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摘要     

 

摘 要 

出国服务行业是一个以专业服务为企业生存发展根本的行业，人才是此类公

司最宝贵的资产。随着行业不断深入发展，行业的竞争集中体现在人才的竞争上。

J 公司未来发展的重点之一是人才的培养，其中又以作为公司核心人才的咨询顾

问的培养为关键，对于 J 公司而言，建立一套系统的、持续有效的咨询顾问培训

模式，保持咨询顾问的人才优势，是公司未来人力资源管理方面需要完成的重要

任务之一。 

本文结合胜任力素质理论和培训理论，分析 J 公司培训存在的问题和成因，

以及引入胜任力素质模型进行培训的意义，然后采用实践途径建立了 J 公司咨询

顾问的岗位胜任力素质模型。公司的培训模式设计就在咨询顾问的岗位胜任力素

质模型的基础上进行。在模型的基础上进行培训的需求分析，建立培训课程体系，

分层进行咨询顾问培训项目设计，并根据不同的培训项目设计培训效果评估的方

案。新的培训模式的设计体现培训的系统性、连续性和针对性，为培训的成功实

施奠定基础。 

J 公司咨询顾问的培训模式设计对服务行业，尤其是中小企业在销售和服务

类人才的培训方面具有一定的参考和借鉴意义。培训需求分析的准确与否直接影

响到培训的成效，是培训成功开展的前提。然而，目前国内许多中小企业在培训

中缺乏或者无法进行科学的需求分析，无法取得满意的培训效果。胜任力素质模

型可以为培训的需求分析提供一个参考标准，使培训的需求分析有据可依。在培

训中引入胜任力素质模型，能使培训的针对性更强，从而加强培训和员工素质提

高、企业发展之间的联系。此外，本文通过实践途径，采用行为事件访谈结合改

造现有模型的方式，建模过程相对简便快捷，可以由企业自行完成，适合不少中

小企业无法在建模投入太多的时间和精力，也缺乏建模专业人才的现实，从而使

这一有效的管理手段能够在这些企业里得到实施。 

关键词：胜任力素质；培训模式；咨询顾问 
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Abstract 

 

Abstract 

In an industry which provides professional services for going abroad, human 

resource is the most important property for a company. As the development of the 

abroad services industry, competition among enterprises will focus on talent 

competition. One of the priorities for the future development of J Company is training 

of personnel. The consultant is the core talent in J Company and consultant training is 

important for it. In order to improve training effects, keep the advantage of consultant 

talent, to establish a systemic, perpetual and useful consultant training mode is one of 

the most important steps in future human recourse management. 

This thesis is in reference to the theory of competency and training. Firstly, 

analyzes the current situation and problems of consultant training and the meaning for 

using competency model in training. Secondly, make models for consultant position in 

a practice way. Then, designedly develops consultant training mode based on the 

consultant position competency model, which includes training needs analysis, 

training courses design and development, training project design and training effect 

evaluation. The new training mode reflects the characteristic of systematicness, 

continuity and effectiveness, which will be the foundation of a successful training. 

The consultant training mode of J Company can be useful for other service 

industry, especially for sales and service training in medium-sized and small 

enterprises. Training needs analysis directly affects the effectiveness of training. 

However, many middle and small enterprises in China can not obtain satisfactory 

effectiveness for lack of scientific needs analysis. Competency model can provide a 

standard for training needs analysis and make it more targeted. From that, the link 

between training and enterprise development will be strengthened. In addition, the 

process in a practical way for modeling is relatively simple which is suitable for many 

middle and small enterprises. 

