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本项目课程设计

【名词解释】

本文中，营业厅/营业网点/社区网点/门店，均指直接为消费者提供面对面服务的终端营业场所。

【课程背景】
营业厅管理不单是营业厅的工作，它是企业在战略层面超越竞争对手的法宝。如果你的企业还没

有把构建一流营业厅放在战略位置上，就等于把明天让给对手。
构建一流营业厅需要具备：卓越的员工、完美的服务营销、系统的运营管理、优越的地址和环境

设计等。目前，各大企业营业厅作为前沿阵地，市场的竞争可以说到了白热化的程度，凭借各自的特
色业务展开激烈的营销大战，攻城夺阵，上演新版的“三国演义”。毕竟发展是硬道理，大家都在为扩大
市场份额而在埋头苦干。靠价格战和优惠政策吸引客户毕竟不是权宜之计，最终客户还是会留在一流
的营业厅。一个成功的赢销模式很容易被模仿，而一个完善的营业厅管理体系、一支训练有素的精英
队伍却很难被他人复制，真正的胜利者是用心管理营业厅的企业。

营业厅作为企业的前沿阵地，它关乎于企业的名誉、利润，关乎于客户的切身利益。作为从事营
业厅管理咨询培训的顾问，会经常发现这样一些营业厅管理的短板，如：人员流动、人情化因素、体
系不完善、投诉压力、转型尴尬、监管压力、工薪矛盾，如何规范统一各项标准与流程，怎样使用有
效的网点管理工具，并搭建闭环管理体系，怎样通过网点文化建设推动绩效与执行，这些都将在老师
的咨询培训中学习转化。

【课程对象】

各企业门店店长，营业厅经理、网点主任

【培训收益】

1、分析和解决网点运营存在的问题和管理原则，重塑管理角色

2、顺利并训练网点服务的流程与注意事项，提升服务水平

3、设计和掌握网点营销的体系要点和现场话术，切实提升效能与业绩

【培训特色】

 实战性：课程讲师具有多年的多行业的营销实践经验，具有丰富的营销理论底蕴和实操技巧。

课程使用的案例全部来自讲师本人的亲身经历或咨询案例，具有很强的实战性和可操作性。

 互动性：课程采用互动式教学，内容包括生动的案例研讨、视频分析和情景演练，能够有效

加深学员对所学内容的理解和实际转化能力，现学现会，现学现卖。

 针对性：课程讲师具有多年的工业品、消费品（耐用消费品、快速消费品）、金融服务门店

营销经验，对营销过程中所存在的障碍、误区，有切身的体会和深刻的感悟，善于分析和解
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答学员面临的各种实际问题，能够与学员形成共鸣和更好的交流，从而使学员获得咨询的收

益。
【总体安排】

课程时间 2天 课程对象 客户营销团队
课程方式 内训 课程人数 20-40

课程结构

1. 网点运营基石
2. 网点现场管理
3. 网点服务管理
4. 网点动线布局
5. 网点投诉管理
6. 网点营销管理

培训模式 40%项目体验+40%讲师讲解+20%案例分享及行动计划

课程地点 客户指定 讲师团队 陈攀斌老师+助教服务团队

【教学计划】
第一模块：网点运营基石

培训模块 培训内容

网点运营基石

一、发现问题-认清网点管理的五大挑战
二、解决问题-找准网点管理者的三大定位
三、规范流程-建立网点管理的五种标准
四、工具闭环-合理使用网点网络工具

随堂练习 网点管理问题自查表

第二模块：网点现场管理

培训模块 培训内容

网点现场管理

一、网点看三区
二、忙时三处理
三、大堂三件事
四、柜台三注意
五、管理三结合
六、辅导三句话
七、常说三个词

随堂练习 网点三区工作重点分析

第三模块：网点服务管理

培训模块 培训内容

网点服务管理

一、网点服务管理的作用与价值
二、服务中的两大短板
三、从神秘客户角度解析服务细节
四、网点服务纪律管理的重点
五、避免服务投诉的三个管理点
六、如何巧妙地缩短客户等候时长
七、服务管理的加速器-服务训练

随堂练习 MOT服务关键时刻分析

第四模块：网点动线布局
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培训模块 培训内容

网点动线布局

一、动线布局管理概述-平面与立体
二、动线管理的实际运用与设计要领
三、“魔盒区域”的魔力
四、不规则营业网点的动线布局
五、空间布局中的几个重要因素

随堂练习 营业网点动线布局现场设计与分析

第五模块：网点投诉管理

培训模块 培训内容

网点投诉处理

一、投诉处理与投诉管理的协调
二、投诉处理的标准原则
三、投诉处理的期望分析与注意事项
四、投诉处理四大要点
五、投诉处理九大秘诀
六、投诉处理的管理体系搭建

随堂练习 投诉处理六大基本话术练习

第六模块：网点营销管理

培训模块 培训内容

网点营销管理

一、制约网点销售的五大短板
二、网点内各区域销售实施难点
三、五大管理策略提升网点销售业绩
四、岗位间销售协作与客户分析识别
五、营销管理标准建立-营销脚本制作
六、网点销售体系建设的基础思路

随堂测试 产品卖点推介 FABE话术练习

【培训讲师】
附件：《营销培训师陈攀斌讲师介绍》PPT
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