
 

前  言 

随着行业卷烟销售网络建设从整体推进向全面提升的新阶段迈进，为了进一步贯彻“突出服务、注重效率、优化

流程、提高素质”的要求，认真落实《地市级烟草公司卷烟销售网络业务规范》（以下简称《规范》），进一步统一细化

业务流程、统一规范作业标准，不断提升网络统一规范程度，建立统一规范、功能完善、优质高效的卷烟销售网络，

在国家局领导的关心和重视下，中国卷烟销售公司组织编写了这套烟草行业卷烟商业企业《客户经理工作手册》、《市

场经理工作手册》、《品牌经理工作手册》、《电话订货员工作手册》（以下统称《四员工作手册》）。 

《四员工作手册》是对《规范》的进一步细化和完善。通过编写这样一套网络一线员工作业的工具手册，进一步

对网络业务流程进行细化，规范全行业客户经理、市场经理、品牌经理、电话订货员的岗位职责、作业流程和作业要

求，使卷烟销售网络能够在作业层面得以更好地统一、完善和提升。《四员工作手册》的编写及应用是进一步落实《规

范》，全面提升网建水平的重要措施，必将对提高网络市场化运作水平和科学管理水平，促进行业卷烟销售网络的进

一步统一与完善，发挥积极的作用，产生深远的影响。 

《四员工作手册》的编写，以大连市烟草公司的员工作业手册为蓝本，同时汲取了各地近年来卷烟销售网络建设

工作中的好经验好做法，本着统一性、科学性、实用性和市场化、专业化的编写原则，着力解决在一线操作岗位出现

的带有普遍性的突出问题，提高服务的针对性和有效性。编写过程中认真征求各地意见，多次组织讨论修改，反复推

敲，数易其稿而成。 

《四员工作手册》体例一致，包括“岗位说明”、“作业流程”、“作业内容及要求”三个部分。从每个岗位应

该具备的业务能力、岗位职责和岗位对从业者的要求，到该岗位的主要作业流程，再到具体作业内容及要求，对如何

做好岗位工作进行了比较细致、深入的描述。我们还以附录的形式特意选编了一些具有针对性的资料，以供员工学习

和借鉴。 

《四员工作手册》的编写得到了大连、上海、安徽、福建、山西、河北、山东、广西、杭州、银川、青岛、南宁

等省市烟草公司的大力支持和帮助，在此表示诚挚的谢意。 

我们希望《四员工作手册》能够成为一线员工的工作指南。编纂这样的工具性手册，我们尚缺乏经验，编纂中的

错误和疏漏在所难免，恳切希望各级领导、广大同仁尤其是一线员工提出宝贵意见。 

 

                     《四员工作手册》编写组 

                                2007年4月
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第一章 岗位说明 

客户经理是对不同客户群体进行服务与营销的一线营销岗位。客户经理在市场经理的领导下，根据客户需求和市

场特征实施客户服务、市场维护和品牌培育。 

本岗位说明包括岗位业务能力、岗位职责、岗位要求三部分内容。 

一、岗位业务能力 

(1)熟知行业政策以及本企业各项规章制度。 

(2)掌握与本岗位工作相适应的商品知识、市场营销知识、服务知识及客户关系管理知识。 

(3)具备与本岗位工作相适应的市场分析、品牌培育、客户服务、需求预测能力。 

(4)具备与本岗位相适应的计算机操作、学习创新、沟通交流、文字组织等能力。 

 

二、岗位职责 

(一)负责片区内客户关系管理工作 

(1)负责收集、维护与管理零售客户档案信息。 

(2)负责零售客户的分析、分类与评价。 

(3)负责收集、响应、反馈零售客户需求信息。 

(4)负责向零售客户提供相关服务。 

(二)负责片区内卷烟市场维护工作 

(1)负责收集、分析、反馈片区市场信息。 

(2)负责做好卷烟市场需求预测。 

(3)负责制定卷烟销售计划，完成销售目标。 

(4)负责指导零售客户经营卷烟。 

(三)负责片区内卷烟品牌培育工作 

(1)负责品牌培育所需信息的收集、分析和反馈。 

(2)负责新品牌上市前的市场调查。 

(3)负责了解零售客户对营销活动的需求。 

(4)负责在片区内细化并执行品牌培育方案。 

三、岗位要求 

(一 )客户关系管理  

1、客户档案信息维护 

按照系统应用的要求，负责建立和维护客户档案，做好对零售客户相关档案信息的收集、更新等维护工作。 

(1)客户档案包括识别信息、基础信息、经营水平、业务模式、守法情况等项目。 

(2)客户档案维护工作基本要求：及时、准确、完整。 

2、零售客户分类 

根据全国统一分类办法，对零售客户进行分类；并在此基础上根据不同的经营和服务需要，对零售客户进行细分。 

(1)零售客户分类的目的：为零售客户提供有效服务。 (2)零售客户分类工作要求：及时、准确、有针对性。 

3、需求信息收集 
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