正规化运做的实体，分实施部门和销售部门

• 服务有形化有利于得到客户的认可，有形化的方式有：
– 实施性强的案例、专业服务

– 服务的规范、提交产品的规范

– 公司简介、咨询专家简介

– 公司的出版物

– 媒体上刊登的关于公司的文章



管理咨询公司-知识管理
• 强有力的知识保障系统
–是管理咨询公司的核心竞争力

• 特点：时效性

• 内容
–案例积累

–专业知识积累

–研究成果

–行业报告

–行业数据库

– 方法提炼
– 经验成型
– 快速共享与应用
– 不断升级



管理咨询公司-项目管理

• 咨询公司的业务是由无数个项目叠加而成的

• 每个项目的成败都非常重要

• 在现场的项目管理中需要注意的地方：
–明确项目管理制度，越早越好—如例会时间

–客户在等待顾问的安排，在观看顾问的表演

–顾问适度坚持自己的意见，但是不能固执

– 每个顾问都要学会“如何听”和“如何说”
–在客户面前不要谈论项目的相关情况，需要时要内部讨论

–项目经理是项目的唯一代言人，其他成员不要随便代表公司或
项目小组向客户发表意见

– 项目成员要听从项目经理的安排
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五、管理咨询的基本规范

• 如何和客户相处
• 咨询顾问的道德和规范
• 咨询顾问的素质要求



1、管理咨询的基本规范-如何和客户相处

• 谁是咨询客户
–决定咨询项目的人或部门

–知道咨询项目的人或部门

–关注咨询项目的人或部门

–执行工作的人或部门

• 保持稳定的客户关系
–挑选目标客户

–发展与客户的私人关系

–注重提升自身能力和形象

• 顾问-客户关系的几个阶段
–定位：从不相识到信任的过程，以客户为中心

–确认：开始讨论项目目标，以目标问题为中心

–分析研究：确立了项目的目标后，以策略为中心

–解决方案：关注咨询过程，以质量为中心



2、管理咨询的基本规范-咨询顾问的道德规范

• 良好的职业道德是咨询
业的成功之本。

• 咨询顾问最宝贵的特征
是他们的诚实和信誉。

– 客户利益高于自己的利益

– 只接受有能力胜任的业务

– 保持咨询工作的独立性、
客观性、公正性

– 为客户保守秘密

– 顾问间不以咨询价格进行
竞争，不介入已受托业务

– 向客户提供服务时不接受
额外的佣金

– 不隐瞒自己在客户的竞争
企业中的股份或职位



3、管理咨询的基本规范-咨询顾问的素质要求

• 知识和经验

• 技能
–分析和解决问题的能力

–快速学习能力

–沟通和表达能力

–有以企业家角色组织管理的能力

• 精神和品格
–正直

–敬业

–自信

–团队合作

–责任心

–坚韧不拔



4、管理咨询的基本规范-行为惯例
• 个人卫生
–每天洗手、洗脸、刷牙

–每一两天洗澡，换衣服每月理发

–不吃有异味的食物：生葱、生蒜、韭菜、蒜苗等

• 着装
–男士：职业套装，深色衬衫、领带、深色西装、干净黑皮鞋

–女士：职业套装，半高根皮鞋，化淡妆

–可以根据项目的服务内容和客户方的着装特点适当调整，但是作为
专业形象，还是应该保持职业特点

• 谈吐
–正襟危坐，正视对方而不要目光游离

–不要晃动桌椅，不要翘二郎腿

–做记录，但不要玩弄钢笔

–不要打断对方谈话

–就事论事，不要人身攻击

–顾问间有分歧要内部解决，而不要在客户面前争执

去除异味！



管理咨询的基本规范-行为惯例（续）

• 积极主动的沟通意识，但不能咄咄逼人

• 沟通方式：
–口头：

–书面：备忘录、报告、电子邮件、合同、通知、纪要等，为项目留下可
追溯的依据

–正式：会议，访谈

–非正式：晚餐、运动、娱乐、郊游

• 沟通技巧
–充分的准备要沟通的内容

–微笑

–赞扬

–倾听

–记录

–回顾和确认

–感谢



管理咨询的基本规范-行为惯例（续）
• 项目经理
–尊重每个项目成员，建立团队合作的氛围

–是项目组内部的核心和灵魂人物

–经验丰富、善于沟通

–悉心听取每个人的意见

–承担更多的责任

–给项目成员业务指导

–每天最后离开办公室

–是工作中负责的人，在生活中和人格上与项目成员是平等的

• 项目成员
–服从项目经理的安排，尊重项目经理的权威

–有问题及时提出，不要等到最后无法完成时才提出
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五、管理咨询的基本方法和工具

