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职业化卷烟零售客户培养指南 
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[bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233326]本文件提供了职业化卷烟零售客户培养方面的建议，并给出了相关信息。
本文件适用于指导烟草商业企业开展职业化卷烟零售客户培养。
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本文件没有规范性引用文件。
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下列术语和定义适用于本文件。

职业化卷烟零售客户 professional cigarette retail customers
遵守卷烟经营职业操守、具备现代化卷烟经营理念、掌握卷烟经营知识和专业技能、有职业成长和成就意识，并通过烟草商业企业的职业胜任力测试评价的卷烟零售客户，包括初级、中级、高级三个职业化等级的卷烟零售客户。

胜任力 competence
能将某一工作有卓越成就者与普通者区分开的特征，可以是动机、特质、自我形象、态度或价值观、知识或行为技能等任何可被测量或计数的个体特征。
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[bookmark: _Toc174661083][bookmark: _Toc174522719][bookmark: _Toc174518492][bookmark: _Toc174463305][bookmark: _Toc173253844][bookmark: _Toc29583][bookmark: _Toc16310][bookmark: _Toc19735][bookmark: _Toc194929140][bookmark: _Toc194930647][bookmark: _Toc194932984][bookmark: _Toc194996656][bookmark: _Toc195003645][bookmark: _Toc195016414][bookmark: _Toc195018923][bookmark: _Toc195022286][bookmark: _Toc195022584][bookmark: _Toc195022762][bookmark: _Toc195023885][bookmark: _Toc195024641][bookmark: _Toc195027405]自主自愿原则
参与职业化培养的卷烟零售客户遵循自愿参与，认真学习，服从管理的原则，认可烟草商业企业的职业化卷烟零售客户培养模式，并积极配合、主动参与职业化卷烟零售客户培养工作。
[bookmark: _Toc174661084][bookmark: _Toc173253845][bookmark: _Toc174463306][bookmark: _Toc174518493][bookmark: _Toc174522720][bookmark: _Toc32753][bookmark: _Toc10242][bookmark: _Toc14491][bookmark: _Toc194929141][bookmark: _Toc194930648][bookmark: _Toc194932985][bookmark: _Toc194996657][bookmark: _Toc195003646][bookmark: _Toc195016415][bookmark: _Toc195018924][bookmark: _Toc195022287][bookmark: _Toc195022585][bookmark: _Toc195022763][bookmark: _Toc195023886][bookmark: _Toc195024642][bookmark: _Toc195027406]科学系统原则
以职业胜任力模型为基础，结合区域零售客户职业胜任力现状及零售客户不同阶段成长需求，科学合理、全面系统构建职业化卷烟零售客户培养模式，构建线上线下、分层分类培养体系。
[bookmark: _Toc174522721][bookmark: _Toc173253846][bookmark: _Toc174518494][bookmark: _Toc174661085][bookmark: _Toc174463307][bookmark: _Toc12491][bookmark: _Toc31062][bookmark: _Toc4061][bookmark: _Toc194929142][bookmark: _Toc194930649][bookmark: _Toc194932986][bookmark: _Toc194996658][bookmark: _Toc195003647][bookmark: _Toc195016416][bookmark: _Toc195018925][bookmark: _Toc195022288][bookmark: _Toc195022586][bookmark: _Toc195022764][bookmark: _Toc195023887][bookmark: _Toc195024643][bookmark: _Toc195027407]等级评价原则
职业化卷烟零售客户实行等级评价管理，对提出申请且符合相应条件的卷烟零售客户，按照职业化卷烟零售客户培养各阶段要求进行等级评定评价。
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[bookmark: _Hlk173248604]建立职业化卷烟零售客户动态管理机制，持续跟踪职业化零售客户培养效果，对已授牌评价的职业化卷烟零售客户实行定期评价管理，激励职业化零售客户发挥作用，不断提升。
