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第十四单元 

销售管理系统
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第三章 

销售组织管理制度
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一、通   则 

(一)总 则

本章程规定本公司××营业部门(以下简称部门)的

机构、权限、运作及处理等等相关事项。

(二)部门的业务范围

本部门依照总公司营业部门的指示，在独立营业计

划与独立核算制度的原则下，负责指导管理所辖管的营

业所，并负责辖管区域内的订货契约、收款及企划开拓

新客户等相关的业务运作及业务处理。

(三)部门的所在地及称呼

部门设于全国的各主要都市，在称呼时各冠上该市

名称。

(四)重要事项的决定

部门的设置、改制、废止，管理区域及经理的任免，

皆经由董事会决议后执行。

(五)规章的制定、修改与废止

本规章的制定、修改与废止皆经由董事会决定。施

行细则则由总公司营业部长决定。

二、机  构  

(六)部门的机构

部门设经理、经理之下设业务及事务二科，管辖区
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域内设营业所。

(七)营业所的设置、废止

营业所的设置、废止及店长的任免，由总公司营业

经理经询董事会意见后决定。

(八)管理者

部门可依情况需要，设副理及部门顾问。另外，科

设科长，如情况必要可设科顾问及股长、主任。

(九)特别回收科的设置

部门可依情况需要，设置特别回收科。

(十)营业部的组织

营业所由店长、业务主任、事务主任、内勤职员、

外勤职员及业务人员等成员构成，人员数目另行规定。

营业所可依情况需要，设置副店长。

(十一)经理的职务范围

经理所负责的职务范围如下：

1.企划、指示营业方法。

2.经常调查、听取营业情况的发展以决定营业方针。

3.听取部内及营业所的业务报告，并随时监视业务

实况。

4.裁决部内的人事。

5.举行业务上的磋商会议。

6.排除业务上的困难。

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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第四章 

情报管理
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一、情报管理制度 

□ 报告义务

业务员对“顾客情报报告书”的各项目应不断地注

意并向上司报告。

□ 报告的种类及方法

(一)日常报告：口答。

(二)紧急报告：口答或电话。

(三)定期报告：依照“顾客情报报告书”。

□ 顾客的级别分类

依顾客的信用状况，将其分为 3 个等级。

(一)A 等级：以公司的大小，对信用问题能安心者(与

本公司现在的交易大小没有关系)。

(二)B 等级：普通的信用状态。大多数的优良顾客属

于此项。

(三)C 等级：要注意的店。

1. 中间批发商(比较大的店也将其列入注意团体

里)。

2. 尚欠帐款者(达 50 万元以上)A 等级以外的公司。

3. 尚欠帐款者达 20 万元或未满的公司，其大小比

例与本公司的交易额比较多的店。

4. 从业人员 20 人以下的小公司或个人商店。

5. 有前例的公司

6. 评判不好的公司
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7. 新开发顾客(不问其规模如何，一年间将其列为 C

等级。)

A 等级的“业界的一流公司”及 B“大多数的优良顾

客”并不由所长来做判断，而由营业主管来分级，指定

以外的顾客都列为 C 等级。

□ 定期报告

(一)业务员对于 ABC 各等级的分类，依照“顾客情

报报告书”向所长做定期报告

(二)主管对上项报告做整理，依下列事项经由总经

理向董事做报告。

A 等级：6 个月一次(每年 9 月、3 月)

B 等级：3 个月一次(每年 1 月、4 月、7 月、10

月)

