
渠道管理之提升渠道忠诚度与合作度渠道管理技能

【项目背景】

代理商唯利是图，没有好政策大激励就是不上量，违规经营难以掌控，忠

诚度与合作度极低。用粗放式管理方式已经不适应当前时代的市场营销发展，

社会渠道管理模式急待转型，而渠道工作是扎扎实实的基础管理，没有以逸待

劳。课程针对的问题：

 不具备清晰的渠道管理思路；

 渠道具体工作方法步骤不明确；

 与代理商客情不和，甚至反被代理商掌控；

 市场分析能力差，不能合理分配渠道资源；

 走访渠道不知道具体干什么，渠道服务能力差；

 不知道收集分析渠道的哪些信息且没有反馈上级的意识；

 社会渠道管理没有培训体系的支持，渠道管理员现场培训能力差；

 渠道投诉代理商处理不了的，二次升级投诉处理能力弱；

 渠道管理系统形同虚设，团队过程管理无的放矢。

本系列课程核心主题是：适应新时期市场环境营销模式的渠道精细化的转

型管理模式，本课程通过商圈调研数据统计市场分析，全面系统的科学训练渠

道管理人员渠道建设，渠道管控，渠道营销的实战操作能力，落地渠道转型管

理三大类十种方法，夯实渠道管理基础工作，通过科学有效精细化管理实现精

准化营销，进而提高渠道的综合营销能力，从而达到提升代理商忠诚度，合作

度，提升销量的目的。



此课程来自于一位老培训人人力资源，集团总监，渠道总监岗位多年的实

践体会反思，来自于在浙江邮电职业技术学院教师岗位 3年的理论、实践、教

学的结合，来自于与国内咨询企业第一品牌正略钧策合作世界 500强咨询培训

100个日夜的总结提炼，来自于一上市公司渠道管理体系建设过程的主导参与，

来自与著名咨询公司沁天咨询深度合作上市企业化小经营和渠道转型咨询项目

的精华提炼。来自与 300位省市人力资源总监与培训专员以及业务主管部门的

培训诉求的深度沟通，来自 专注实体渠道职业咨询培训 1000 天以上授课期间

与学员深度会谈后的案例信息采集。  来源于实践实际总结提炼，结合于菲利普

科特勒先生《市场营销学》的理论.

