
《购物中心现场运营服务管理及应急处理培训大纲》课程介绍

                       主   讲：王 孝 民 
要想脱颖而出、接受强化培训、现场面对现场、在于实战经验

技能管理提高、领会实战经验、回店展开工作、得心应手熟练

努力在于训练、功劳在于实现、个人价值提高、成长迅速见效

课程内容

   靠什么才能使购物中心在激烈竞争的市场上独树一帜呢?不同的购物中心可能
有自己不同的答案。有的购物中心认为是门店地理位址、有的认为是促销活动
的策划、还有的认为是售卖商品的组合等等。在当今激烈的商业竞争环境和开
店容易,守店难的情行下。一家购物中心如何才能脱颖而出呢?出路就在于塑造
一个强势购物中心企业并长久管理它!但塑造并管理好一个购物中心的最薄弱的
环节在哪里呢?实践证明，是顾客和客户服务，即增值销售。因此，全方位服务
是二十一世纪塑造强势购物中心，从而获得竞争优势，保持长期发展的最有效
手段，树立这种理念并建立全方位服务管理体系也就成为当今购物中心一个急
迫的任务。 

内容一、购物中心全方位服务攻略

1、购物中心全方位服务这个概念都包括哪几方面的内容 　
2、购物中心全方位服务体系最基本的任务是是什么？
3、购物中心全方位服务体系应包括哪两个部分？
◇以客户服务为导向的体系
◇以顾客服务为导向的体系　
■案例互动分析学习

内容二：购物中心顾客服务分类及服务项目 

1、购物中心按售货过程的阶段分类有哪些？
2、购物中心从投入的资源分类有哪些？
3、购物中心怎样按顾客需要分类？
4、购物中心服务的形式多种多样较常见的服务项目有哪些？

内容三：购物中心以“顾客为导向”的优质服务的基本原则 

    现代市场竞争中，许多企业在商品质量、功效、技术、价格等方面愈来愈相
似，市场竞争焦点愈来愈集中在企业提供的服务上。服务质量的高低、服务项
目的多少，往往成为企业市场竞争成败的关键。加强服务管理，提高服务水平，
是企业创造更多销售促进机会、争取顾客购买、提高市场占有率、增强竞争力
的重要手段之一。
1、购物中心服务于商品销售
2、购物中心如何提供商品的配套服务
3、购物中心如何实施跟踪服务
4、购物中心对注意现场服务管理有哪些具体要求？



5、购物中心的服务标准化和制度化是什么？
6、为什么购物中心现场营业员要学会善解人意揣摩顾客心理？
■案例互动分析学习

内容四：如何提高购物中心服务意识

    如何提高购物中心的服务意识时，首先应该提出问题购物中心服务应该怎么
做？如何更好的服务购物中心客户？我们需要比客户更了解客户，更清楚其产
品的定位，购物中心要加强主动服务意识，不要等客户来要某样东西时才想到
应该请同事帮忙快点做好，不要给购物中心客户不想要的东西，购物中心要了
解客户的需求，因为每一个客户的需求都会不一样；一定要高效的完成答应客
户的承诺，这首先应为自己争取到足够的时间，保证提供给购物中心客户任何
资料的准确性。
1、购物中心要积极主动服务客户？
2、说购物中心要做好常规服务再做增值服务？
3、说购物中心要不断的进步不断的提供更好的服务？
4、说购物中心客户服务人员是客户服务中心的重要组成要素？
5、说购物中心要预先考虑顾客(商户)需求？
6、说购物中心质量的好坏由顾客(商户)说了算？
7、购物中心要尽可能的为顾客(商户)提供方便？
8、如何看待购物中心顾客(商户)的期望和需求额外的服务？
9、购物中心如何满足顾客(商户)的尊容感和自我价值感？
10、对于顾客(商户)群体来说对的满意度通常由几方面要素组成？  
11、购物中心优质服务具体内容是什么？
■案例互动分析学习

内容五：如何以服务竞争胜出

   目前很多购物中心都仍忽视竞争的另一大焦点-服务竞争。作为购物中心内部
营销管理的重点,提高服务质量成为购物中心求胜的长久之计同时提高服务质量
也是在客流大幅增加后需要做的第一项重要工作。
购物中心要激发员工为顾客服务的积极性，并逐步在企业内部塑造一种新的以
服务为导向的文化氛围，使全体员工都成为具有顾客意识和服务导向的服务人
员，从根本上提高服务质量，最终提高企业的市场竞争能力。 
1、购物中心怎样做好现场员工培训
2、购物中心怎样做好现场员工激励
3、购物中心怎样做好现场员工沟通
4、微笑攻略
■案例互动分析学习

内容六：如何在购物中心物业中体现五星服务 

  购物中心要保持良好的业绩，除了要适时调整定位，改善硬件条件外，同时
要全面提高服务水平。这其中包括甄选高素质商铺，以保证较高的经营服务水
平，但更为重要的是通过一流的物业管理服务，为租户提供一流的经营环境，
为顾客提供一流的购物环境，使优质服务成为企业可持续发展的核心竞争力。
1、购物中心物业管理优质服务的含义



2、购物中心物业管理服务提升的工作重点
3、购物中心物业管理服务提升必须树立的管理理念
4、为什么购物中心要明确物业公司的工作以客户为中心
5、购物中心一线管理怎样每天面对商户
6、购物中心要多开展员工培训
7、购物中心要推出一站式服务
8、购物中心要加强信息沟通及时有针对性的提升工作质量。
9、购物中心要建立月度最佳员工的评选制度        
10、购物中心客户投诉处理 

内容七：购物中心物业服务接待礼仪

   人们在长期社会生活中形成的一种习惯。是人类生存和发展的需要，是人们
之间相互交流所产生的一定形式，久而久之，约定俗成，形成一定的习惯便是
礼仪。礼仪，是指人们在从事商品流通的各种经济行为中应当遵循的一系列礼
仪规范。商务礼仪，通常指的是礼仪在商务行业之内的具体运用，主要泛指商
务人员在自己的工作岗位上所应当严格遵守的行为规范。

1、礼仪总论
2、着装礼仪
3、谋面礼仪
4、电话礼仪
5、办公室礼仪等

内容八、购物中心突发性事件的种类

◇儿童丢失
◇顾客受伤、
◇防火、
◇恐怖袭击、
◇枪战斗殴、
◇紧急停电、
◇人质挟持、
◇炸弹和电话威胁
■案例互动分析学习

内容九：购物中心突发性事件的处理及方法

1、购物中心突发性事件处理的方法和措施
2、购物中心如何建立突发性事件处理机制
3、购物中心突发性事件防范与未然
■案例互动分析学习

以上仅为参考性题纲，具体内容以当天课件为主。


