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内部学习与执行资料。产品价格、权益、合同、案例数字和活动名额，必须以当场批准主卡为准。
三天上岗训练：学会、练会、考过，才正式接触客户
所有岗位先通过公共基础，再完成本岗位两轮演练。书面80分、实操85分同时通过；红线题、停止营销、客户许可和交接字段出现错误，必须补训重考。
三天训练安排
主管按真实岗位组织，不把“听过”当作“会做”。
	日期
	上午
	下午
	当日成果
	验收

	第1天
	项目定位、九段链路、客户标签、版本中心
	隐私许可、停止营销、合规红线、交接协议
	公共知识笔记、10条判断题
	能独立判断现行/待审/历史/作废

	第2天
	本岗位SOP、话术、表单、异常卡
	正常场景演练 + 异议/异常演练
	两份演练记录
	岗位动作完整、无越权

	第3天
	书面考试、错题讲解
	实操考核、交接考核、补训安排
	成绩、评语、授权岗位
	书面≥80、实操≥85、红线全对



公共书面考试｜20题
建议每题5分。答案放在题目下方，培训时由主管统一收起或打印后遮盖。
1-5｜客户许可
1. 客户加了微信，是否等于同意电话联系？
2. 客户回复“不要再发”，系统应写入哪个状态？
3. 客户同意入群后退群，能否重新拉回？
4. 购买课程是否等于同意长期营销？
5. 客户未回复微信，能否换电话继续追？
6-10｜事实与版本
1. 话术出现【填写】字段，是否可以按经验补全？
2. 客户追问利润，员工应先核哪些成本？
3. 历史压测稿能否复制发布？
4. 同一客户能有几个主负责人？
5. 交接单发出但接收方未确认，是否完成？
11-15｜合规红线
1. 能否用“最后几个名额”推动付款？
2. 能否把成交额截图当作利润证明？
3. 客户提出借钱报名时怎么办？
4. 线下教学时段能否现场报价收款？
5. 谁可以修改价格、合同或最终适配结论？
16-20｜交接与异常
1. 交接为什么必须写客户原话？
2. 直播口播价格与链接不一致怎么办？
3. 社群出现退款争议，管理员第一动作是什么？
4. 线下一对一诊断允许哪三类结论？
5. 岗位手册学完后是否可以直接上岗？
九岗位实操考核
每个场景由“员工、客户、观察员”三人轮换，观察员按评分表记录。
	岗位
	正常场景
	异常场景
	必过动作
	一票否决

	A01 公域直播
	20分钟四岗位模拟场
	价格不一致/收益追问
	主卡、急停、下播交接
	私改价、假互动

	A02 私信
	10条咨询分类
	投诉/停止联系
	许可、标签、最少提问
	跨渠道追赶

	A03 电话
	8分钟首通
	借贷/强异议
	许可、复述、下一步
	未授权拨打/录音

	A04 微信
	48小时承接
	不回复/拒绝
	三连发、资料权限、N6
	轰炸、发待审资料

	A05 朋友圈
	完成3类内容
	素材无授权/数字无证据
	四审、内容码、归因
	伪造案例/名额

	A06 社群
	一天早中晚运营
	退群/退款/私自推销
	群规、工单、退出
	重拉群、公开隐私

	A07 私域直播
	30分钟走台
	断网/敏感问答
	彩排、五分流、T+3
	公开逼单

	A08 一对一
	45分钟六项诊断
	不适配/共同决策反对
	三结论、全绿Gate
	保证结果、代收款

	A09 一对多
	半日会场走台
	停电/讲师缺席/争议
	总控、分区、成果、分流
	教学时段收款



实操统一评分｜100分
准备与版本核对：15分
岗位SOP完整：25分
客户许可与记录：15分
话术准确与问题解决：15分
异常识别与升级：15分
交接字段与下一步：15分
通过规则
85分及以上且无红线错误为通过。70-84分补训后复考；70分以下重新完成第2天岗位训练。实操授权建议90天复核一次，版本重大变更后必须重训。
主管收口：只有《员工学习进度与上岗认证表》登记“通过”、明确授权岗位和版本号后，员工才能独立接触客户。未通过人员可影子跟岗，但不得独立发送、拨打、发布、主持、诊断或收款。
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