[bookmark: _Toc194929144][bookmark: _Toc194930651][bookmark: _Toc194932988][bookmark: _Toc194996660][bookmark: _Toc195003649][bookmark: _Toc195016418][bookmark: _Toc195018927][bookmark: _Toc195022290][bookmark: _Toc195022588][bookmark: _Toc195022766][bookmark: _Toc195023889][bookmark: _Toc195024645][bookmark: _Toc195027409][bookmark: _Toc174661087][bookmark: _Toc171519053][bookmark: _Toc174518496][bookmark: _Toc173253848][bookmark: _Toc174463309][bookmark: _Toc174522723]培养目标
[bookmark: _Toc20333][bookmark: _Toc27992][bookmark: _Toc14034]由烟草商业企业牵头，协同政府部门和各类公共组织共同搭建职业化卷烟零售客户学习和活动平台，以政策为引领，知识和技能培训为基础，活动实践为重点，积分管理为驱动，进阶评价为手段，构建卷烟零售客户“学习→积分→评价→激励→学习”全流程闭环培养模式，引导卷烟零售客户广泛参与培养活动，提升卷烟零售客户职业化胜任力。
[bookmark: _Toc194929145][bookmark: _Toc194930652][bookmark: _Toc194932989][bookmark: _Toc194996661][bookmark: _Toc195003650][bookmark: _Toc195016419][bookmark: _Toc195018928][bookmark: _Toc195022291][bookmark: _Toc195022589][bookmark: _Toc195022767][bookmark: _Toc195023890][bookmark: _Toc195024646][bookmark: _Toc195027410][bookmark: _Toc173253849][bookmark: _Toc171519054][bookmark: _Toc174522724][bookmark: _Toc174518497][bookmark: _Toc174463310][bookmark: _Toc174661088]机制建设
[bookmark: _Toc194929146][bookmark: _Toc194930653][bookmark: _Toc194932990][bookmark: _Toc194996662][bookmark: _Toc195003651][bookmark: _Toc195016420][bookmark: _Toc195018929][bookmark: _Toc195022292][bookmark: _Toc195022590][bookmark: _Toc195022768][bookmark: _Toc195023891][bookmark: _Toc195024647][bookmark: _Toc195027411]协作机制
与高校、商业企业、政府职能部门等建立长期合作关系，通过联合下文、合作协议等形式确定各自在职业化零售客户培养方面的权责义务。 
[bookmark: _Toc194929147][bookmark: _Toc194930654][bookmark: _Toc194932991][bookmark: _Toc194996663][bookmark: _Toc195003652][bookmark: _Toc195016421][bookmark: _Toc195018930][bookmark: _Toc195022293][bookmark: _Toc195022591][bookmark: _Toc195022769][bookmark: _Toc195023892][bookmark: _Toc195024648][bookmark: _Toc195027412]积分管理机制
建立零售客户成长积分管理机制，从影响卷烟零售客户知识技能、自我态度、价值观、内驱力以及社会动机的维度，按照耗费时间和精力、取得成功的难易程度，对卷烟零售客户所有学习行为和重要实践活动成果设置积分，引导零售客户主动、积极学习，逐步提升职业胜任力。
[bookmark: _Toc194929148][bookmark: _Toc194930655][bookmark: _Toc194932992][bookmark: _Toc194996664][bookmark: _Toc195003653][bookmark: _Toc195016422][bookmark: _Toc195018931][bookmark: _Toc195022294][bookmark: _Toc195022592][bookmark: _Toc195022770][bookmark: _Toc195023893][bookmark: _Toc195024649][bookmark: _Toc195027413]进阶评价机制
建立零售客户进阶评价机制，明确各等级职业化卷烟零售客户进阶评价的规则和要求，由符合条件的卷烟零售客户经过自主申请，参与烟草商业企业统一组织的资格评价评价，评价考核合格后，颁发对应等级证书，激发零售客户职业荣誉感和成长内驱力。
[bookmark: _Toc194929149][bookmark: _Toc194930656][bookmark: _Toc194932993][bookmark: _Toc194996665][bookmark: _Toc195003654][bookmark: _Toc195016423][bookmark: _Toc195018932][bookmark: _Toc195022295][bookmark: _Toc195022593][bookmark: _Toc195022771][bookmark: _Toc195023894][bookmark: _Toc195024650][bookmark: _Toc195027414]激励机制
