
山区网建城乡一体 商流物流分轨运行 

—— 对怀化市大山区卷烟网建模式的再思考 

怀化市烟草公司 张书华 骆 华  

当前，全国卷烟网建如火如荼，大中城市、平原地区甚至丘陵地带的网建工作都已经驶入高速发展的快车

道。大山区何去何从？大山区怎样跟上全国的步伐？我们怀化市烟草专卖局（公司）在国家局和省局的正确领

导和直接关怀下，在认真总结过去“一张大网，三层管理”模式的基础上，不断深化认识，不断探索实践，创

新思维，奋起直追。从今年 8 月 20 日起，在怀化大山区实现了商流和物流分轨运行，较为成功地做到了山

区网络城乡一体化。  

一、大山区卷烟网建面临的挑战  

（一）自然环境恶劣，山高路远，居住分散，特别是落后的农村交通条件严重地制约着大山区网建

的发展  

怀化市位于湖南省西部，地处云贵高原的东部边缘，武陵山和雪峰山横亘全境。全市辖13个县、市

（区），地域面积 2.76 万平方公里， 493 万人口。境内高 山林立，溪河纵横， 人均“八山一水一分

田”。 从市中心到各县，从县城到各乡镇，从集镇到各村组，都路途遥远，路况极差，费时费力。 有很多山

区人家居住在山顶河边，开门见山，出门划船，行走极为不便。山区的交通网络一般都未成型，县乡之间多为

砂石路面，坡高路陡，崎岖蜿蜒， 坑坑洼洼，危险重重，同样的距离要比发达地区多费 2 — 4 倍时间。部

分有公路的村组也都是村民自发修建的简易便道。有部分公路，就连境内的 320 国道雪峰山路段和 319 国道

凉水井路段，到了冬天因冰天雪地，夏天因大雾弥漫，还要封山封路，往往几天不能通车。怀化大山区还有近

五分之一的村连机耕道都没有，很多村寨只能靠肩挑背扛才能把东西运送到家。  

（二）经济欠发达，金融、电信相对落后，难以为高水平卷烟网建提供配套的外部条件支持  

怀化市有 316 个农村乡镇， 4037 个行政村。在怀化市，最适合进行电子结算合作的中国农业银行共设

有 82 个网点，其中农村网点 20 个，近 95% 的乡镇没有网点。工商银行、建设银行、中国银行只在部分有

大型厂矿企业的农村乡镇设有网点。有 3 个县撤消了工商银行，只有一个县设有中国银行。电信也相对落

后，到 2003 年底，全市尚有 1284 个村没有架设电话网线，占总数的 32% 。在 106.4 万户农村家庭中，也

只有 22.1 万户家庭安装有电话（含 ETS450 兆无线电话），占总数的 21% 。  

（三） 烟草公司底子薄，办公条件差，硬件设施和基础建设与卷烟网建发展要求有一定的距离  

大山区的烟草公司往往都是后发达公司，家底较薄。近几年来，随着网建水平的提升，规范经营的加强，



效益逐年上升，但办公条件仍然十分落后。怀化市分公司占地也只有 15.9 亩，集办公、宿舍、仓库于一体，

连车辆都无库停放，常年风餐露宿。下属 11 个县、市（区）公司场地狭小，没有一个县公司建有篮球场，也

根本没有建篮球场的空地。办公楼多数都是上个世纪 80 年代修建，由于受当时历史条件的限制，普遍狭小陈

旧，拥挤不堪。卷烟仓库建设更是落后，场地窄，容积小。全市 845 名干部职工中的住房面积超过 100 平方

米 的 83 套，不到 10% ，绝大部分干部职工居住在 50 — 80 平方米 的陈旧宿舍里，条件十分艰苦。这种

状况在 3 — 5 年内难以改变。  

如何正视这么多的重重困难？真正做网建干事业的，就应该把困难看做挑战，敢于迎难而上。怀化幅员辽

阔，居住分散，卷烟网络覆盖面很宽，怎样做到“宽而不漏”？交通状况差，送货线路长，怎样做到“长而不

断”？地形复杂，经济落后，基础薄弱，怎样做到“难而不倒”？其出路在哪里，还是在八个字上——因地制

宜，务实创新。也就说，有条件要上，没有条件创造条件也要上。  

二、大山区卷烟网建城乡一体化模式的框架  

总体框架：山区网建城乡一体，商流物流分轨运行 。 就是要在大山区一竿子插到底，商流物流分

轨，保持城乡一个网络统一运行，坚决实现五个 100% ，即：电话订货率 100% ，商流物流分开率 100% ，凭

证供货率 100% ，配货分拣到户率 100% ，终端到货确认率 100% 。  

具体运作办法：市场划为三块，全部电话访销，按单分拣到户，送货到户为主，终端到货确认，城区电子

结算，农村存单结转，客户分类服务，专卖诚信管理。  

市场划为三块： 根据 地形地貌的自然状况，结合卷烟零售户分布的集中度，卷烟消费量的大小以及对

经营效益的影响程度，将卷烟市场划为三块： 第一块 是城区、中心集镇和公路干线沿线； 第二块 是人口

