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咨询公司与客户间的初次接触，双方应当本着诚恳的态度进

行最初的交流。敏感的咨询者通过初次接洽，就会对客户以

及客户存在的问题有了一个初步的判断。同时介绍咨询工作

、树立自身形象、衡量受理能力、判断受理条件。注意，正

式的接洽最好要与客户的主要决策人进行。 为了作出正确判

断，咨询顾问除了与客户直接接触外，还要作适当的间接调

查。了解客户基本情况，估计接受该客户的风险有多在，考

虑其是否适于作公司的客户。比如，有的工程咨询公司强调

客户法人意志统一原则，如果客户决策者意见总是不统一，

那么咨询工作会很难开展。研究后，无论是否有合作意向，

工程咨询公司都要给客户以正式答复。有合作意向时，要向

客户提出双方合作的初步方案，供客户考虑。 2.探讨客户的

问题 探讨客户问题是咨询过程中很重要的一个步骤。在对客

户做了一定调查之后，咨询人员应对客户问题的实质以及解

决问题的困难程度形成自己的观点，对问题的提法也许与客

户的不同；客户也许处于当局者迷的境地，只看到了问题的

症状，而不了解症结所在；也许尚未认识到问题的严重性和

深度；也许根本不愿意承认存在着的或潜伏着的某些问题。

此时，咨询顾问与客户可在讨论中比较各自对问题的看法，

把问题理清，并使之具体化。这里要注意的是咨询顾问的交

谈和启发、说服技巧，咨询顾问既要使客户接受自己对问题

的看法而不感到尴尬，又要做好修正自己提法的准备，最后



与客户对问题的实质达到共识。 3.确定项目，组建项目小组 

经过对问题的初步分析，咨询企业会把项目确定下来，提出

工作设想与客户商定课题的范围、研究时间、以及可能的结

果。同时还要着手建立项目小组。 项目小组的建立要考虑项

目的特点和咨询专家知识结构、经验、业绩、年龄及性格特

点，进行合理安排。如果咨询企业是按照矩阵结构或多维结

构组织的，那么项目小组就很容易简便合理地组建起来，因

为咨询人员是按专业、功能、地区分类，按项目结合的，既

灵活又具有最强的针对性。确定小组成员后，要明确规定组

长（或称项目经理）的权力和职责，每个组员的任务、责任

，以及上下级关系。如与其它单位有协作，还应明确彼此的

关系和责任。 4.制订工作计划 在问题和工作设想的基础上制

订一个详细的工作计划。明确各阶段的时间、任务、工作方

法和手段，分配具体的工作，定义各阶段应有的成果以及所

需数据和信息源。计划要写得清晰、具体。计划的制订既要

考虑工程咨询公司方面的工作情况，又要考虑客户方面的安

排。 5.收集数据、进行分析 项目小组要尽量利用本企业和外

部的信息资源，同时尽量争取客户的帮助，广泛收集数据信

息和文献资料。收集数据的手段多种多样，大体可分为两种

，一种是间接收集，比如利用图书馆、信息中心、Intemet、

有关的政府机构等；另一种是直接收集，即项目组成员直接

对客户、竞争者、供给者、管理者、内部人员、及有关单位

，人人进行采访，整理出书面记录，建立数据库。 有了大量

的资料，要对它们进行处理和分析。 6.提供阶段性结果 有时

完成一个项目要花费很长时间，咨询顾问可以不断地把自己

工作的阶段性结果提供给客户。这种做法可能是有益的，客



户可以随时作一些必要的调整，有时项目结束时，客户已经

取得了明显的效果。这种做法需要两个保障：一是咨询方要

保证提供的阶段性结果的质量；二是咨询方要与客户保持良

好的关系，得到客户密切的配合。这里又会出现一个危险：

由于咨询方与客户关系过于紧密，客户往往不自觉地把他自

己的决策责任部分地给了咨询顾问。在这种情况下，咨询顾

问应当清醒地决定自己该做什么，客户该做什么，以便贯彻

所有的建议。咨询顾问应避免这种危险。咨询顾问的职责不

仅是完成咨询任务，还要培养客户的造血功能，提高其处理

问题的能力，使其在没有咨询顾问的情况下工作。问题的最

终解决者是客户自己。 7.综合分析，提出建议（咨询报告） 

分析之后要进行综合，综合考虑对每个问题的分析结果。必

要时，还可以聘请多个外部专家进行集体交流、讨论。交流

技法也有很多。项目组经过对问题的分析与综合，编写咨询

报告，提出建议方案，向客户项目组和管理人员汇报。 8.协

助实施 当一项建议被采纳，项目小组将协助客户准备一个实

施计划，并组织一个项目计划实施小组，协助客户实施建议

方案。实施小组的工作包括：编写实施手册；对客户进行讲

解和培训；监督方案实施；定期或不定期地回访指导，并实

测改善效果。 9.工作总结及总结报告 工作总结指咨询专家对

课题组接受任务以来所有工作的概括总结，主要包括三部分

内容： （1）对接受课题以来所作的工作及客户对课题组的

配合工作进行概括性回顾，并实事求是地评价整个。 （2）

咨询效果的评价和预测。课题组撤离时，决策方案刚刚实施

完毕，其效果刚刚体现出来。课题组应在总结报告中实事求

是地总结方案的效果，并对未来可能产生的效果进行恰如其



分的预测。 （3）对客户的建议，包括两个内容：一是如何

巩固和发展方案实施效果；二是方案完全实施后，客户还会

遇到哪些问题，以及怎样解决等。 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 


