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《卷烟服务营销》

内容概要

这是一本中国烟草自己关于服务营销的专著，是一本为中国卷烟流通企业量身定制的书籍，又是一本
与《中国卷烟销售网络规范》相匹配的教材，同时也是一本有助于从事卷烟销售网络建设的管理人员
与业务人员提升水平的参考资料。这本书的出版，反映了中国卷烟流通企业从传统商业向现代流通转
变的趋势，体现了中国卷烟流通企业从“官商”、“坐商”到“行商”，并进一步向“服务商”的转
变。
    2004年伊始，中国卷烟销售公司就组织全国部分省的网建管理人员、一线工作人员从事本书的编写
工作，展现在大家面前的这本书就是他们辛勤工作的成果。
    本书有两大特点：一是编写者们着力以案例说明道理，以道理讲清理论，力求以通俗易懂的方式把
理论交待给读者。二是尽量避免空洞的理论和说教，结合卷烟流通企业的实际，给出了许多真实有效
的案例，从实践活动中提炼出观点，揭示其本质，力求给读者以启发。 本书语言平实，内容丰富，资
料翔实，针对性强。第1章是本书的统领，全面阐述了服务营销的基本内容和卷烟流通企业为什么要
讲服务营销。然而，实现客户满意的关键是要准确地把握客户的需求与期望，第2章就此方面内容进
行了全面阐述。第3章着重对在卷烟销售网络建设中，如何开展服务营销进行了系统阐明。第4章也是
本书所特有的一个章节。在中国烟草工商分设的背景下，如何为卷烟工业客户服务是一个重要的环节
，本章集中就此进行了编写。前台服务人员是实践服务营销的重要环节，也是网建工作中大家所关注
的内容，因此第5章是本书最具操作指导性的章节，从操作层面全面阐述了前台服务人员如何实践服
务营销。第6章是有关服务营销的提高篇，从服务营销的发展趋势，进行了全面展望。
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