 

Key words: competency; training mode; consultant 
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第一章 绪论 

第一节 选题的背景及意义 

一、选题的背景 

在知识经济时代，人才是企业生存发展的关键。培训是企业获取人才的重要

手段，在企业人力资源管理中越来越显示出它的重要性。培训可以给企业带来持

续竞争力，一方面，可以提升员工的知识技能，另一方面，可以使员工认可和接

受企业的文化和价值观。培训体现了企业对员工的责任心，对提升员工的素质和

吸引保留优秀员工都有重要作用。 

目前，中国的大多数企业已经认识到员工培训及提高培训质量的重要性。然

而培训仍是许多企业人力资源工作中的薄弱环节，尤其是中小企业，培训系统性，

针对性不强，没有建立一套行之有效的方法，培训没有起到应有的效果，使培训

陷入“说起来重要，做起来次要，忙起来不要”的尴尬境地。 

随着国内经济的快速发展，出国旅游，学习和定居不再是少数人的专利，越

来越多的中国民众踏出了国门。出国服务近几年在中国发展得很快，服务中介机

构数量明显增加。出国中介服务工作涉及面广，具有综合性、广泛性的特点，是

多种知识和综合能力的体现。咨询顾问是出国服务中介机构的核心职位，不仅需

要精通业务、法律等方面知识，而且还要掌握现代化信息设备的操作技巧，同时，

还要具备公关能力和敬业精神。由于出国中介服务业在我国是近几年才兴起的一

个行业，不少中介服务机构缺乏一支经过专门训练、严格资质审查的专家队伍。

加之，目前中介服务人员资格认证制度尚不规范，从而造成中介机构从业人员来

源复杂的现状。而且许多从业人员缺乏应有的敬业精神和职业道德，唯利是图，

利用各种手段竭尽欺诈之能事，严重影响了中介机构的形象，损害了客户利益，

也扰乱了中介市场的正常秩序。随着中介市场不断向纵深发展，综合素质差的人

难以对市场信息作出正确的处理和预见性的分析。市场呼唤素质综合化的中介人

才，这种人才具有较高学历、较深的专业知识、较强的业务能力和较高的道德水
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准。他们是中介行业的骨干力量，是当前亟需的人才，也是中介公司未来竞争的

