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  近几年来，国家局、省局（公司）在各种场合多次提出了要打造“数字烟草”的概念。为了更好地实施这一设想，

作为烟草商业企业的江苏省烟草公司南通分公司，结合近几年来在信息化与标准化方面的实践与体会，就如何在烟草商

业流通企业中实施“数字烟草”而作一些实践与探讨，取得了明显的较果。 

  在江苏省局（公司）的领导下，南通烟草分公司近年来在标准化、信息化方面取得了一定的进展，由此而带来的经

济效益与社会效益的提高也尤为明显，尤其是在2003年，南通烟草在贯彻实施管理标准化方面取得了扎扎实实的进步，

通过了标准化组织的ISO9001-2000国际标准认证，获得了江苏省质量管理优秀奖。以抓贯彻标准化为抓手，各项管理与

服务工作达到了不断规范与完善的要求，管理与服务质量有了明显的提高。南通烟草的信息化工作由于起步早，领导重

视，近年来一直在各个业务与管理一线发挥着重要的作用，全区的电子商务平台也一直在发挥着服务与管理的重要作

用。信息化工作也曾多次在管理与营销模式的创新方面发挥了很大的作用。 

  但是，通过这几年来的信息化与标准化的实施工作，我们也发现了一些由于信息化与标准化工作相互独立与脱节所

造成的问题，例如：标准化管理中强调的是各个工作岗位的职责制订与管理，但岗位与岗位间的关系描述不够清晰，由

于缺少相应的信息软件的支持，各项工作中的流程控制还无法进行严格的控制，从而导致日常工作中的工作流程管理强

调不够，容易发生工作中的流程失控与岗位脱节。此外，信息化在推进的过程中，也发现了由于岗位职能划分不够明

确、流程控制可操作性不强而造成的不规范行为的发生，从另一个方面也导致了信息化工作与贯标工作相脱节的现象。

信息的规范与标准随意性强，专卖与营销管理的脱节，缺少规范持久的标准支持等等。 

  针对以上问题，我们不是等待，而是积极地加以探索与实践，通过对业务流程的整合与严格划分，通过管理层与技

术层的不断探索与实施，较好地解决了商业企业核心业务层的不断规范与统一。 

  烟草商业企业（专卖局）目前的主要业务是专卖管理与营销工作，为了更好地解决好专卖与营销的一体化管理，首

先是在管理模式上不断创新，提出了“烟草诚信等级”管理的概念，即就是把专卖的市场管理与营销的客户关系管理相

结合，较好地解决了专卖与营销管理工作的不同之处与统一结合的问题，管理理念的创新必须依托信息平台的支持，如

果不在信息平台上依靠严格的软件程序加以控制与实现，是不可能处理好这方面的矛盾与统一的。目前在南通分公司，

专卖管理与营销管理采用了统一的软件系统，实现了专卖管理与营销管理的统一，例如专卖中发现的违法客户进行了违

法确认后，软件系统会自动将该客户的归入违规客户的行列，营销的软件中就无法再实现该客户的订货与服务，起到了

管理与控制的统一。其二，在守法客户中，通过信息系统软件的“客户销量与结构”自动统计功能，将客户进行自动再

分类，对不同类的客户采同不同的标准进行紧俏货源的自动分配与服务，达到了客户关系管理与专卖诚信等级管理的统

一。也体现了烟草公司对客户的公平公正与诚信。 

  业务流程的整合只是第一步，第二步就是在各个岗位制定并贯彻工作标准，建立一整套的完善的标准化体系，使每

一个岗位，每一个部门，都有可依照的工作标准，确保工作质量与时间保证。南通烟草通过几年来的努力，已经建立了

一套完善的各个岗位的工作标准与管理标准，形成了一个完善的标准化体系。通过几年来的贯彻实施，起到了很好的效

 



