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《班组长管理宝典》【运营商版】

培训对象：运营商、银行、证券等所有窗口行业的班组长、店长服务管理者

培训课时：2天

课程特色：

本门课程是专门针对运营商营业厅的运营管理工作订制开发的客户，课程从营销管理、运用管理、
团队管理三个纬度入手，全面涵盖营业厅管理者的主要工作范畴，为营业厅管理者提供管理理论、
管理方法、管理模版，有效提升管理者的实战管理能力。课程在营销管理的内容上，紧密结合 3G

时代通信行业的变化特点，以体验营销、店面营销为核心内容。为营业厅功能转型提供系统理论和
策略方法。

课程大纲：

模块一、营销管理篇

单元一、 3G时代决定营业厅的转变

一、3G新格局下营业厅面临的挑战

二、新一代 3G营业厅的关键性改变

三、3G时代营业厅的全新功能定位

四、营销、销售、体验营销

五、客户购买行为的关键因素

六、成功营销的几个关键要素

单元二、动线管理创造更多的营销触点

一、营业厅作为卖场存在的营销缺陷

二、营业厅营销动线设计的思路方法

三、如何利用营销触点引发客户兴趣

单元三、品类管理和陈列增加营销机会

一、如何将品类管理引入营业厅

二、橱窗式陈列增强营销的效果
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三、如何营造出热销卖场的氛围

单元四、识别客户的需求创造销售机会

一、如何判定客户类别，锁定目标客户

二、怎样接近目标客户，赢得客户信赖

三.开场白：激发客户了解产品的意愿

单元五、通过沟通了解发掘客户的需求

一、什么是客户的表面需求

二.什么是客户深层的动机

三.如何发掘出客户的需求

单元六、构建情景激发客户的产品共鸣

一、分析客户的购买心理

二.竞争对手优劣势分析

三.如何运用优势介绍法

单元七、打消顾虑，帮助客户做出决定

一、分析客户购买产品的担忧

二、了解客户顾虑的表现形式

三、化解客户顾虑的成交技巧

模块二、运营管理篇

单元一、美好一天的开始-班前会

一、班前会的目的意义

二、班前会的内容步骤

三、班前会的问题分析

四、班前会的改进方法
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单元二、如何主持管理好其他会议

一、班后会模板

二、周例会模式

三、月例会模式

单元三、如何进行有效的现场管理

一、保障环境设施的完好运行

二、保障员工良好的工作状态

三、对客户进行有效动态管理

四、保障突发事件的及时处理

单元四、如何高效的排班设置人员

一、排班目前存在的问题和根源

二、科学排班的策略和方法

三、几个排班方式上的‘小聪明’

模块三、团队管理篇

单元一、塑造自己的领导人际风格

一、了解自己的性格特征

二、性格对领导风格的影响

三、如何化妆自己的性格

四、如何与不同性格的人有效沟通

单元二、如何通过沟通管理好员工

一、员工的类型与管理的原则

二、培养新员工的步骤和方法

三、如何与有主见的员工沟通
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四、如何激励没有热情的员工

五、如何与自我型的员工沟通

六、怎样管理眼高手低的员工

单元三、管理执行力的八个步骤

一、计划是完成目标的起始点

二、组织的高效在于有效授权

三、监控变关注结果转为过程

四、协调促使目标能有效达成

五、评估要本着科学公平原则

六、反馈及时是对员工的鼓励

七、辅导才是真正的帮助员工

八、优化制度才能保障常态化

单元四、如何打造优秀的服务团队

一、如何营造和谐团队

二、如何培养快乐团队

三、如何创建激情团队
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