关键。因此，咨询顾问的培训成为这类公司未来人力资源管理的重要工作之一。 

从目前出国中介服务机构的培训来看，大部分企业很少对员工进行培训，或

进行有限的产品知识的培训，而且培训的针对性和系统性也不强。咨询顾问是一

个需要多种能力的岗位，培训的需求纷繁复杂，急需一个有效的培训模式。本文

引入岗位胜任力素质模型，结合培训的相关理论，以 J公司的咨询顾问作为研究

对象，详细阐述了基于岗位胜任力素质的咨询顾问的培训模式，希望对同行以及

以顾问式销售产品的行业有参考意义。 

二、研究的目的和意义 

咨询顾问是出国服务中介机构的核心职位，咨询顾问能力直接决定着企业的

业绩好坏和口碑。随着行业的深入发展，市场对该类人员的需求量增加，要求也

不断提高。由于这个行业的发展时间不长，从业人员素质良莠不齐，大部分的咨

询顾问综合素质并不高，招聘市场上很难觅到优秀人才的踪迹，公司之间挖角现

象时有发生。优秀咨询顾问的短缺极大地制约了公司的发展。 

一直以来，J公司的咨询顾问就处于管理落后，后备人才缺乏，人员流动性

大的状况，优秀咨询人才的缺乏成了公司发展的瓶颈，极大地制约了公司的发展。

公司急需建立一个有效的咨询顾问培训模式，用以解决以下几个方面的问题。 

首先，提高公司咨询顾问的业绩。咨询顾问的能力决定着顾问的业绩。公司

培训将加强对咨询顾问产品知识，行业知识，专业技能的培训，使咨询顾问能够

为客户提供专业的服务。随着客户需求的不断增加，咨询顾问还需要挖掘客户深

层次的需求，为客户提供延伸的一系列服务。此外，由于出国行业受政策影响很

大，增强横向业务范围是公司发展的方向，这要求咨询顾问具备很强的学习能力

和适应能力，才能不断保持优秀的业绩。 

其次，稳定咨询顾问队伍。出国服务行业的人才流动率很高，尤其是咨询顾

问岗位。由于各公司只顾短期利益，在培训方面投入不多，人才成长缓慢，优秀

人才成了各公司争相聘请的对象，挖角现象严重。由于培训的缺乏，一些从业者

工作一两年后，发现自身的发展空间有限而纷纷跳槽。而且，由于项目受到政策

的影响，如果企业项目单一，在政策的影响下，企业业务也遭受影响，从而使不
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少从业人员跳槽。系统有效的培训模式可以加速顾问的成长，通过综合能力的提

升，使顾问早日进入角色并做出业绩，提升从业的信心，同时提升顾问对公司的

认同。 

最后，培养骨干人才，提升员工管理能力。中层管理是企业的中间力量，起

着承上启下的作用。目前咨询部门管理人员的作用更多体现在业务指导上，缺乏

管理的意识和技巧，对下属的培养作用不大，这也是使顾问流动率大的原因之一。

通过培训提升管理人员管理能力可以增强部门的凝聚力，加速员工成长，为企业

的快速发展奠定坚实的基础。 

此外，公司也需要一个行之有效的培训模式，该模式的成功，可以转变公司

目前对待培训的态度，为培训在公司其它部门地顺利实施扫清障碍。 

目前，国内中介服务机构大多规模不大，实力也不太强，许多培训还停留在

随机零散的阶段，缺乏系统性和针对性。通过 J公司咨询顾问培训模式的研究，

对于同行具有一定意义。同时，随着国内服务业的迅速发展，越来越多的服务行

业都提供类似的顾问式销售，如金融产品，汽车等一些高卷入度的产品，对销售

和服务人员都有很高的要求。该培训模式对这类型的从业人员的培训可能还具有

一定的推广意义。 

第二节 研究的方法和论文结构 

一、研究的方法 

在论文研究过程中，本人主要通过文献阅读与案例研究相结合的方法。首先

通过文献阅读，获得本文研究所需要的有关胜任力和培训的理论知识，通过收集

整理用于第二章的相关理论研究，查阅的资料包括：与培训和模型建立相关的书

籍；第三章的培训问题分析主要采用案例分析的方法，结合第二章的理论对 J公

司的培训现状和问题进行分析；第四章的模型建立通过文献阅读选择改造的模型

并进行模型建立，采用资料分析法和行为事件访谈法对数据进行收集；第五章的

培训模式设计在第四章建立的模型的基础上进行，期间参考了于培训相关的书

籍，学术期刊杂志，以及各院校的相关论文。 
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二、论文的结构 

本文在内容安排上分为六章： 

第一章绪论主要介绍本文的研究背景和研究的意义，以及所采用的研究方

法； 

第二章相关理论概述介绍了培训的基本理论，包括培训的内涵，培训的特点，

培训的体系构成和培训的流程，以及本文所要引入的胜任力素质的基本理论，包

括胜任力素质的含义，胜任力素质模型，胜任力模型的构建和胜任力模型在培训

中的应用； 

第三章是 J公司咨询顾问培训现状分析，先介绍 J公司的发展背景、组织结

构，咨询顾问岗位职责、工作流程，咨询顾问的人员情况和咨询部门目前经营管

理的现状，然后详细介绍公司目前对咨询顾问进行的培训现状和存在的问题； 

第四章是咨询顾问胜任力素质模型的建立，采用实践的途径，通过改造经过

验证的胜任力模型的方法来建立咨询顾问的胜任力素质模型； 

第五章是 J公司基于岗位胜任力模型的咨询顾问培训模式的设计。先通过对

咨询顾问进行胜任力测评，了解目前咨询顾问的素质差距，深入了解咨询顾问的

培训需求，接着根据胜任力素质模型设计培训的课程体系；然后按照人员不同的

层次分别设计培训的实施方案；最后进行培训效果评估； 

第六章是对整体方案的总结。 

本文的结构和安排详见图 1-1： 
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图 1-1：论文研究框架图 
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第二章 相关理论综述 