建立职业化卷烟零售客户等级激励机制，采取零售客户等级评价与经营活动相结合激励手段，将零售客户职业胜任力等级与优质服务资源、展示机会，成长机会等相结合，激励客户不断自我提升。
[bookmark: _Toc194929150][bookmark: _Toc194930657][bookmark: _Toc194932994][bookmark: _Toc194996666][bookmark: _Toc195003655][bookmark: _Toc195016424][bookmark: _Toc195018933][bookmark: _Toc195022296][bookmark: _Toc195022594][bookmark: _Toc195022772][bookmark: _Toc195023895][bookmark: _Toc195024651][bookmark: _Toc195027415][bookmark: _Toc27558][bookmark: _Toc12160][bookmark: _Toc3496]设施设备 
提供适宜的线下培训基地或场所，适合开展常态化的客户培养工作；建立功能齐全、运行稳定的职业化卷烟零售客户线上培训平台，具备线上学习、信息交流、积分统计、线上测试及培训效果分析反馈和积分线上兑换等功能。 
根据零售客户胜任力关键要素和培训内容，邀请烟草商业企业营销部门管理人员、行业专家、外部营销专家、高校教师、一线营销人员等参与制定各等级零售客户胜任力测试量表库，胜任力测试量表应符合以下要求：
遵循科学编制方法，量表结构设置合理，内容全面，导向正确，可操作性强；
测试题目形式设计简单，以单选、多选、判断为主；
题目通俗易懂，措辞准确、清楚，选用适合于中国文化背景和习俗的表达方式；
题目设计便于收集零售客户意见建议；
测试量表在使用初期需开展试点评估，全面检测内容科学性； 
测试量表应根据课程体系内容更新定期优化调整。
组建线下评价中心，应包含营销部门管理人员、行业专家、一线营销人员、外部营销人员和心理专家。   
根据培训对象需求、培训目标，制定培训教材、培训手册、讲师手册等培训资料，开发视频、幻灯片等形式的课件，并对培训资料进行合法性、合规性审查。
根据辖区内培训需求配备具有专业资质的培训教师。
7.6为零售客户提供多样化的参与活动的机会，包括但不限于参与烟草工业企业、政府职能部门、非盈利机构组织的活动。
[bookmark: _Toc174518498][bookmark: _Toc171519055][bookmark: _Toc174661089][bookmark: _Toc174522725][bookmark: _Toc174463311][bookmark: _Toc173253850][bookmark: _Toc26734][bookmark: _Toc5744][bookmark: _Toc1781][bookmark: _Toc194929151][bookmark: _Toc194930658][bookmark: _Toc194932995][bookmark: _Toc194996667][bookmark: _Toc195003656][bookmark: _Toc195016425][bookmark: _Toc195018934][bookmark: _Toc195022297][bookmark: _Toc195022595][bookmark: _Toc195022773][bookmark: _Toc195023896][bookmark: _Toc195024652][bookmark: _Toc195027416]培养体系
[bookmark: _Toc194929152][bookmark: _Toc194930659][bookmark: _Toc194932996][bookmark: _Toc194996668][bookmark: _Toc195003657][bookmark: _Toc195016426][bookmark: _Toc195018935][bookmark: _Toc195022298][bookmark: _Toc195022596][bookmark: _Toc195022774][bookmark: _Toc195023897][bookmark: _Toc195024653][bookmark: _Toc195027417]培养方式
根据胜任力模型对卷烟零售客户职业生涯进行系统规划，建立职业化卷烟零售客户分层培训管理体系。
培养体系设置宜与烟草商业企业的终端建设、队伍建设、品牌培育等战略目标相协调，顺应新零售发展趋势。
积极开展普惠式、重点式、互助式培训，扩大职业化零售客户普及面，有重点的引导客户自主提升，实现客户由潜力向职业的梯次成长升级。
采取线下线上相结合的职业化卷烟零售客户培养方式，线下方式包括集中培训、现场培训、实践活动等；线上可利用线上培训平台、视频会议、直播平台等方式进行自主学习。
[bookmark: _Toc194929153][bookmark: _Toc194930660][bookmark: _Toc194932997][bookmark: _Toc194996669][bookmark: _Toc195003658][bookmark: _Toc195016427][bookmark: _Toc195018936][bookmark: _Toc195022299][bookmark: _Toc195022597][bookmark: _Toc195022775][bookmark: _Toc195023898][bookmark: _Toc195024654][bookmark: _Toc195027418]课程设置
培训课程内容设置满足卷烟零售客户实际经营发展需求。
培训课程体系设置科学、全面且具有前瞻性，注重团队精神、价值观引导、文化传承等方面课程设计。
根据卷烟营销需要和零售客户反馈和需求定期对培训课程清单进行优化。
培训课程体系设置见图1，培训课程清单参见附录A。