C 等级：每月一次

(三)报告书于每月底向营业主管提示，营业主管从

第 2 天算起 5 日内向总经理提示，总经理阅览后送到总

公司。

□ 日常报告

以“顾客情报报告书”的各项准则实行。

□ 紧急报告

拒付发生，拒付的可能大的支票的延期提议等紧急

情报，依各情况

尽可能以最迅速的方法做报告。
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二、客户名簿处理制度 

□ 目 的

交易往来客户名簿是公司对于往来客户在交易上的

参考资料的整理，将交易状况记录下来。例如：往来客

户的信用度，及其营业方针与交易的态度等资料都在这

里面。也就是说交易往来客户名簿是要将交易往来客户

的现状经常性的记载出来。

□ 交易往来客户名簿的种类

(一)交易往来客户名簿是以交易往来客户原始资料

(以卡片方式一家公司使用一张)和负责部科别的交易往

来客户一览表来区分。在总务部财务科里记载、订正等。

前者留在总务部经理室备用，后者则分配给各负责部门

使用。

(二)交易往来客户原始资料是将交易往来客户的机

构、内容、信用，与本公司的关系等详细记入，而交易

往来客户一览表则将这些简单的列入记录。

□ 交易往来客户原始资料的保管和阅览

各部门在必要的时候，可随时向经理室介阅的常备

的交易往来客户资料，在这种情况各负责以外的人如要

阅览时，则必须经过总财务科的承认才行。

经理对于资料的保管要十分留意，避免污损、破损、

遗失等。

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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□ 做成记录及订正

(一)无论买或卖，对于开始有交易往来的公司，各

负责者要在“交易开始调查书”里，记入必要事项，并

且取得单位主管的认可并禀报董事长。

取得董事长的承认后，依照调查书，在财务科里将

交易往来客户原簿作成，并在交易往来客户一览表里记

入。

(二)财务科应一年 2 次(2 月、8 月)定期对交易往来

客户作调查，如果有

变化的时候，在交易往来客户原簿及交易往来客户一览

表里记入、订正。

(三)财务科对于有关交易往来客户的记入事项的变

化，或有其他新的事项时，随时记入之。

(四)交易往来客户如果解散或者是与本公司的交易

关系解除的时候，财务科应该尽速将其从交易往来客户

原簿及交易往来客户一览表中除去，并将其交易往来客

户原始资料分别保管之。

□ 各负责者的联络

各负责者对于担当交易的状况要经常注意，如果有

变化的时候，要向财务科传达，经常保持交易往来客户

原始资料及交易往来客户一览表的正确性而努力去做。

□ 不要资料的整理及处理

交易解除后的资料要以“交易中止”或者“交易过

去”的资料里分别放入并整理。完全不可能恢复交易来

往的名簿，取得主管经理的承认后将其处理掉。
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三、订单情报处理制度 

□ 通则

(一)有关订单的情报的获得、报告、整理、订单活

动有关事项，依本要领所定条例来实施。

(二)本要领订立以下的事项：

1. 订单情报获得的活动方针的决定及指示，及以此

为基准做负责区域的指示和通路的把握。

2. 打听及各种的调查方法。

3. 情报报告的做成记录。

4. 报告的整理及帐目记录。

5. 记单获得的促成及联络。

6. 对于内外情报提供的奖励制度的实施。

(三)行销企划部门依照本要领的实施和管理来工

作。

□ 打听的方式和处理

(一)对于订单情报的获得的活动方针是经由部长的

裁决来订立，全体应彻底实施。这个是有组织的计划之、

实施之、在固定的期间，营业部员要每月举行一次。

(二)打听及调查的要领，另行订立、并对负责者实

施训练。

□ 调查的整理

(一)在做打听调查的时候，应在调查记录上记录重

要事项，并向行销企划部门报告。

(二)调查所得资料也是同样的应将其资料送给行销
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企划部门。

