
基于营销业务流程优化
主讲：王哲光

课程背景

市场营销工作必须主动迎变，不断加强市场调研、提升服务质量、线上线下营销齐抓，

才能让整体业务保持平稳发展态势。没有对业务流程的持续优化，营销工作无法取得突破

性的成绩，必须强化顶层设计，持续完善市场营销的工作标准、行业规范，结合自身业务

特点优化营销业务模式，丰富营销方式，理顺营销业务管理机制，不断开发新市场，才能

在激烈的市场竞争中保持头部企业的领先优势。

没有一个高效而有力的市场营销业务流程管理体系，再好的产品也无法得到客户的青

睐，营销策略无法执行，也无法对营销过程和结果做到有效掌控，本课程提炼营销业务流

程管理的精髓，帮助学员掌握市场营销业务流程设计与优化的相关理论，用大量的案例与

实操演练体验如何实现营销业务流程优化，在工作中能进行卓有成效的营销管理，带领团

队取得突破性业绩，成为企业亟需的营销管理精英。

课程目标
 掌握市场营销业务流程的设计与管理体系的构建方法，从流程诊断的角度进行营

销业务流程优化；

 了解市场分析与客户信息管理的基本方法，洞悉客户心理，围绕客户需求展开深

度营销；

 提升学员收集、整理、分析、使用市场信息的能力，对目标客户做出细分管理；

 根据客户全生命周期的不同阶段，针对性实施客户管理，提升客户满意度；

 认清你的目标客户和目标服务，透析服务的特征，全面认识客户服务作业系统；

 使学员掌握让客户满意的服务机制和提高客户满意度的具体管理方法；

 熟悉营销业务流程管理方法和关键节点控制技巧，对标卓越的销售团队业务管理

方式，带领销售团队达成突破性业绩目标。

授课对象

市场营销部门管理者

培训用时

1天（每天 6小时）



授课方式

通过“讲授—演练—分享—点评—感悟—突破”训练法， 30%知识点分享+30%案例研讨
+30%演练互动和视频赏析+10%总结、点评、纠偏，使学员在完成一个个任务中体验和成
长，改变心智模式，从效能迈向卓越，成为带领团队实现业绩突破的管理高手。

课程大纲

一、营销业务流程的顶层设计

1、营销业务流程管理的内涵和原则
1）什么是流程管理
2）营销业务出现哪些问题时需要流程管理
3）流程管理意味变革——企业推行流程管理的六大条件
   企业文化、流程化意识、基础数据、流程检视、规范制度、信息系统
4）基于营销以客户为中心的流程管理

2、流程管理模式与方法
1）流程管理的内容
核心流程、管理流程、支持流程

2）流程管理三阶段
流程梳理、流程优化、流程再造

3）流程管理工具箱
8020法则、柏拉图、鱼骨图、麦肯锡逻辑树、
流程排序、对标法、5W2H、WBS、ECRS

3、基于营销的关键流程优化
1）市场调研与分析流程优化
2）营销策划与推广流程优化
3）销售业务管理流程优化
4）客户服务管理流程优化，
演练：营销业务流程设计

二、市场分析与营销策划流程优化

1、客户细分信息管理流程优化
1）标准客户画像
2）客户全生命周期管理
3）需要收集哪些客户资料
3）找对关键人——干系人分析
4）绘制干系人图谱
演练：客户决策干系人分析

2、营销策略与策划
1）经典的营销组合 4P

产品（Product）价格（Price）、地点（Place）、推广（Promotion）
2）拉近客户距离的 4C

客 户 （ Customer ） 、 成 本 （ Cost ） 、 便 利 （ Convenience ） 、 沟 通
（Communication） 



3）产品策略、定价策略、渠道策略、促销策略
案例研讨：营销该怎么做

3、营销推广方式
1）高层互动推广、典型项目包装、目标客户路演推广、邀约考察、联合推广
2）展会、博览会、论坛、行业峰会、培训会、创新技术发布
3）媒体广告、网络推广、软文、行业期刊、冠名赞助、事件营销、公益营销

三、销售业务管理流程优化

1、专业化的销售管理方式
1）销售活动可以被管理，结果不能被管理 

2）多做≠更多、更好的销售流程=更优的销售绩效 

3）破解销售管理的密码
业务结果指标、销售管控指标、销售活动指标、能力发展指标
区域管理、客户管理、机会管理、拜访管理、销售支撑

2、专业的销售流程
1）做个好顾问
2）需要和需求，交易还是顾问
3）以客户需求为中心的销售流程——卓越销售九连环
销售准备—客户开发—拜访接洽—建立信任—
专业呈现—排除异议—缔结成交—服务跟进—客户管理
案例研讨：业绩为什么上不去

3、销售漏斗与销售目标制订
1）销售漏斗与销售机会的关系
2）目标拆分、目标定义、完成要素、达成标准 

3）绩效目标、项目目标、能力开发目标 

4）层级分解目标、绩效考核指标、过程控制目标、时间分解目标 

5）保底目标、争取目标、挑战目标

四、客户服务管理流程优化

1、现代企业终极竞争的领域——服务
1）服务和服务的特性
2）服务感受矩阵与优质客户服务
3）优质客户服务对员工个人的好处
4）客户满意度模型

2、打造服务品牌——如何形成服务个性
1）服务理念差异个性
2）服务承诺贴切真实
3）项目设计需求导向
4）流程设计客户为尊
5）标准设计专业规范
演练：个性化服务设计

3、提高客户满意度的流程优化
1）客户投诉处理的原则
2）客户投诉接待服务原则



3）有效处理客户投诉的步骤
4）完美服务弥补六步曲

职业习惯造就卓越人生