[image: 屏幕截图 2025-03-03 164507]
职业化卷烟零售客户课程体系
[bookmark: _Toc6027][bookmark: _Toc18731][bookmark: _Toc22815][bookmark: _Toc194929154][bookmark: _Toc194930661][bookmark: _Toc194932998][bookmark: _Toc194996670][bookmark: _Toc195003659][bookmark: _Toc195016428][bookmark: _Toc195018937][bookmark: _Toc195022300][bookmark: _Toc195022598][bookmark: _Toc195022776][bookmark: _Toc195023899][bookmark: _Toc195024655][bookmark: _Toc195027419][bookmark: _Toc173253851][bookmark: _Toc174522726][bookmark: _Toc174661090][bookmark: _Toc171519056][bookmark: _Toc174463312][bookmark: _Toc174518499]活动实践
卷烟零售客户可通过参与烟草商业企业、高校、政府部门等组织的线上线下活动，或自主开展活动，激发成长内驱力并获得进阶积分，各等级职业化零售客户活动实践类型见图2。

[image: 屏幕截图 2025-03-05 160550]
各等级职业化零售客户活动实践类型
[bookmark: _Toc20609][bookmark: _Toc329][bookmark: _Toc12201][bookmark: _Toc194929158][bookmark: _Toc194930666][bookmark: _Toc194933000][bookmark: _Toc194996672][bookmark: _Toc195003661][bookmark: _Toc195016430][bookmark: _Toc195018939][bookmark: _Toc195022302][bookmark: _Toc195022600][bookmark: _Toc195022778][bookmark: _Toc195023900][bookmark: _Toc195024656][bookmark: _Toc195027420]进阶评价
[bookmark: _Toc32524][bookmark: _Toc16038][bookmark: _Toc7967][bookmark: _Toc194929159][bookmark: _Toc194930667][bookmark: _Toc194933001][bookmark: _Toc194996673][bookmark: _Toc195003662][bookmark: _Toc195016431][bookmark: _Toc195018940][bookmark: _Toc195022303][bookmark: _Toc195022601][bookmark: _Toc195022779][bookmark: _Toc195023901][bookmark: _Toc195024657][bookmark: _Toc195027421]进阶规则
[bookmark: _Hlk195018549]依据知识储备、职业技能、职业意识和职业道德将零售客户职业生涯划分为初级职业化卷烟零售客户阶段、中级职业化卷烟零售客户阶段和高级职业化卷烟零售客户阶段。
[bookmark: _Hlk194997826]零售客户成长进阶遵循逐级递进原则，不得跨阶段升级，零售客户等级评价规则见表1。
零售客户等级评价规则
	序号
	申请等级
	经营年限
	积分要求
	否决项
	评价方式
	评价要求
	评价频次

