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内容概要

本书是作者在十几年促进中国咨询业发展过程中，深入调查了我国近千家咨询机构，并在认真讨论的
基础上，积极借鉴经济发达国家的经验，对咨询产业的实质内涵、职业标准和行为准则、咨询业务技
能、咨询方法、咨询建议的执行、咨询专家和咨询客户的合作关系等我国咨询业普遍存在的问题进行
了较为深入的讨论，特别是与国际有一定差距的商务技能方面做了较为务实的探讨。
    本书注重总结我国咨询从业人员的实践经验和处理本土化问题的能力，侧重咨询从业人员职业技能
的研究，同时从咨询行业的特点出发，对咨询的专业服务能力进行了较为全面的探讨，力图解决咨询
服务向客户进行知识、技能传递过程中得到有价值的收益。
    本书是作为提高我国咨询机构从业人员服务能力的职业训练指导书进行编写的，旨在有效地推动咨
询实践和咨询服务的标准化。
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作者简介

璐羽，中国科技咨询协会秘书长，中国科学技术信息所研究员，中国科技咨询协会主要发起人之一。

　　1993年底，根据原国家科学技术委员会科技要为经济建设服务的总体战略部署，具体负责促进我
国咨询业的发展工作，并参与实施了促进我国咨询业发展的试点工作。
近十年中，她先
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章节摘录

　　第二节　变革的战略　　在进行任何变革计划的详细设计前，对变革目标有一个全面的了解是很
　　有帮助的。
我们对很多变革实践进行调研后发现，如果没有一个明确的目标　　，或者是根本没有考虑到这个问
题。
你很容易偏离方向或在实施中增加一些　　不必要的步骤。
清晰的目标为咨询专家和客户评价变革过程提供了一个很好　　的媒介。
　　目标的建立应该与你对客户问题的界定和解释紧密结合。
例如，如果你　　把客户的问题界定为：由于缺乏部门之间的协调机制而缺乏协作，比如缺少　　一
个协调的部门。
那么就要建立新的一体化的管理体制达到更好的协作。
如　　果你有了这个直接目标，就有了制定实施战略的方针。
所有的战略也都是符　　合逻辑的，同你的目标有内在的联系。
　　问题一目标一战略　　为什么一什么一如何做　　看起来显而易见而且简单，但是对问题进行准
确的界定并提出咨询专家　　和客户双方都能接受的解决方案，在实际工作中的工作量是十分惊人的
。
问　　题的确定是你的基础，所有的目标和方法都针对问题的。
如果你对目标陈述　　有困难，它表明你对问题的界定不清晰，没有重点。
　　大多数情况下，咨询专家对目标的表述要集中到一个或两个主要目标上　　，对目标进行一个全
面的、简单的陈述是困难的，一般是要把总的目标分解　　成一些次一级的问题或次一级的目标。
如果是次一级的问题，就要指出导致　　这些问题的具体原因，次一级的目标是为解决这些具体问题
的目标。
例如，　　我们前面提到的“由于缺乏协调机制而缺乏协作”，我们把次一级的问题定　　义为：高
层管理人员过度竞争的态度导致公司总经理的价值理念难以实现。
　　解决这一问题的次一级目标为：总经理在高层管理人员中应该融入更多的合　　作性的行为，如
成立一个新的合作委员会。
　　伴随对目标的陈述，也应该对成本和收益进行分析。
收益可以根据目标　　进行具体化，而成本可以从下一阶段的战略计划中计算得出。
客户通常对成　　本收益率比较感兴趣，而不是关注一些软目标。
　　由于你面临许多未知的因素，对每一笔成本收益有一个准确的数字是不　　现实的，例如你可以
根据以上“有效的合作”总的目标提出一些具体的措施　　，如“快速地作出决策”、“更好地为消
费者服务”，这些可以帮助客户从　　比较抽象的目标描述中，比较清楚地看到具体的目标。
它还可以为项目的成　　功或失败提供衡量的标准。
　　对变革成本与费用的讨论是非常必要的，因为它关系到咨询专家与客户　　就咨询费用再进行合
同谈判。
因为大多数变革的实施阶段并不能按预期的计　　划进行，合同咨询工作的继续再次提供了一个很好
的机会。
客户必须知道实　　施变革需要的费用，包括咨询专家和员工耗费的时间，因此必须做好财务预　　
算和筹集资金方案。
咨询专家和客户之间有时会发生这样的事情，当客户看　　到咨询专家高额的账单，以及客户管理人
员参加特别会议花费的额外差旅费　　时，客户与咨询专家之间随后会发生激烈的冲突。
应该签订一个新的合同确　　保双方在项目执行中达成一致。
　　为控制成本，咨询专家应该仔细检查下一个行动策略的每一个行动步骤　　，每一步应该保证咨
询专家和客户、员工所能提供的时间相一致。
成本是一　　个具有否定意义的词语，因此我们通常称之为客户的投资，投资意味着期望　　得到一
定的回报。
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　　合同再谈判中必然会对变革过程中咨询专家与客户的角色进行讨论。
在　　变革过程中，即使客户让你扮演一个推翻马车的坏角色，你不可能也不期望　　承担所有的责
任。
员工如果不是通过其管理人员，而是通过咨询专家了解变　　革的程序，他们将很快失去兴趣。
咨询专家最终要离开企业，客户自我承担　　责任的渐进准备比过分依靠一个有智慧的咨询专家要好
得多。
记住你不是客　　户聘用的长期执行变革项目的工作人员。
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编辑推荐

　　俗话说：“酒香不怕巷子深”，但在市场经济条件下，这句话会受到一定挑战，市场竞争激烈，
机会难得，转瞬即逝。
咨询业在未来社会中必将得到迅猛的发展。
《创建和保持成功的咨询业务》主要是在如何提高咨询从业人员的实际工作能力方面做了一些研究、
归纳和总结，分析了咨询活动各个关键环节中的一些技能，凝集了许多优秀咨询专家的实践真知，颇
具参考价值。
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