【课程目的】

 明确新时期渠道定位与策略

 明确新时期社会渠道转型的重点

 渠道培训体系建设

 提升渠道培优支撑掌控管理技能

 渠道队伍的日常走访的服务支撑与规范管理能力

 渠道投诉分析处理能力

 渠道代理商相处技巧与沟通谈判能力

【授课形式】

运用案例模拟深化课程，更为实效地帮助参与者体验课程核心意义

大量情景分析及小组互动，更为直观的帮助参与者领会课程思想。

区别于市面上的传统的管理课程，全程采取教练技术手法，直击课程精髓；咨



询顾问企业的实例，结合 企业深度案例阐述；全面的课程架构，传道授业解惑

一网打尽，全面训练，提升能力。

【适合对象】

渠道管理   大区经理

【培训课时】

2 天授课（13 小时）

【课程大纲】

引言：

1、渠道管理的“九员”能力要求

2、渠道管理者的积极心态塑造

3、渠道管理者的成熟职业理念

单元一、渠道精细化管理的三大类十种方法

一、社会渠道转型培优的硬件支撑

1、促销补贴支撑

2、扩大营业面积

3、增加有效柜台、

4、调配营业人员

二、社会渠道培优的软件支撑



1、促销支撑：促销流程标准化，宣传物料标准化、营销流程标准化

             服务标准化，人员配置标准化

2、培训支撑：集中培训，现场培训、网络培训。

3、服务支撑：运营维护、预警处理，反馈处理

4、宣传支撑：扩大宣传阵地，拓展宣传途径、个性化宣传物料设计

三、市场支撑

1、商圈信息采集与分析策划支撑

2、公司广告出现卖场网点名称

三、不同商圈类型终端门店的服务与管控重点

1、通信一条街型

2、社区服务型

3、商场中的专柜（专业通信商场与非通信商场）

4、补充自建他营型（服务营销型）

5、引商入店柜台出租

6、专一单店手机卖场

小组研讨：不同类型社会服务支撑与管控重点（老师点评）

单元二、掌控代理商的六个维度

1、理念掌控

2、服务掌控

3、冲突掌控

4、终端掌控



5、品牌掌控

6、利益掌控

小组讨论：以上的掌控手段不在实战中是如何应用的？

单元三：渠道日常走访的服务支撑与规范管理

一、代理商的使命与工作职责

1、渠道管理员的“五不”“五好”及“三个代表”

2、渠道管理员工作中的“三定”“三备”“三查”“三处理”

3、拜访前的准备

4、拜访七步

案例分析：代理商的抱怨

二、渠道管理员巡店工作内容的细化与时间管理

1．渠道管理员内务工作解析与量化

2．渠道管理员巡店工作内容解析与时间量化

工具：建议渠道管理员内务与外出的工作日程表

三、渠道走访手册的规范使用

1．渠道管理不能有效规范使用渠道工作手册的原因

2.为什么要规范使用渠道走访手册

3、渠道走访手册的内容与设计

    工具：一张图，一条线，三张表

四、渠道信息收集与分析

1、渠道督导应关注的市场信息内容



2、常态化数据收集与精确营销

3、片区市场重点分析的内容

4、片区市场相关指标应关注的频度

5、渠道信息来源

分组交流，分组代表对“信息的有效收集流程”作出阐述，讲师点评

单元四：社会渠道的培训体系建设

一、社会渠道培训的主题

1、渠道政策

2、业务政策

3、系统操作

4、销售技能

社会渠道培训的原则：

视频《亮剑》中的实战型刺杀练习

二、明确渠道培训的方式

1、集中培训

2、现场教练

3、网络培训

三、渠道培训方式与技巧

1、现场教练的步骤

2、培训的注意事项

单元五：渠道投诉分析与处理



一、服务业的五大怪

1、说起来重要，做起来次要，忙起来不要

1、帮助竞争对手打工

2、矢志不渝地培养『刁』民来折磨自己

3、支出了人力、物力、财力，但费力不讨好

4、没确诊就开刀

故事演绎与研讨：1、一个通信专家的营业厅投诉

二、影响服务品质的六大短板

1、『客我关系』的定位

2、『服务标准执行』的定位

3、『服务内容』的定位

4、『服务思维方式』的定位

5、『客户心理分析』的定位

6、『服务满足需求』的定位

案例解析： BT 女人的定期投诉案例

三、渠道投诉的分析防范

1、不实的『真』相

2、『业务投诉』变形为『服务投诉』

3、『换人』的风险

4、解决投诉』VS『预防投诉』

5、『技术语言』VS『服务语言』

四．渠道投诉处理的投诉处理的 3一 3二 3三



1、一问三不知

2、二解、二意、二心

3、三个说出、三个复述，三个战略

视频讨论：《沉默的罪人》片段心理学研究员的如何让嫌疑人认罪

单元六：客情维系与谈判沟通实务

一、与不同色彩性格代理商的沟通技巧

1、不同代理商色彩性格解析

2、不同代理商色彩性格的判断

3、与不同色彩性格代理商相处的技巧

4、与不同色彩性格代理商的沟通要点

视频：《亮剑》中赵刚与李云龙 的性格谈

二、沟通中的实用方法

1、同理心的倾听技巧

2、说服的技巧

3、表达的技巧

4、请求的技巧

故事演绎与讨论：体检中的两次请求的不同效果

                如何说服嫌疑人开口

【工具表格输出】

 =单店培优工作标准

 渠道走访日志表

 渠道工作内容（日程）一览表



 社会渠道商圈信息汇总表

 社会渠道培训内容表