	1
	初级
	≥1年
	≥150分
	发生违法违规事件或被消费者投诉
	通过线上平台填写胜任力测试量表评价
	2套量表测试成绩合格
	评价无时间限制

	2
	中级
	≥3年
	≥300分
	
	线上平台填写胜任力测试量表评价
	2套量表测试成绩合格，“评价中心”测试评分合格
	线上评价无时间限制

	3
	高级
	≥5年
	≥500分
	
	线上平台填写胜任力测试量表评价，并通过职业化训练营“评价中心”测试和专家组面试考核
	“评价中心”测试评分合格
	每半年一次


[bookmark: _Toc194929157][bookmark: _Toc194930665][bookmark: _Toc194932999][bookmark: _Toc194996671][bookmark: _Toc195003660][bookmark: _Toc195016429][bookmark: _Toc195018938][bookmark: _Toc195022301][bookmark: _Toc195022599][bookmark: _Toc195022777][bookmark: _Toc195023902][bookmark: _Toc195024658][bookmark: _Toc195027422][bookmark: _Toc194996674][bookmark: _Toc195003663][bookmark: _Toc195016432][bookmark: _Toc195018941][bookmark: _Toc195022304][bookmark: _Toc195022602][bookmark: _Toc195022780][bookmark: _Toc16239][bookmark: _Toc19938][bookmark: _Toc16012][bookmark: _Toc194929160][bookmark: _Toc194930668][bookmark: _Toc194933002][bookmark: _Toc173253855][bookmark: _Toc174661094][bookmark: _Toc174522730][bookmark: _Toc174518503][bookmark: _Toc174463316]积分规则
零售客户成长积分坚持公平、公正、公开原则，所有积分有据可查，每季度在烟草商业企业卷烟订货平台公布，并接受广大零售客户监督。
积分数据来源线上积分以平台统计数据为准，线下积分以公司营销工作记录为准，参与行业外活动零售客户应提供组织方相关书面证据方可积分。
宜建立零售客户积分激励机制，丰富积分奖励形式，提高客户参与度。
宜建立零售客户积分持续改进机制，在实际应用中根据工作需要、烟草商业企业营销人员及卷烟零售客户反馈意见，及时对积分规则和指标进行调整优化。零售客户成长积分指标和规则见表2。
零售客户成长积分指标和规则
	序号
	一级指标
	二级指标
	积分来源
	分值
	积分统计方式

	1
	各类培训
	干货文章
	线上平台
	根据所需时长、难易程度等自主设置

	系统同步

	2
	
	线上课程
	线上平台
	
	

	3
	
	公司集中培训
	线下
	
	二维码签到录入

	4
	
	小组集中培训
	线下
	
	

	5
	
	职业化训练营
	线下
	
	

	6
	
	客户自主系统学习其他知识
	线下
	
	客户录入线上平台，提供在其他平台学习凭证，专人审核

	7
	活动实践
	参与调研
	线上平台
	
	系统同步

	8
	
	参与网络社区活动
	线上平台
	
	

	9
	
	开展店铺专场活动
	线下
	
	

	10
	
	参与非盈利性公益活动
	行业外
	
	客户录入线上平台，专人审核

	11
	
	开发课程
	线下
	
	

	12
	
	为其他零售客户授课或经验交流
	线下
	
	

	13
	
	参与公司直播或节目演出
	线下
	
	

	14
	
	参与市级烟草部门竞赛、评比活动
	线下
	
	

	15
	
	参与省级烟草部门竞赛、评比活动
	线下
	
	

	16
	
	参与国家烟草部门竞赛、评比活动
	线下
	
	

	17
	
	优秀事迹被媒体报道
	线下
	
	

	18
	
	参与活动受到政府部分表彰的
	线下
	
	



