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第一节  管理问题

管理咨询的基础定位在于解决管理问题。以企业

经营管理问题的诊治为起点，帮助企业找出管理

上的主要问题及其原因，并提出切实可行的改进

方案。



第一节  管理问题

辅助决策 推动实施有限参与
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第一节  管理问题

1、有限参与

（1）重点问题

任何一家企业都有这样、那样的问题，要咨询顾问通过一个项目在

短期内解决所有问题是很难的，所以应该明确咨询公司要解决的重

点问题。



第一节  管理问题

1、有限参与

（2）保持距离

咨询顾问应该与客户保持距离，不要插手客户的内部事务。

好处：

v把方案实施和决策风险留给企业；

v顾问可以有更多精力放在管理研究和分析中，不用考虑
内部纷杂的意见；

v保证客户不会在企业内部陷入太深，确保项目按期
  完成。

   



第一节  管理问题

1、有限参与

（3）合理期望

企业对咨询的期望值过高，容易产生失落感。因此应

根据客户的状况带给客户正确的期望值。



第一节  管理问题

2、辅助决策

管理的本质在于决策。管理咨询是公司决策的重要辅助。

（1）方案策划

管理咨询帮助企业进行方案策划。方案策划是决策最主要

的内容。



第一节  管理问题

2、辅助决策

（2）多元策略

咨询顾问需要策划出几套不同的策略供企业做决策。

   



第一节  管理问题

2、辅助决策

（3）整合分歧

咨询项目可能涉及企业内部纷争，折中方案在落实过程中

可能得不到强有力的执行和推动。因此，咨询只为企业最

高负责人服务。为促使项目的结束和统一内部分歧，顾问

应选择企业最高负责人赞成的方案。

   



3、推动实施

咨询公司强调和企业共建项目团队，共同完成咨询方

案，目的是确保未来方案在实施时，企业方面可以将方

案落实并加以推动。
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3、推动实施

（1）可操作性

咨询方案本身要完备具体，具有可操作性。另外，方案

要具备实施的能力：①选择较容易的部分来执行；②选

择对方案有强烈认同感的部门先实施；③集中力量抓住

核心环节。
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3、推动实施

（2）实施难题

①方案的落实需要一个长期过程，而顾问不会一直参

与；②顾问是外部人员，没有相应的职权，难以处理方

案推动中遇到的阻力；③顾问难以理解企业内的文化和

内部人员关系，容易在方案推动过程中陷入被动。
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3、推动实施

（3）承担风险

企业管理和经营的风险由企业经营者和管理者来承担。

咨询顾问则是对具体问题开展理性逻辑分析，对具体问

题的解决负责，尽量帮助企业降低风险。
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第二节  管理方法

管理咨询的发展定位在于帮助客户获得管理方法，教会

客户自己能更好地进行管理。

                       授人以鱼   

         

                       授人以渔
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第二节  管理方法

1、问题分析

（1）调查比较

管理咨询最重要的作用是帮助企业对关键管理问题进行

全面梳理和分析。 



第二节  管理方法

（2）外部介入

外部咨询顾问在咨询时会提出自己的观点和建议，企业

可以从中吸取合理观点，对方案提出完善的意见。



第二节  管理方法

（3）主动思考

管理咨询不仅帮助企业解决重要管理问题，更重要的是

培育企业管理者去主动发现问题、解决问题。



第二节  管理方法

2、理论工具

v大多数中国企业急须在以下三个领域利用不同的工具
加强管理创新



第二节  管理方法

2、理论工具

市场信息

v很多中国企业仍停留在产品导向的阶段，而管理创新
的出发点是需求管理的创新，要求企业深入了解市场
需求及其发展方向。工具有市场调研和标杆分析。



标杆分析案例一:美孚石油公司

1992年初，美孚石油对加油站的4000位顾客进行了

服务质量调查。结果发现仅有20%的顾客认为价格是

最重要的。其余的80%想要三件同样的东西：能提供

帮助的友好员工、快捷的服务和对他们的消费忠诚

予以认可。而在这几方面，美孚的现状与顾客的要

求之间差距还很大。



标杆分析案例一:美孚石油公司

为此，美孚组建了以速度（经营）、微笑（客户服

务）、安抚（顾客忠诚度）命名的三个标杆学习小

组，以期通过向标杆学习最佳管理模式，努力使客

户体会到加油也是愉快的体验。



标杆分析案例一:美孚石油公司

一、成立速度学习小组



标杆分析案例一:美孚石油公司

二、成立微笑学习小组

微笑学习小组选择了以微笑服务著称的丽嘉-卡尔顿

酒店。学员考察了丽嘉-卡尔顿宾馆的各个服务环

节，以找出该饭店是如何获得不寻常的顾客满意度

的。结果发现卡尔顿的员工都深深地铭记：自己的

使命就是照顾客人，使客人舒适。微笑小组认为，

美孚同样可以通过各种培训，建立员工导向的价值

观，来实现自己的目标。



标杆分析案例一:美孚石油公司

三、成立安抚学习小组

安抚小组到“家居仓储”去查明该店为何有如此多的回
头客。

在这里他们了解到：公司中最重要的人是直接与客户打

交道的人。没有致力于工作的员工，就不可能得到终身

客户。这意味着企业要把时间和精力投入到如何招聘和

训练员工上。而在美孚公司，那些销售公司产品，与客

户打交道的一线员工传统上被认为是公司里最无足轻重

的人。安抚小组的调查改变了公司的观念，使领导者认

为自己的角色就是支持一线员工，让他们把出色的服务

和微笑传递给客户，传递到公司以外。



标杆分析案例二:安永咨询公司
                        欲求上上，取乎其上 

安永咨询公司曾将全球的企业分成胜利者、生存者和失

败者，有50%的企业都处于平均水平，它们也能满足顾客

的需求，它们也能获取相当的利润。然而，要想成为胜

利者，企业不能满足于平均水平，而必须瞄准那10%的世

界一流的企业。实施标杆管理能确保企业的持续改善和

不断优化。简单地说，标杆就是榜样，榜样可以是同行

业的，也可以是其他行业的，这些榜样在业务流程、制

造流程、设备、产品和服务等方面有自己的优势。



第二节  管理方法

2、理论工具

标杆研究对需求管理创新的意义主要表现在：

v一是结合市场调研的需求数据和信息，利用标杆研究
进行需求满足差异度分析，为需求管理的创新打下基
础；

v一是利用系统性的标杆分析，挖掘先进企业对未来需
求发展动向的研判以及先进的需求管理和创新的机制。
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