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作者简介

段磊，汉哲管理咨询集团总裁，首席专家，清华大学工商管理硕士，北京大学行政管理博士，北京大
学人力资源开发与管理研究中心咨询部主任，国内著名组织与人力资源管理专家。从事企业管理、人
力资源咨询及培训工作二十余年，咨询及服务的客户包括中国建设银行、中国光大银行、东风日产乘
用车、字通客车、伊利集团、南方航空、香港置地、银泰置业、远洋地产、中国港湾、中核建集团
等100余家。在《北大商业评论》、《中国人才》等刊物发表文章300多篇，是《销售与市场》、《HR
经理人》等刊物的专栏作者，著有《低碳化绩效管理》、《人力资源审计与规划》等专著。获得最具
影响力管理咨询专家、中国人力资源管理成果优秀奖、卓越管理贡献奖、优秀人力资源咨询师等荣誉
称号。 荆泽峰，汉哲咨询集团副总裁，联合创始人。先后任职于清华同方信息本部以及华夏基石、北
大纵横等多家咨询机构，从事人力资源管理及咨询工作十余年，专长于员工队伍发展与任职资格体系
设计、薪酬激励体系设计等领域。咨询及服务的客户超过100家，先后服务南航传媒、中烟投资、北京
热力设计公司、河南电力设计院、中国旅游出版社、天津万象财税等数十家专业服务公司，在《人力
资源》、《人力资本管理》、《首席人才官》、《销售与管理》等刊物发表文章数十篇，著有《人力
资源审计及规划》、《职业规划与人才培养》等专著。 马丽。汉哲咨询集团高级咨询顾问，汉哲管理
研究院初级研究员。管理学硕士，从事人力资源管理咨询工作，服务客户包括字通客车、北京控般等
知名企业，在汉哲管理研究院“组织形态研究部”从事专业服务公司管理模式与案例研究，发表文章
多篇。
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书籍目录

第一章概述 第一节现代服务业与专业服务的产生 第二节专业服务的概念与内涵 一、专业服务与专业
服务公司的涵义 二、专业服务与专业服务公司的分类 三、专业服务与专业服务公司的特征 第三节专
业服务业的发展 一、专业服务业的发展阶段 二、近年来专业服务业的发展动态 12010年出现业绩低谷
2欧美依然是市场主力 3亚太——后来者可畏 4跨国公司推动整个行业的发展 三、专业服务业的发展趋
势 第四节中国专业服务业的发展现状 一、香港经济特区专业服务业的发展 二、大陆地区专业服务业
的发展 三、我国专业服务四大领域的发展概况 1法律服务业 2会计服务业 3管理咨询业 4广告服务业 四
、我国专业服务业的发展瓶颈 1认知瓶颈 2品质瓶颈 3人才瓶颈 4管理瓶颈 第五节专业服务公司卓越运
营7S模型 一、专业服务公司的运营管理特点 二、专业服务公司的卓越运营 三、专业服务公司卓越运
营的7S模型 1体现专业特点的商业模式 2专业团队 3专业化的运营管理 4专业品牌传播 5专业化营销 6专
业服务网络与能力 7专业精神 第二章专业服务公司的商业模式 ⋯⋯ 第三章专业服务公司的人才管理 
第四章专业服务公司的运营管理 第五章专业服务公司的品牌传播 第六章专业服务公司的专业化营销 
第八章专业服务公司的专业精神
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章节摘录

版权页：   专业服务公司的客户聚会可以采用这样的一种方式：联络10个左右的资深客户参加每年1
～3次的定期会议，并在会议上讨论公司在行业领域中所能提供的服务。 专业服务公司会介绍在行业
领域内推进实施的服务计划，包括新业务开发、现有业务的增值服务，以及其他经过深思熟虑的业务
构想，然后邀请客户对这个计划提出批评意见，从客户的角度考察所提议的新举措是否有意义、要提
升服务内容和水平，还有哪些因素需要考虑。 根据我们的经验，会议应针对具体的服务领域或行业，
这比泛泛地讨论整个公司的服务项目要有效得多。客户通常也乐于参加这种聚会，毕竟专业服务公司
正在努力寻找提升客户价值的路径，参加会议能够让客户直接受益。在相当多的时候，客户不但提出
了坦率的批评，还提出了具有建设性的意见，他们很容易指出哪项提议对他们没用，以及他们还有哪
些需求还没有得到满足。 一个长期运转的客户聚会体系，有助于专业服务公司及时了解客户需求，提
升运营管理水平，开发新业务与新产品，并客观地评估自身的战略与执行情况。 2.反向座谈会 反向座
谈会与传统的座谈会或客户聚会相反，不是专业公司唱主角，而是邀请客户的主管人员对专业服务公
司进行宣讲，这种方式在目前的医药行业应用较为普遍，值得专业服务公司借鉴。 采取反向座谈会的
好处主要有以下两点。 第一，反向座谈会是一种建立良好客户关系的有效机制。大多数客户都会因为
受邀演讲而高兴，并且会把这种邀请看做公司关心客户、想要更多了解客户的真诚表示。 第二，反向
座谈会扩大了公司的信息来源。专业服务公司的工作人员都是各自专业技术领域的专家，如法律、会
计学、保险精算、公关等。然而，要想成为一名优秀的专业服务人士，专业人员不仅要了解自己的专
业，更要了解客户的行业与经营环境。但是，几乎没有哪个专业服务公司能够系统地提供了解客户行
业或综合商务知识的机会，反向座谈会创造了一个很好的机会，使得专业服务公司的员工得以深入地
了解客户的行业，洞悉企业人士思考的问题。
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编辑推荐

