
《壳牌区域经理打造高绩效团队》

a) 课程教学大纲

培训学员：区域经理

教学时数：学时：两天

课程简介： 随着互联网普遍运用，客户的体验需求日渐上升。客户的体验是站

在客户的角度，对企业的产品、服务、营销进行提出了更高的要求，

           客户体验是消费者确权的进一步的体现，同时客户体验又能促进企业

方的产品性能升级、营销、服务升级。

教学要求：采用课堂讲授与课堂讨论相结合的方式，课堂讲授要求理论联系实

际，运用大量实践案例和教学实例，深入浅出、旁征博引，讲师运

用多媒体课件和网络技术作为教学辅助工具，同时配备课堂练习、

现场互动以消化课程的内容。

喻国庆  老师有多年的产品营销职业生涯，多家知名企业的营销高管，历经产品
经理的职位，有丰富的产品运营推广的实操经历、其中有十年的营销
咨询师的积累，专注营销领域，其课程实战落地、理论系统。往往是
投资培训的费用，达到营销咨询的效果。

教学纲要：
第一部分：客户体验解析
1. 客户体验需求产生的时代背景
2. 为什么提出客户体验
3. 客户体验的概念
4. 客户体验管理的作用
5. 客户体验的影响因素
6. 客户体验与客户满意度
7. 客移户体验与客户关系管理
8. 客户体验的相关研究
9. 客户接触点与客户通道
10.峰终原理
11.客户期望决定因素
12.负面客户体验成本
13.客户体验管理方法与步骤
14.客户体验管理方法七步骤
15.客户体验管理方法具体运用
16.客户体验管理关键理念
17.客户体验管理的运用
18.客户体验价值链



19.客户体验管理生态系统
20.客户体验维度层次模型
21.如何将客户体验管理与岗位结合
第二部分：客户体验需求

1. 客户体验数据收集分类
2. 客户体验数据收集方法
3. 竞争对手的渠道策略分析
4. 竞争对手产品策略分析
5. 竞争对手营销策略分析
6. 促销与动销分析
7. 投入产出分析
8. 客户需求：产品性价比
9. 客户需求：产品性能

10.客户需求：营销政策
11.客户需求：售前售后服务
12.案例：宝洁公司利用市场调研击退雕牌
13.宜家公司的人性化的卖场体验
14.案例：新零售如何销售高端产品

第二部分  增加客户产品体验策略
1. 互联网时代营销 6P 和 6C 的变化
2. 产品经营中常见的困惑
3. 产品的关注度与参与度
4.好产品的核心三点 
5. 客户的痛点、痒点和兴奋点
6.苹果公司产品的三层次模型
7. 产品定位与运用
8. 多产品与单产品策略
9. 产品线的梳理的方法
10. 价格的本质是什么
11. 如何控制乱价
12. 如何卖价值
13. 生活中有多少“2”的设计
14. 产品设计的“风、神、雅、韵”
15.  工具：定价的方法
16. 工具：销量利润矩阵
17. 定制化产品+互联网的方法
18. 产品与市场的契合度
19. 产品线与营销资源匹配
20. 产品与客户群体的关系

1) 产品与渠道网络
2) 产品与传播模式
3) 产品与售点的关系
4) 产品推广与客户心智

21. 工具：产品月度营销指导书



第三部分 市场开发与需求分析
三、 客户需求挖掘
1. 客户需求理论
2. 购买场景与心理
3. 客户的购买动机
4. 客户需求挖掘

 卖点与买点的转化
 物质需求与精神需求
 短期寻求与长期需求
 方法运用：望闻问切
 激活需求的方法

5. 如何抓住客户的痛点
 客户痛点形成
痛点与需求的区别
不同级别人的痛点
痛点的挖掘

6. 购买决策动机的可诱导性
7. 知觉在营销活动中的作用
四、客户行为语言的心理分析

1. 眼神的分析与判断
2. 面部表情的分析与判断
3. 肢体语言的解读
4. 语气语调的分析与判断
5. 客户公司地位的判断
6. 客户办公场景的解读

第四部分 营销执行 推动与管控
一、营销计划落地执行的氛围
1、责任第一，承担使命
   工具：营销目标责任书
2、要放下包袱，克服畏惧
3、空杯归零，埋葬过去辉煌业绩
思考：诸葛亮为何挥泪斩马谡？
4、保持高昂的斗志和必胜的信念
案例分析：某企业区域目标超额达成之谜
工具：营销目标宣誓模板
二、营销计划达成要依靠团队的力量
1、树立为团队荣誉而战的意志
2、打造和谐的团队文化
3、鼓励团队成员互相协作
天堂与地狱的故事
案例：湘军，成则举杯相庆
       败则拼死相救
4、倡导团队成员彼此欣赏、彼此喝彩
5、摈弃英雄主义，打造精英团队



3、月初认真准备
    √争取合理的销售任务
    √把任务分解到具体的工作计划中
    √确保资源到位
    √工作必须突出重点
 4、月中紧抓过程管理
     √抓住上半月
     √跟踪到位
     √及时调整策略计划
三、抓住促使营销计划目标达成的三个关键点
 1、提前备
 2、中间分
 3、月底压
四、如何对营销计划目标进行有效的跟踪检查？

               1、跟踪检查的目的是什么？
　　　√激励——做正确的事
       √控制——要注意纠偏

√溯源——找到不达标的原因
2、跟踪检查要遵循哪些标准？
√确保目标
√及时性
√控制性
√突出重点
√明确性
√讲求实际
√行动快速
3、建立跟踪检查制度要注意哪些要点？
4、如何实施营销计划目标绩效奖惩？
√实行绩效奖惩要注意的问题
√奖惩的方法
5、业绩考核的方法
√考核评估的 KPI指标
√常用销售人员业务考核维度
√销售人员的提成及奖励设置
√销售人员业绩的评价
  工具：考评表格及模板 