[bookmark: _Toc195023903][bookmark: _Toc195024659][bookmark: _Toc195027423]评价方式
[bookmark: _Hlk194950574]初级和中级职业化卷烟零售客户阶段采取线上填写胜任力测试量表的评价方式，高级职业化卷烟零售客户阶段采取线上填写胜任力测试量表线下评价中心测试和专家组面试考核相结合的评价方式。
线上胜任力测试量表以客观题为主，测试内容涵盖零售客户知识储备、专业技能、职业意识和职业道德等。
线下评价中心测试由营销部门管理人员、行业专家、一线营销人员和外部营销或心理专家组成评价小组，设置零售客户卷烟经营场景，评价小组对零售客户在卷烟经营场景模拟活动中的心理与行为情况、语言表达能力、逻辑思维能力和零售客户个人综合形象等进行评价打分，考察零售客户职业胜任力。
[bookmark: _Toc194996675][bookmark: _Toc195003664][bookmark: _Toc195016433][bookmark: _Toc195018942][bookmark: _Toc195022305][bookmark: _Toc195022603][bookmark: _Toc195022781][bookmark: _Toc195023904][bookmark: _Toc195024660][bookmark: _Toc195027424]进阶流程
初级职业化卷烟零售客户阶段
积分达标→线上申请→筛选审核→申请通过→线上评价考核→达标→职业化初级阶段评价。
中级职业化卷烟零售客户阶段
积分达标→线上申请→筛选审核→申请通过→线上评价考核→达标→职业化中级阶段评价。
高级职业化卷烟零售客户阶段
积分达标及综合素质要求达标→线上申请→筛选审核→申请通过→线下测评→达标→评级中心测试→达标→职业化高级阶段评价。
[bookmark: _Toc195003665][bookmark: _Toc195016434][bookmark: _Toc195018943][bookmark: _Toc195022306][bookmark: _Toc195022604][bookmark: _Toc195022782][bookmark: _Toc195023905][bookmark: _Toc195024661][bookmark: _Toc195027425]结果反馈
线上评价成绩查询时，系统宜自动推送评价评价数据分析，告知零售客户该等级学习和培养过程中存在的优势和不足；线下评价时，评价小组当面向零售客户反馈在职业胜任力方面的优缺点。
烟草商业企业宜定期调取后台数据，总结分析零售客户反馈意见，对职业化培养体系和相关措施进行改进和优化。
[bookmark: _Toc195003666][bookmark: _Toc195016435][bookmark: _Toc195018944][bookmark: _Toc195022307][bookmark: _Toc195022605][bookmark: _Toc195022783][bookmark: _Toc195023906][bookmark: _Toc195024662][bookmark: _Toc195027426]结果应用
宜建立宣传引导机制，营造良好氛围，零售客户通过评价后，胜任力等级评价结果可通过订货平台等渠道向所有零售客户公示，对成长较为突出的零售客户进行专题报道或表彰，引导客户不断自我提升。
[bookmark: _Toc194996677][bookmark: _Toc195003667][bookmark: _Toc195016436][bookmark: _Toc195018945][bookmark: _Toc195022308][bookmark: _Toc195022606][bookmark: _Toc195022784][bookmark: _Toc195023907][bookmark: _Toc195024663][bookmark: _Toc195027427][bookmark: _Toc173253860][bookmark: _Toc171519060][bookmark: _Toc174518508][bookmark: _Toc174661099][bookmark: _Toc174522735][bookmark: _Toc174463321][bookmark: _Toc16130][bookmark: _Toc17729][bookmark: _Toc6529][bookmark: _Toc194929163][bookmark: _Toc194930672][bookmark: _Toc194933006]管理与持续改进
[bookmark: _Toc194996678][bookmark: _Toc195003668][bookmark: _Toc195016437][bookmark: _Toc195018946][bookmark: _Toc195022309][bookmark: _Toc195022607][bookmark: _Toc195022785][bookmark: _Toc195023908][bookmark: _Toc195024664][bookmark: _Toc195027428]档案管理
零售客户通过评价后，烟草商业企业宜按照评价通过时间，建立职业化零售客户个性化电子档案，设置相应编号，职业化零售客户个性化电子档案内容包括但不限于：序号、烟草证号、客户姓名、性别、年龄、学历、政治面貌、当前阶段、评价测试成绩、联系电话等。
烟草商业企业营销部门宜配备专人负责职业化零售客户个性化电子档案的管理维护，定期收集线上平台数据和线下平台信息，及时完成电子档案信息更新。
宜在线上平台设置职业化零售客户个性化电子档案公开渠道或宣传窗口。
[bookmark: _Toc7968][bookmark: _Toc540][bookmark: _Toc24626][bookmark: _Toc194929164][bookmark: _Toc194930673][bookmark: _Toc194933007][bookmark: _Toc194996679][bookmark: _Toc195003669][bookmark: _Toc195016438][bookmark: _Toc195018947][bookmark: _Toc195022310][bookmark: _Toc195022608][bookmark: _Toc195022786][bookmark: _Toc195023909][bookmark: _Toc195024665][bookmark: _Toc195027429]动态管理
卷烟零售客户通过评价后，烟草商业企业每年宜设置积分最低标准，每3年组织一次再评价工作。
职业化零售客户在评价后发生违法违规事件或受到消费者投诉的，经核实后予以降级处理；连续发生两次违法违规事件或受到消费者投诉的，取消零售客户参与职业化等级评价资格，并在5年内禁止参与职业化零售客户能力等级评价。
[bookmark: _Toc195003670][bookmark: _Toc195016439][bookmark: _Toc195018948][bookmark: _Toc195022311][bookmark: _Toc195022609][bookmark: _Toc195022787][bookmark: _Toc195023910][bookmark: _Toc195024666][bookmark: _Toc195027430]持续改进
建立效果评估机制，畅通信息沟通反馈渠道，定期对培养效果进行评估。
定期组织开展零售客户满意度调查，填写满意度评价表（参见附录B），统计零售客户对培训课程、培训教师、培训组织实施等满意情况及改善意见，持续跟踪职业化零售客户培养效果。
根据满意度评价结果，制定改进措施，不断健全完善职业化卷烟零售客户培养体系和管理机制。
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[bookmark: _Toc195016440][bookmark: _Toc195018949][bookmark: _Toc195022312][bookmark: _Toc195022610][bookmark: _Toc195022788][bookmark: _Toc195023911][bookmark: _Toc195024667][bookmark: _Toc195027431]
（资料性）
职业化卷烟零售客户培训课程清单
[bookmark: _Hlk195015940]职业化卷烟零售客户培训课程清单见表A.1。
职业化卷烟零售客户培训课程清单
	职业化等级
	所属维度
	课程类别
	课程名称
	开发形式
	参考时长