第一节 培训的基本理论 

一、企业员工培训的内涵 

（一） 培训的含义 

培训是指企业有计划地实施有助于员工学习与工作相关能力的活动。
【1】

这些能力包括知识、技能和对工作绩效起到重要作用的行为。培训的目的就

是帮助员工掌握相应的知识、技能和行为，并让他们将这些知识、技能和行

为应用到工作中，从而提升企业的绩效。 

（二） 培训的学习理论 

培训的实质是被培训人员的学习过程，不少成熟的学习理论被应用来指

导培训活动，使培训开发有章可循，有的放矢。表 2-1【2】介绍了一些学习理

论对培训开发的指导作用。 

表 2-1 主要学习理论对培训开发的启示 

理论流派 代表理论 基本假设 学习动机假设 对培训开发的启示 

行为主义 

 强化理论社会 

学习理论 

 目标设定理论  

 期望理论      

 行为愉快和 

痛苦    

 改变个体今 

后的行为 

 强化       

 强化物 

 培训目标明确  

 激发成人的学习          

 及时反馈、反复练习、结

合实践、培训内容有逻辑 

 知识与技能相关，对技能

培训有帮助 

认知主义 
 信息加工理论 

 归因理论 

 人有分析 

加工知识能力 

 人们有主动 

性动机 

 内部动机    

 自己的目 

标的选择 

 通过发现而学习 

 认知性、挑战性、互动性

 外部动机向内部动机转化  

 兴趣的意义              

人本主义 
 需求理论 

 成就动机理论 

 人们有学习 

动机和需求 

 认识与体验 

结合 

 全脑学习 

 自发学习 

 需求为基础 

 由真实问题引起学习      

 提供学习资源 

 利用社会进行学习实践 

 分组、自我评价 

 建立学习团队 

 对人际关系培训有帮助 

资料来源：谢晋。人力资源开发概论[M].北京：清华大学出版社，2005：90. 
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（三）企业员工培训的特点
【3】

 

企业培训与普通的教育有较大的区别，其主要目的是为了提高员工的知

识和技能水平，为企业的发展服务，因此企业培训有如下特点： 

1． 培训具有战略性。 

员工培训是企业管理的一个重要环节，须纳入企业的发展战略之中，因

此，企业组织员工培训需要从企业发展的视野去考察，是培训成为企业发展

的推动力。 

2． 培训具有针对性。 

企业从普通员工到最高决策者，他们从事的工作不同，创造的绩效不同，

个人能力和工作标准也不同，培训需要充分考虑各自的特点，按照需要有针

对性地实施培训。 

3． 培训具有持续性。 

有些培训具有立竿见影的作用，但大部分培训的作用需要一段时间才能

体现出来，尤其是管理人员和员工观念的培训，必须通过长期持续的培训取

得效果。 

4． 培训的实践性。 

培训是为了是员工更好地从事未来的工作，培训不仅是理论概念的培

训，更重要的是实践的培训。在培训过程中需要创造实践的条件，以实际操

作来印证，加深培训的具体内容，在课堂教学中有计划的为员工提供时间和

操作机会，来提高工作能力； 

5． 培训方式的多样性。 

在实际培训工作中，由于培训的对象不同，培训的项目不同，培训的内

容不同，为了达到更好的效果，采用的方法也多种多样。 

（四）培训的作用
【3】

 

员工培训是企业管理的一项重要的活动，是企业知识经验传承的途径，

是企业人才培养的重要方式，是企业能够长远发展的有力保障，具有十分重

要的意义，具体表现在如下几个方面： 

1． 培训对企业的作用。 

可以吸引和留住优秀员工，增强企业的凝聚力，是企业问题最直接、最
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