□ 联络

(一)行销企划部门在从营业各单位得到以上的报告

时，应将其内容做一番检查，当然亦要评估报告价值。

如果认定其为有价值时，应对营业单位做各种行销计划。

(二)营业单位在接到贩卖活动的目标指示的时候，

应订立日程表并通知其计划日程，以此做为活动基准，

而其结果亦要经常向行销企划部门做报告。

□ 管理

(一)行销企划部门亦要对其预定日程和实际业绩，

经常做评估并且管理。

(二)对于所提出的情报，经过审查的结果，如果承

认其适宜且有效的时候，应支付费用。

一般的情报，以此为基准，当接受订单时，亦应呈

上谢礼。

四、个人调查实施方法 

□ 个人调查的要项

何时调查、什么目的、何种对象、以什么方法来实

施等的计划的建立。然后再将其具体的策略做检查分析，

收集资料的工作。然后再将收集得来的资料做整理，作

成报告书。
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□ 个人调查的进行

对于个人调查的实行，各调查员如果发问不关连的

问题的话，回答者将会做各种不同想法上的判断，问题

的规格必须做到统一。

(一)调查监督员和调查员开协议会议，将调查的目

的、调查方法、问题事项、回答书回收时间等做好协议，

并对各调查做同一行动。

(二)调查员

1.调查员应对问题内容做好理解，决定问题顺序。

2.研究要调查地区的地图、交通工具、调查对象的

在家时间等，以便达到花最少的时间精力，而收获最大

的成效。

3.准备调查用的印刷物。

4.实际调查时，要做到不看问题书，也能很顺的将

问题问完。

(三)以上各项准备完成后，才能在实际中实行，其

方法依下列各要领：

1.接近方法

(1)不能像是在审问犯人似的问问题，也就是说，要

保持尊重的态度。

(2)首先考虑初见面的问候，给人好的第一印象，并

有自信。

(3)在人群当中，有配合调查的人，也有不配合的人，

更有反对排斥的人，对于各色人等要随机应变，将调查

工作做好。

2.问问题的方式

(1)从第一个问题就可知道其对调查的主题有多少

的关心度或者多少的知识，所以问题应该是平易的自然
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的。

(2)让对方在不知不觉之中，进入调查的主题。

(3)不对问题的内容作说明。

(4)依问题书的问题顺序发问。

(5)问题以外的事项不做交谈。

(6)问题书里的问题，一题不漏的问完，对问题不做

自身的考虑，会影响对方的心情。

(四)对方如果说得太离题时，应将其拉回主题上面，

并注意说话技巧。

(五)不和对方做争论。

(六)如果是对问题做了不适当的回答时，自己应判

断其说话的态度，真实性等，而移向下一个问题。

(七)“不知道”回答时，在任何调查中都占有 10％

左右，这是很普通的事，但却可判断教育的普及程度，

常识的程度等，不可轻率的处理。

(八)如果有模棱两可的回答时，应引导其“在原则上

同意吗”等的回答。

(九)如果是使用卡片的情况，在对方书写时不可凝

视，使对方能在正常下顺利的写完，并且将时间定为 10

分钟左右。

□ 记录的处理

(一)一般当自己的回答被做记录时，都是比较不经

思考的问题回答，也有因为被记录，而不愿做回答的人，

所以向对方说明其回答是绝对保守秘密的，取得其理解。

(二)如果因记录还是拒绝回答的时候，就应该放弃

记录，而将其记在脑里，一旦离去后，速作记录。

(三)如果对做记录不反对的话，可以将问题书拿出，
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表示调查员并不会加入自身意见，而将其回答依样记入。

(四)选择性回答的记录处理。

(五)自由性回答的记录处理。

前面的问题应向对方说明其宗旨，取得理解后，再

要求回答。

(六)确实听取所说的话，并迅速确实的记录。

(七)避免漏掉记录。

努力的要求回答，对方也很诚意的回答，却因调查

员的不注意，而漏掉记录，所有努力都是白费了，造成

调查的不正确，这是调查员的大失误。

(八)个人的自身事项

男女性别、职业种类、年龄、生活程度、家族关系、

教育程度、财产关系等，要做好记录，并严守秘密。

(九)面试结束后，应表示谢意，使用了对方宝贵的

时间，并保证绝对保密，并希望将来能再协助。

(十)依照上列事项，调查大概终了，但调查员的工

作并不是到此为止，在当天不可疏忽做下列的整理。

1.整理回答卷。

2.做回答者的观察记录。

3.整理调查对象表。

4.做当日的报告书，向调查监督者揭示。

□ 调查员的资格

(一)遵从调查监督者的指示，忠实的实行调查事项

对于回答偏向一方，在无意识的情况下造成的错误，不

能完全达成调查目的等，为避免上面事项，这是非常必

要的。

(二)圆满的人格者
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