• 基本思考方法

• 分析/解决问题的方法

• 信息/资料搜集方法



1、管理咨询的基本方法和工具-基本思考方法

• 木桶效应

• 鸟笼效应

• 青蛙效应

• 螃蟹效应

• 简单就是美

• 牺牲决策

• 信任与怀疑辨证

• 效率专家

• 80-20法则



基本思考方法1

• 木桶效应（链条法则）

• 木桶的容量取决于最短的一块
木头的长度。

• 咨询的价值在于：
• 帮助企业找出最短的木头
• 增加这块木头的长度



基本思考方法2

• 鸟笼效应（空花瓶效应）

• 家里的空鸟笼的去向
• 丢掉
• 买一只鸟

• 企业的战略应该和能力相匹配，有
什么样的资源，做什么样的事情。



基本思考方法3

• 青蛙效应
• 热水：跳出来
• 冷水：无力跳出来

• 企业要警惕市场环境的变化

• 缓慢而温和的变革可以达到
更好的效果



基本思考方法4

• 螃蟹效应
• 盆里只有一只螃蟹：可以轻松爬出来
• 盆里有一堆螃蟹：谁都爬不上来

• 价格战、口水站、恶意竞争

• 与团队合作、共同发展相背离



基本思考方法5

• 简单就是美（用常识思考）

• 对于估算的数据：模糊就是精确

• 最简单的方式也是表达问题最完
美的方式

• 最多6次正确的询问，就可以揭示
最复杂管理问题的本质



基本思考方法6

• 牺牲决策（机会成本）

• 假设：
• 资源是有限的：时间、精力、资金
• 每个人都是理性和自私的
• 所有因素都可以量化，包括道德、感情、价值取向
• 量化标准：“在在决策者心目中的价值”

• 合理的范围内尽力为客户服务

• 了解谁是真正的“第一客户”

• 协调各种关系



基本思考方法7

• 信任与怀疑辨证---大胆假设，小心求证

• 信任是基本态度
• 敞开心扉、客观、平静地容纳所有信息
• 信任同事
• 信任客户

• 怀疑是时刻紧绷的弦
• 保证自己的客观性
• 对所有数据的准确性和精度都保持怀疑眼光
• 得出负责的结论



基本思考方法8

• 效率专家
• 顾问自己实现效率最大
• 帮助客户提高运营效率

• 经常性的自我审视，彼此寻找对方效率
不高的具体行为，有意识地加以更正。

• 提高效率潜力最大的地方是
• 会议
• 收集信息

• 认识自己的能力，了解自己的效率。



基本思考方法9

• 80-20法则

• 1897年，意大利经济学家帕累托发现的。

• 世界上80%的财富是由20%的国家拥有的

• 企业80%的利润是由20%的客户带来的

• 发展新客户的成本是留住老客户的成本的5倍



五、管理咨询的基本方法和工具

• 基本思考方法

• 分析/解决问题的方法

• 信息/资料搜集方法



2、管理咨询的基本方法和工具-分析/解决问题的方法

• 以问题作为关注点

• 解决问题的思路

• 解决问题的办法--问题树

• 解决问题的方法--对假设的不断否定与提出

• 解决方案的形成过程

• 组织新想法的方法—头脑风暴

• 常见分析模型



基本方法和工具-分析/解决问题的方法1

客户
期望值明确问题

客户
现状 解决问题

沟通解决问
题的方案

组织
想法

制定研
究计划

分析
信息

产生
想法

• 以问题作
为关注点！
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