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https://www.100test.com/kao_ti2020/37/2021_2022__E7_89_A9_E

6_B5_81_E5_92_A8_E8_c31_37113.htm ３．２提高咨询服务质

量的短期策略 （１）明确客户的需求和咨询项目的成果目标

。优质的物流咨询服务需要一开始就有明确的目标。这一目

标应该是接受咨询的企业明确提出的，切合其自身需要和实

际的。有些情况下，企业一开始并不清楚自身的需求和目标

，这时，物流咨询师就应与其共同讨论分析，帮助企业认识

自己的需求（如是物流全面解决方案咨询还是运输规划咨询

等），再进一步开展工作。 有些咨询项目是实施性的，这时

需要明确实施的量化成果，比如建设销售网络的实施项目，

要明确在一段时间内增加Ｘ个代理商和零售点；在物流成本

控制项目的实施中规定，将物流成本降低Ｘ个百分点等。 制

定目标时要注意谨慎承诺的原则。咨询师只有恰如其分的承

诺才能更好地履行职责。如果过分承诺，一旦不能履行诺言

，客户的期望就会落空，造成咨询公司形象受损。 有了明确

的目标，咨询师的工作就有了确定的方向和衡量成绩的标准

，客户的满意度就会提高。 （２）与客户有效沟通。物流咨

询服务需要客户的深入参与，因此咨询师要具有与客户有效

沟通的方法和技巧。 首先，在与客户沟通前要做好必要的准

备工作，例如访谈提纲、物流培训提纲等。物流咨询的专业

性较强，但咨询师要学会深入浅出地向客户解释自己的意见

，不使用过多深奥的专业术语。 其次，在与客户的沟通中要

注意聆听和礼节。咨询师要与沟通的对象建立良好的关系，

把沟通当作交朋友的机会，在解决问题的过程中与沟通对象



积极合作。在沟通中，对敏感的组织结构重组等问题咨询人

员要采取旁敲侧击的方式，并耐心地 解释自己的目的，以取

得对方的理解。 第三，同时使用正式的沟通和非正式的沟通

。正式的沟通如咨询项目小组定期召开的情况报告会议，项

目小组及时向企业的高层沟通项目进展和动向；而非正式的

沟通也被经常运用。例如，始终与企业一线员工保持接触等

，保证咨询小组不会在实验室里闭门造车。 （３）帮助客户

完成实施过程。很多咨询报告的实施最终要由客户完成，咨

询公司应该一开始就充分注意客户的实施能力，并提供清晰

的实施计划，包括实施方法、人员安排和时间安排等内容。

优秀的实施计划还应考虑到客户企业内外部环境可能发生的

变化，使计划拥有相当的灵活性和适应性。 成功的咨询项目

还要帮助客户建立有效的实施团队，给客户注入信心，跟踪

客户实施效果，帮助客户取得成功。世界著名的毕博咨询公

司总结道：“客户的成功就是我们的成功，客户的业务也就

是我们的业务。” 100Test 下载频道开通，各类考试题目直接

下载。详细请访问 www.100test.com 


