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内容概要

　　作者是一名普通消费者。
作为顾客，作者在营业厅面对过冷漠的服务态度，经历过漫长的排队等候，也享受过尊贵的款待⋯⋯
酸甜苦辣咸，五味杂陈，套用小品里的话说：“同样是营业厅，服务差异咋就那么大呢？
”　　作者还是一位咨询业者。
作为管理顾问，作者对营业厅进行过明察暗访、诊断问题、为其出谋划策、协助经营改善⋯⋯喜怒哀
乐，溢于言表，总是感叹：“同样是营业厅经营，为什么效果改善差异这么显著呢？
”　　作者不断地对营业厅服务进行感性体验和理性思考，觉得营业厅服务改善实际上是一个系统工
程，各种内部和外部因素搅在一起，相互关联、相互制约、相互促进，单个方面突破都难以取得长久
效果。
　　唯有全盘考虑、整体设计、措施配套、重点突破、阶段推进，才能持续改善营业厅的经营和服务
状况。
　　《服务营业厅：运营与管理》正是从整体视角来看待服务营业厅的，涉及服务营业厅运营与管理
的方方面面，特点是少理论、多实务、有案例、有数据、有表单、有观点、有方案，能够为营业厅改
善提供思维启发、操作思路、工作技巧。
　　我们正迎来一个商家“服务竞争”的时代，我们也希望这是一个顾客“享受服务”的时代。
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章节摘录

　　二、服务营业厅的业态特征　　对那些大型服务机构的营业厅而言，它们一般具有如下特征：　
　1.是其总部的直营终端　　服务营业厅绝大多数是直营店，即由大型组织（如银行）的各级分支机
构（分支行、县级分公司）决策并投资设立，通常不具有法人地位，不独立承担民事责任，产权上属
于机构的资产。
个别情况下，服务营业厅可能采用合作、加盟、特许（如邮政代办所）形式。
　　2.形成连锁型经营格局　　一个大型服务组织会在全国各省市区县内设立许多服务营业厅，有的
在每个乡镇会有一个营业厅（如银行、电信、邮政），这些营业厅通过总部形成连锁经营的局面。
理论上，顾客在每一个营业厅均能享受到同样质量的服务，相同的业务可在其中的任何营业厅办理。
　　3.通常与总部实时联网　　由于办理业务的需要，营业厅作为前台部门与总部IT、信息中心等后
台部门是实时联网的，因而营业厅有电信网络实时连通的要求，一般在工作时间内要确保专用网或互
联网的正常连通。
　　4.相对独立的运营与管理　　每个门店在某个独立的地域、街区内经营，一般是按照总部的一整
套规章制度相对独立运行，由店长、网点主任、经理全面负责运营。
　　营业厅的管理呈现网点内层级少、管理幅度较小、管理内容复杂、内控要求高的特点。
　　营业厅通常是作为机构总部的收入中心和盈利中心，机构总部则对每个营业厅都有相应的绩效考
核指标。
　　5.门店提供多种功能服务　　麻雀虽小，五脏俱全。
服务营业厅一般要为顾客提供多种功能服务。
一个营业厅要设置多种不同的业务岗位，设计多种服务流程，划分不同的物理区域，添置多种服务器
材或设备，以满足顾客不同的、多样化的业务需求。
　　6.主要经营无形产品　　服务营业厅与一般零售店铺的区别在于，前者以无形产品为主，有的完
全是无形产品、客户服务，有的在服务中销售少许硬件产品。
故对营业厅而言，物流不是主要的，关键是为人流服务，重点是处理信息流和资金流。
　　⋯⋯
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