《专业之道:专业服务公司的运营管理》编著者段磊、荆泽峰、马丽。此书的论述，正是基于以上理论
展开，全书聚焦于两个核心问题。第一，什么是专业服务公司：第二，专业服务公司如何实现卓越运
营与可持续发展。其中：在第一章，我们系统介绍了专业服务的定义，专业服务业的发展历程，国内
外专业服务公司的运营管理特点，并对“专业服务公司卓越运营7S模型”进行了初步的介绍。在第二
章，重点介绍专业服务公司如何构建商业模式，在此章节，创造性地提出了“满足现实需求、营造进
入壁垒、实现成本可控、拥有累积优势”四大商业模式建构要点。在第三章，专题介绍专业服务人才
的特点及其管理与培养，包括：专业服务公司的人才类型及其能力素质要求，专业人才队伍规划、培
养、激励与人才管理环境建设。⋯⋯
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精彩短评

1、读完此书后，觉得写得很详细，很具体，方法也很实用，随手推荐给了朋友~
2、本人觉得这本书最大的亮点在于每个章节都有大量的专业服务公司的实战案例，感觉不枯燥，很
真实。
3、此书详细介绍了专业服务公司如何实现卓越运营与可持续发展，值得推荐。
4、书中不但有麦肯锡、埃森哲等跨国企业的案例，而且还有凡客的案例，感觉离自己很近，具有较
强的借鉴意义。
5、本书创造性的提出了“专业服务公司卓越运营7S模型”并进行了比较详细的介绍，感觉很专业。
6、帮同事买的，同事也没说什么
7、客户推荐的书，说写的很专业，看完的确如此。不但把专业服务公司讲的很透彻，而且还配有大
量的实战案例，很过瘾。
8、整本书重理论，案列介绍较少。对于专业服务公司的运营围绕7S模型展开，包括商业模式、专业团
队、运营管理、品牌传播、营销、服务网络与能力以及专业精神。书中不足部分是没有提出创新性的
观点，案例缺乏。不过对于专业服务公司本身的特点讲述的很清晰，对于系统性梳理一下专业服务公
司运营特点还是有帮助的。
9、这本书把专业服务公司讲的很清楚，能帮助每一个需要者找到具有操作性的建设程序、方法与标
准，很实用。
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精彩书评

1、整本书通篇读下来，更像是学院派的理论研究，不像是从事咨询行业的经验人员编著出来的。因
为，书中没有任何一例作者在工作中遇到的案例，每章节末尾虽有案例，但跟章节内容衔接的比较生
涩，有种网上找了一些介绍，然后自己强塞进章节里的感觉。这跟麦肯锡系列的书籍，正好是个对立
面，麦肯锡的书籍就是太多案例了。本书对于想开服务公司的创业者，有一定的指导借鉴作用。作者
围绕的专业服务的7S模型，逐一进行了详细的理论讲解。如果要套用到实际工作中的话，还是得自己
根据实际情况进行一番深入的分析，书中只是从横向维度，提供了一些深入思考的切入参考。7S模型
分别是：1、体现专业特点的商业模式；2、专业团队；3、专业化的运营管理；4、专业化的品牌传播
；5、专业化营销；6、专业服务网络与能力；7、专业精神。个人理解，从7S模型可以看出，除了1跟6
是公司本身要具备的能力，其他都是围绕着人去展开。由于服务不像可视的产品，产品在交付时，客
户第一印象是产品的外观，随着客户对产品的使用才会越来越熟悉产品，对产品有感觉，然后给予回
馈。但服务跟产品的区别是，服务的生产经营与客户的感受产生于同一时间点。所以传递服务的“人
才”非常关键。所以我理解的，做好专业服务关键在于提升整体的服务人员能力。如何做好？我认为
的几个关键点：1、积累不管是案例，还是人才，还是资源，专业的服务团队都必须持续不断的进行
积累，以形成积累优势，提升行业的进入壁垒。2、知识管理避免空对空，所有的案例分析、项目资
产、客户案例等知识资产，都必须沉淀下来。为此，团队必须营造乐于分享的团队氛围，让大家也乐
于将自己的经验总结成可视的资产，供整个团队各个梯队的人才消费。这本身也是一个产生服务的过
程。同时，建立相应的知识地图，更加结构化的沉淀知识资产。3、服务产品化什么是服务产品化？
书中给了非常棒的陈述：服务产品化，就是讲所提供的服务通过统一的服务标准、可衡量的服务质量
、体系化的定价机制来体现，并形成具有特定属性的、规范化的、可组合的服务产品。为什么要服务
产品化？降低成本、建立标准、有章可循。尤其在服务已经形成规模时，更加必须做服务产品化。怎
么做服务产品化？梳理服务流程；培养服务人才并使之具备相应服务的执行能力；反馈优化改进形成
闭环。必须强调的是，不是说了做了服务产品化，就拒绝所有客户的个性化需求。我们必须尊重客户
的唯一性。但绝大多数客户需求肯定存在共同之处，找到这些共性，将他们设计成模块，让用户可以
像搭建积木一样选择不同模块进行组合，这样既可以满足灵活性，又可以实现标准化。我们要努力让
服务的生产过程变得像产品制造一样，让服务有标准，能够被评估。4、人才梯度及相应培训体系建
设21世纪最贵的是人才，建立好培训体系，让服务人员具备自学能力。根据服务产品，形成相应的人
才梯度。anyway，没有对应的人才，啥事也干不成。最后，有个疑问，欢迎大家一起探讨：就是第六
章的第六节，服务产品化，作者为何要放在7S模型里的营销章节里？个人觉得更适合放在第二章，商
业模式里。。。因为我觉得只有你的服务具备产品化的能力后，你才能来谈商业模式。
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