
六脉神剑-转型环境下的团队建设与管理

壱、 课程背景

营业厅是客户接触最为重要的界面之一,是运营商争夺用户资源，发展用户规模的第一重要

阵地，在全业务竞争之下，营业厅的全面转型成为必然。

营业厅的全面转型要求其在承接原有品牌宣传、服务形象展示、业务宣传、业务发展、客

户服务等传统职能基础上，增加了终端展示与销售、终端及业务体验等职能，进一步突出销售

职能，充分发挥营销服务一体化渠道的作用。

而目前营业厅在应对全面转型过程总，还存在诸多问题，如：

管理人员能力欠缺：管理人员多半为保姆式日常管理；各级交流沟通不足，导致上级指导

思想与下级执行结果有偏差；管理人员培训能力欠缺； 

培训与辅导机制缺创新： 单一的业务办理已成习惯，填鸭式的培训无法有效宣贯内容。

团队稳定性差：员工缺少目标心态，主动促成销售能力较差、收入较低；

全员营销、全面竞争的激励考核制度不完善：竞争、激励薪酬机制目前欠缺，员工做多做

少待遇基本无差别，无法有效激励员工工作原动力；未有效建立、总结、完善具有主人翁意识

的激励竞争机制； 

这些，势必在竞争过程中表现出我们的劣势，给竞争对手可乘之机。

基于此，全面提升营业厅经理的人员管理、厅店管理、营销管理，促使营业厅创造更大效

能，已经迫在眉睫。 

二、课程对象

营业厅经理、基层班组长（非营业员课程）

三、课程时长

2-3 天

四、课程目标

1、个人意识层面：全面了解并接受新型营业厅下的职责定位，能够寻找到未来工作方向

2、个人能力层面：全面提升营业厅经理在厅店综合管理技能，以“管理+营销管理”的模式带动整

个厅店更高效率的运营，做好人员保障。



3、团队管理层面：基于营业厅的营销管理，全面改善厅经理在团队激励方式、人才培养技巧、

团队文化建设方法、管理制度优化等的工作方法和技能。

五、课程大纲

时间 课程单元 课程目标

第

一

天

上

午

少商剑：班组

管理的价值—

—转型形式

下，管理趋势

与班组管理现

状解析

 管理环境的变化趋势

 案例分享：一个班组长的自述

 班组长的角色定位

 管理趋势分析

 联通在3G及移动互联网时代中的战

略定位

 管理者思维分析

 案例分享：困倦的营业厅经理

 高半级思考的特质有哪些

 专业与管理的区别

 班组管理价值——经营&管理的异同

 班组管理现状解析

 班组成员岗位职责认识程度

 班组学习氛围与机制建立

 班组文化与成员关系

 班组长个人领导力与管理方式

 经典案例：人，不行了？

 案例分析

 关注团队成员，也要关心团队成员背

后的家属

 学习机制的创新不在于形式的转变

 营业厅的内部网状结构建立

 转移对营业厅意味着什么？

 班组长管理技能

 班组长的沟通

 绩效管理

 对下属的激励与辅导

 创新思维

 解决问题的利器

 认识个人深层次的工作动

机，激发学员个人成就感

 介绍行业发展趋势，以及人

员综合素质能力要求的全面

提升

 清晰自身工作动机，转变动

工作的观念

 明确班组长的职业身份定位

 理解班组长应该具备管理技

能

下

午

商阳剑：管理

者的管理沟通

——如何通过

沟通交流协助

员工快速适应

转型环境并成

功转型

 案例分析：管理者如何对上沟通

 管理者应如何在上司发言后补充意

见？

 管理者应如何处理上司与上司的上司

之间的冲突？ 

 管理者应如何处理与上司意见冲突？

 案例启发1：思维方式与行为模式

 盲点与误区——约哈里窗口

 清晰沟通对班组长的重要性

 掌握同理心沟通的核心方法

 掌握对上沟通的技巧与方法

 学习横向沟通的关键要领



 洞察问题变化的问题

 案例研讨： “管理增加值”

 课堂活动：红黑牌活动

 案例启发：如何进行横向沟通

 如何处理与其他部门之间的冲突？

 如何让其他部门协助本部门推进工

作？

第

二

天

上

午

中冲剑：利用

绩效实现对下

属的“管”——

班组长如何通

过绩效管理提

升 3G产品等

各项业务指标

 正视绩效，管理者如何对下属进行分工管

理

 案例分享：绩效与正态分布

 案例研讨：管理者如何看待与实施绩

效管理

 清晰考核思路

 赛马与相马的差异

 冰山模型

 绩效管理与管理经营

 案例分享：班组长如何下达绩效目标

 案例研讨：某营业厅如何确定目标

 大目标如何转换为小目标

 目标值如何下达

 工作目标与指标的差异

案例分享：班组长绩效沟通案例

 案例启发1：不同时间绩效沟通的重

点

 案例启发2：绩效沟通的技巧——如

何进行表扬

 案例启发3：月度/季度绩效面谈沟通

技能之一---汉堡法

 案例演练：地市公司主管与下属绩效面谈

情景演练

 了解绩效管理的本质

 掌握利用绩效管理把握关

键，推动员工投入工作的关

键

 清晰目标下达的关键与技巧

 掌握绩效沟通反馈的主要方

式方法

 明确绩效沟通反馈的主要技

巧

下

午

关冲剑：如何

利用激励与辅

导对转型环境

中的下属实施

“理“

 案例分享：

 管理者应如何辅导新进人员并协调新

旧人员的冲突？ 

 管理者应如何面对固执己见的员工？

 管理者应如何激励和表扬优秀员工？

 管理者应如何挑选和推荐优秀员工？

 案例启发：团队激励至关重要

 激励于无形

 激励策略

 案例启发：激励策略

 管理者的周一

 家与企业的区别

 有营养的早餐会

 清晰团队激励对班组长管理

的作用

 掌握团队激励的方式方法

 学习激励的策略与方式

 掌握对于不同类型员工的管

理方式



 案例研讨：不同类型员工如何“理“

 愤怒不满型员工/ 自我型员工/ 性格

孤僻型员工/ 幻想型员工/ 自卑型员

工类型员工如何管理

 后备队伍如何培养

第

三

天

上

午

少冲剑：创新

思维——班组

长创新思维的

建立帮组一线

员工更好更快

的转型

 案例分析：营业厅盈利的可能性与可采取

的方式有哪些？

 案例启发：提升思考的必要性

 思考力差距化

 向麦肯锡学习逻辑思考

 水平思考与垂直思考

 案例启发：如何进行逻辑思考

 让别人采纳的逻辑构成法

 帮助洞悉本质的过程：如何理解集团

客户需求背后的需求

 案例启发：非线性思考

 线性思考的局限

 为没有答案的问题寻找答案

 跳出古老的思考方式的方法

 提升管理者独立思考的能力

 解析思考的步骤，清晰思考

的路径

 现实案例分析，让理论与实

际结合

下

午

少泽剑：解决

问题——如何

发现转型环境

下班组中存在

的问题并解决

问题

 经典活动：连连看

 案例启示一、如何利用问题树寻找答

案

 案例启示二、用范围图分析问题

 案例启示三、绩效改进的五个步骤

 什么才是问题的本质

 营业厅流失率高的真正原因

 业绩持续下滑如何解决

 解决问题的几个示例

 如何利用三要素界定问题；

 实战演练，如何利用三要素把握关键

解决问题

 了解事物背后的本质

 掌握发现问题的核心方法

 实践操作，演练如何改善工

作中问题的操作方法
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