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前言

　　营业厅经理是营业厅的灵魂，既要管理好整个团队，又要满足客户的需求，还要应付各种突发事
件，同时保持与上级的工作联系。
可以这样说，一个营业厅的服务水平和营销成绩如何，主要取决于营业厅经理的管理水平。
　　我经常在通信行业的营业厅和卖场进行调研，发现有些营业厅经理由于缺乏现场管理的知识和技
能，即便是在现场巡视，也发现不了问题；有些营业厅经理采用强制的方法让营业员遵守僵化的规章
制度；有些营业厅经理把现场巡视作为应付上级领导检查和三方公司（即提供外包服务的第三方公司
）检查的一种手段；有些营业厅经理处理投诉的技能比较差，要么与客户发生矛盾，要么就是对客户
一味忍让；还有一些营业厅经理不太了解POP（促销宣传品）陈列的原则和设计技巧，营业厅内POP
陈列和设计不够专业⋯⋯看到上述种种现象后，我深感忧虑，觉得应该专门为营业厅经理写一本如何
进行现场管理的书，以帮助他们提升现场管理的操作水平和理论水平。
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内容概要

本书将为您提供：实战案例——揭秘营业厅管理之道，实景演示——感受营业厅管理之术，实用表单
——学习营业厅管理之具，《营业厅经理标准教程》将帮助作为营业厅经理的您更上一层楼。
营业厅经理是营业厅的灵魂，既要管理好整个团队，又要满足客户的需求，还要应付各种突发事件，
同时与上级保持联系。
怎样才能成为一名优秀的营业厅经理呢？
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作者简介

程华汉，博士，资深销售培训师。
曾担任摩托罗拉（中国）电子有限公司手机市场部销售培训师，北京连邦软件有限公司电脑教育分公
司连锁管理经理，创联万网国际信息技术（北京）有限公司培训顾问，北京汉天诚信汽车技术咨询服
务有限公司培训师，广州锦田顾问服务有限公司咨询师等。

　　在多年的培训实践中，他积累了丰富的管理经验和方法，所讲授的店面销售、客户服务、绩效考
核、培训技巧、商务礼仪、团队建设等课程广受欢迎。

　　服务客户包括：中国联通、中国石化、中国万网、长春一汽、广东移动、夏新电子、深圳金立手
机、摩托罗拉、NEC等多家知名企业。
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章节摘录

　　第七，遵守承诺。
在承诺的最后期限到来前，一定要兑现承诺；如果在最后期限到来前，由于客观原因而无法兑现承诺
，那么必须及时向员工作出解释、道歉并请求谅解。
　　第八，礼貌待人。
如果营业厅经理一直以礼貌且诚恳的态度对待员工，那么员工对他也会更加信任。
反过来，如果营业厅经理只是在需要员工的时候才尊重他们，那么员工很快就会觉察出营业厅经理的
功利心太强，从而不再信任他。
　　第九，控制情绪，保持稳定的心态，不依据自己的好恶来对待员工。
　　第十，绝不藐视、嘲笑员工；绝不在众人面前拿员工犯的错误开玩笑，让做错事的员工感到困窘
；绝不使用冷嘲热讽的语言⋯⋯　　尊重和信任这两点对于领导者来说是非常重要的，如果其中任何
一个方面做得不好，根据乘法公式，领导力就会变弱。
相反，如果营业厅经理每天提高一点点，那么就会获得加倍的领导力。
对营业厅经理来说，努力赢得员工的尊重和信任，就一定可以成为一个受员工喜爱和尊敬的领导者。
　　如果营业厅经理获得了员工的尊重和信任，那么在行使职权时，就拥有了两条健全的“腿”，就
是一个合格的领导；如果营业厅经理缺少这两点中的任何一点，就是个“瘸腿”的、不成功的领导。
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编辑推荐

　　15天帮您提升现场管理技能，30天让营业厅业绩倍增。
打造一流的现场管理人才。
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