	初级
	知识储备
	专卖知识
	卷烟零售许可证办理、使用和延续
	微课程
	10分钟

	
	
	
	烟草专卖法及其实施条例与卷烟零售
	微课程
	30分钟

	
	
	
	未成年人保护法与卷烟零售
	微课程
	10分钟

	
	
	产品与品牌知识
	卷烟包装与警示语
	微课程
	5分钟

	
	
	
	卷烟品牌卖点
	微课程系列
	5分钟/个

	
	
	
	雪茄知识概述
	微课程
	10分钟

	
	专业技能
	基础沟通能力
	沟通和倾听技巧
	标准课程
	30分钟

	
	
	
	商务礼仪
	标准课程
	60分钟

	
	
	卷烟订收存实操能力
	卷烟订购实操
	微课程
	5分钟

	
	
	
	货源供应和档位评定规则
	微课程
	10分钟

	
	
	
	卷烟仓储知识
	微课程
	5分钟

	
	
	
	物流配送和电子结算
	微课程
	5分钟

	
	
	
	店铺盈利水平测算
	标准课程
	30分钟

	
	职业意识引导
	形象意识
	店面形象和店堂布局管理
	标准课程
	30分钟

	
	
	
	现代终端建设与形象提升
	经典案例系列
	5分钟/个

	
	
	
	场景化沟通
	微课程
	10分钟

	
	
	服务意识
	开口营销技能
	标准课程
	60分钟

	
	
	
	卷烟销售商机挖掘
	微课程
	10分钟

	
	职业道德引导
	守法经营
	优秀零售客户谈守法经营
	经典案例系列
	5分钟/个

	
	
	
	以案释法
	经典案例系列
	5分钟/个

	
	
	规范经营
	行业营销政策
	微课程
	10分钟

	中级
	知识储备
	销售知识
	商品陈列与定价策略
	微课程
	10分钟

	
	
	
	数字化管理工具应用
	标准课程
	30分钟

	
	
	
	卷烟真假烟识别
	标准课程
	120分钟

	
	
	消费者知识
	消费者挖掘、培养与维护
	标准课程
	30分钟

	
	
	
	卷烟消费者行为理论研究
	微课程
	10分钟

	
	专业技能
	形象展示能力
	卷烟陈列标准
	微课程
	10分钟

	
	
	
	艺术陈列和颜色搭配技巧
	微课程
	10分钟

	
	
	
	流通品牌建设
	标准课程
	30分钟

	
	
	品牌推介能力
	卷烟品牌文化
	微课程系列
	10分钟/个

	
	
	
	推介标识和辅助工具
	微课程
	10分钟

	
	
	
	售点氛围营造
	微课程
	20分钟

	
	
	宣传促销能力
	店铺会员管理
	微课程
	10分钟

	
	
	
	跨界营销
	微课程
	20分钟

	
	
	
	促销活动策划
	标准课程
	60分钟



表A.1职业化卷烟零售客户培训课程清单（续）
	
	职业意识引导
	学习意识
	学习习惯养成
	微课程
	20分钟

	
	
	
	个人形象和气质塑造
	微课程
	20分钟

	
	