果，整个公司的工作形成了一个良好的执行机器，不以物换、不以时移、不以人替。 

  如果把一个企业的运转与一个国家的运转相比较的话，那么国家的运行需要法律来保障，而企业的运转依靠的就应

该是一系列的标准化体系。国家的运作需要各个机构的协调来执行，企业的运作也需要各个部门的协调来确保，这种协

调也应该有标准，这就应该是我们的标准化流程。标准化流程的严格执行，必须建立在一个统一的信息化软件中，这个

软件你可以把它称之为ERP或其它，其实叫什么并不重要，重要的是必须把企业的一整套管理思想与管理标准融入其

中，它就是确保我们工作不会偏离标准化轨道的一个实实在在的强制作业，任何人在实际工作中，都无法脱离这个软件

来进行工作，从而才能确保了我们的各项工作按设定好了的流程与标准来加入实施。所以我们说，标准化、流程化、信

息化是质与量的关系，是管理思想与实际操作的关系，只有最终在信息化的平台基础上，标准化才会得到充分与完全的

实施。 

  目前在烟草行业中，工业企业的标准化流程化信息化的发展已达到了一个较高的水平，但在商业企业中这方面的工

作还没有什么成熟的经验可以遵循，南通烟草公司通过近几年来在这方面的探索与付出，取得了一定的经验与效果。也

发现了其中所存在的难度与不足，针对存在的问题，我们认为在下一步的贯标工作中，我们尤其要注意标准化与信息化

的结合实施，即通过一套符合标准化管理要求的日常的信息管理软件系统，来达到日常管理工作的强制标准化目的。 

  我们知道，在烟草的工业企业中，由于大量实施了标准化管理要求的各类软件（如ERP、MIS、MES等）而达到了管

理的规范与质量的提高。而在商业企业中，由于长期形成的以人为管理着眼点的商业理念，相关的部门缺少必要的沟通

与协调，在经营与管理活动中缺少必要的规范与标准。 

  由于这是一项基础性的工作，涉及面广，对干部员工的要求较高，因而在实际工作中有很大的难度，为此，一般商

业企业在实施过程中，建议采用分步实施的办法，划分几个阶段，以达到成果明显、鼓舞士气的作用。 

  第一阶段：以抓办公自动化为入手，带动人员培训提高、工作习惯的改变等，做好基础管理工作。 

  标准化信息化流程化，其核心是要通过信息化的软件实施，来达到一种强制的标准化与流程化的实施，所以对软件

的操作技能是一个基本的要求。即要求我们的干部员工要达到各自岗位对信息软件的操作能力，所以要开展大规模的培

训与操作技能达标工作，而在目前各项以经济运行为中心的工作中，这也需要我们要占用一定的时间来完成，所以，没

有一把手的亲自带领与操作，是无法取得成效的。在日常工作中，涉及到各个部门与人员都要有关的工作，只有是办公

自动化这一块软件上，所以，如果能结合办公自动化软件的实施与落实，开展好基础培训与操作技能培训，这既是达到

了实施办公自动化软件的要求，同时也达到了人员技能提高的目标。 

  最近，省局公司马上要在全省分公司单位推进办公自动化系统的实施，我们也可以在省局公司领导的推动与支持

下，借助办公自动化系统的实施与突破，把贯彻标准化体系的工作进一步推向前进。 

  第二阶段：以抓现有信息系统的整合为入手，整合各部门独立使用的各个信息系统，以达到各系统的统一化与流程

化。 

  这一阶段的工作要求我们对各个业务环节做充分与细致的调查研究，对现有的各个业务流程作出一个可视化的精确

的描述，其主要的目标是形成一整套的业务处理流程图，使我们的各个岗位人员可以通过这些流程图一目了然地了解到

我们现有各道工序的走向及各岗位间的关系。同时，通过对现有信息系统的改进，使之更适应管理流程化标准化的要

求，通过信息系统的实施，达到标准的强制实施。 

  这一阶段的工作其实质就是要理出企业现有主要业务的管理流程，以图形或文字的方式进行描述，使管理者清晰地

看到每一个岗位的职责与各岗位间的流程关系，变单一独立的岗位管理为着眼于流程的系统管理。 

  第三阶段：对现有的流程进行优化与整合，同时改造现有的信息系统软件，使之符合各岗位的标准化及相互间的流

程化管理。 



  在制订并描绘出现有各项业务流程的基础上，就是要分析现有流程中的不合理之处，并作出调整与改进，其主要目

的是使我们的各项业务流程更合理、成本最低、效率更高。 

  在这一阶段中，我们可以结合信息系统的重新整合与开发，对各岗位人员的日常工作全部达到信息化管理，同时通

过对各岗位信息化功能的划分与权限控制，来实现标准化的强制实施。 

  总之，标准化与信息化，是我们提高管理水平的不可缺少的二大工程，它们有共性之处，也有其各自的特点，应该

这样来理解：标准化是管理的核心、规范与思想，而信息化是标准化管理的具体操作与实施。由于这项工作是一项基础

性工作，涉及面广，对业务的核心要求高，其成效也不易在短期内凸显，人们总是会这样与那样地习惯于原有的模式，

因而难度与阻力也会很大，所以要求我们的各级领导必须充分重视与亲自参与，方可实现突破，达到目的并见到效果。 

  虽然企业标准化信息化流程化的工程实施面临很大的困难与压力，但这是发展的所需，也是提高企业核心竞争力的

必经之路，我们相信，在国家局、省局公司领导的支持下，在南通烟草公司领导的带领下，经过我们全体员工的共同努

力，我们一定会把企业的标准化信息化流程化这一管理工程实施到位，使我们的企业管理达到一个现代化的管理水平，

去面对未来的挑战，去迎接更加辉煌的明天。  
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