	发展意识
	门店运营管理
	微课程
	10分钟

	
	
	
	内训师培养
	微课程
	20分钟

	
	职业道德引导
	诚实守信
	地区名人事迹
	经典案例系列
	5分钟/个

	
	
	
	社会诚信体系建设
	微课程
	10分钟

	高级
	知识储备
	营销知识
	财务管理知识
	标准课程
	60分钟

	
	
	
	新零售发展趋势
	标准课程
	60分钟

	
	
	
	圈层营销和体验营销知识
	微课程
	10分钟

	
	
	管理学知识
	店铺数据分析
	微课程
	20分钟

	
	
	
	人员管理知识
	标准课程
	60分钟

	
	
	新媒体和新技术知识
	直播实操
	标准课程
	60分钟

	
	
	
	微店运营
	标准课程
	60分钟

	
	
	
	视频剪辑技巧
	标准课程
	60分钟

	
	
	
	打造店铺IP
	标准课程
	61分钟

	
	
	
	预防电信诈骗
	微课程
	10分钟

	
	专业技能
	信息采集能力
	零售客户点店铺管理系统应用
	微课程
	10分钟

	
	
	
	信息甄别排除
	微课程
	10分钟

	
	
	
	市场异动信息反馈
	微课程
	10分钟

	
	
	消费跟踪能力
	店铺引流技巧
	标准课程
	60分钟

	
	
	
	数字门店转型
	微课程
	20分钟

	
	
	市场拓展能力
	专项市场消费潜力挖掘
	标准课程
	60分钟

	
	
	
	卷烟关联营销技巧
	微课程
	20分钟

	
	
	
	市场推广活动策划
	微课程
	21分钟

	
	职业意识引导
	团队意识
	伟人精神事迹
	微课程系列
	5分钟/个

	
	
	
	团队文化培养
	微课程
	10分钟

	
	
	创新意识
	地方特色文化和民俗
	微课程系列
	5分钟/个

	
	
	
	创新思维训练
	标准课程
	60分钟

	
	
	成就意识
	最美零售客户事迹
	经典案例系列
	5分钟/个

	
	
	
	时代楷模先锋事迹
	经典案例系列
	5分钟/个

	
	职业道德引导
	爱岗敬业
	核心价值观宣贯
	微课程
	10分钟

	
	
	奉献社会
	核心价值观宣贯
	微课程
	11分钟
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（资料性）
职业化卷烟零售客户培训效果满意度调查表
职业化卷烟零售客户培训效果满意度调查表见表B.1。
职业化卷烟零售客户培训效果满意度调查表
	培训项目（课程）名称：
	培训方式：

	培训时间：
	培训地点：

	非常感谢您的参与！希望能得到您的宝贵意见以改善培训效果和培训组织工作，请您根据客观情况填好下表，谢 谢您的合作与支持！

	项目（课程）设计满意度（请选择一个档次并在该区间打分）

	调查内容
	非常满意   （91-100 分）
	满意
（80-90 分）
	基本满意  （60-79 分）
	不满意
（59 分以下）

	目标设定总体满意度
	
	
	
	

	课程设置总体满意度
	
	
	
	

	师资配备总体满意度
	
	
	
	

	项目（课程）实施满意度（请选择一个档次并在该区间打分）

	调查内容
	非常满意   （91-100 分）
	满意
（80-90 分）
	基本满意  （60-79 分）
	不满意
（59 分以下）

	教学内容
	
	
	
	

	教学方法
	
	
	
	

	教学水平
	
	
	
	

	课堂组织与控制
	
	
	
	

	项目（课程）效果满意度（请选择一个档次并在该区间打分）

	调查内容
	非常满意   （91-100 分）
	满意
（80-90 分）
	基本满意  （60-79 分）
	不满意
（59 分以下）

	对实际工作的帮助
	
	
	
	

	对能力素养的提高
	
	
	
	

	项目（课程）管理满意度（请选择一个档次并在该区间打分）

	调查内容
	非常满意   （91-100 分）
	满意
（80-90 分）
	基本满意  （60-79 分）
	不满意
（59 分以下）

	教风
	
	
	
	

	学风
	
	
	
	

	您对本次项目（课程）学习还有哪些改善建议和意见？
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