居住相对分散，一般属于乡村公路的终点，但有赶集习惯，又架有通讯线路，距县城很远的偏远乡村； 第三

块 是无电话、无公路、无集市的“三无”地区。公司在第一块市场重点加强客户分类服务和专卖诚信等级管

理；在第二块市场设立卷烟物流服务站和专卖管理所，派驻片区经理；在第三块市场设立电话访销的指定卷烟

代订点和卷烟指定代收代送点。公司规定，指定代订点和指定代收代送点不能是同一零售户，以确保商流物流

分开率 100% 的实现。  

全部电话访销： 公司电话呼叫中心对不论是城区还是农村的所有零售户全部实行电话访销，不再有其他

形式的订单采集。对第一块市场，电话已经普及，没有问题。对第二块市场中没有电话的零售户，公司采取送

电话的办法来解决。到目前为止，全市已经送出电话机 2000 部，计划再送 500 部。对“三无”地区，公司

选点在农户家投资安装 100 部有线或 ETS450 兆无线电话作为订货专用电话，该点作为公司的卷烟指定代订

点。电话所有权归公司，话费由公司与电信部门统一包干结算。平时由农户严加管理，专门负责“三无”地区

零售户的电话订货。零售户可提前将卷烟需求上报给代订点。公司呼叫中心每 7 — 10 天对“三无”地区电

访一次，由卷烟指定代订点上报分户零售户的真实需求。一户卷烟指定代订户管辖“三无”地区的零售户最多

不能超过 10 户。划为“三无”地区的零售户总数不得超过零售户总数的 5% 。  

按单分拣到户： 公司配送中心根据呼叫中心采集的订单全部实现按单分拣到户。对第一块市场零售户的

订单，在公司仓库内完成分拣；对第二块和第三块市场的订单，则由公司送货车组与站点人员一起，在卷烟物

流服务站和指定代收代送点完成，同时要一一对应放置在卷烟中转专用包装内。卷烟物流服务站保持零库存管



理，不再有其他渠道来源的卷烟。  

送货到户为主： 公司配送中心负责对城区、中心集镇和公路干线沿路的零售户直接送货到户。在第二块

市场，考虑到送货成本、运输效率，并且该地区有赶集的习惯，则采取由卷烟物流服务站实行送取结合，对周

边村组较近的零售户要送货到户，对路途遥远、不便于送货的零售户则约定其利用赶集到服务站取货。对“三

无”地区，因为交通闭塞，人员很少流动，公司聘请最方便到达“三无”地区的人，作为卷烟指定代收代送

员，如船工、农用车主、摩托车主，他们用自己的工具或是人力用箩筐、背篓等工具送货到户。指定代收代送

员视同公司员工进行管理，并签订具有法律效力的协议。目前，全市计划聘请 100 名指定代收代送员，这百

人送货大军将活跃在大山区的角角落落。对于“三无”地区以及较为偏僻的乡村卷烟零售户。一要考虑合理布

局，逐步引导调整到位。二要加强管理，必须坚持持证经营。三要真心实意热情周到优质服务。这一块地方的

老百姓确实辛苦贫穷，公司务必带着深厚的感情做好“三无”地区卷烟市场的服务工作。这项工作做好了，可

以逐步遏制假烟、白包烟的冲击，确保城乡整体市场卷烟秩序的根本好转，可以逐步树立烟草专卖局的威信，

展现烟草公司的社会形象，可以维护国家烟草专卖法的尊严。从而最大限度的实现网建“三个满意”的要求和

践行“三个代表”的重要思想，赢得广大老百姓的拥护。目前，沅陵县、芷江县在大库区已经启动用船送货到

户。不仅优化了送货路线，降低了成本，而且社会反响强烈，得到了广大老百姓的称赞。至于要做好这项工

作，困难确实很多，但需要增加的成本并不大，据测算，全年只有 10 多万元。我们千万不能因小失大。这样

全市送货到户的零售户要占到总数的 90% 以上，到第二块市场设立的卷烟物流服务站取货的零售户不到零售

户总数的 10% 。  

终端到货确认： 所有零售户都必须执行到货确认。当公司送货车将卷烟送达时，零售户、服务站、指定

代收代送点都必须亲笔签收。服务站、指定代收代送点负责的零售户也必须对自己收到的卷烟进行确认签收，

并由服务站、指定代收代送点交公司备案检查。  

城区电子结算： 目前根据银行部门的外部条件，公司在城区和条件具备的农村中心集镇实行在线代扣，

呼叫中心在采集订单时，与银行同时完成资金结转。  

农村存单结转： 目前农村站点不具备电子结算的外部条件 ， 为了预防出现短款、挪用、假币、盗抢

等事故，公司对农村站点采取只收存单的办法。呼叫中心完成第二、三块市场的定单采集后，立即通知卷烟物

流服务站和指定代收代送点，要为零售户垫付货款，就近存入信用社或邮政储蓄所中公司指定的帐户。该帐户

由公司与金融部门协商，只存不取，只作为公司的转帐户头。公司送货车将卷烟送达后，收走存单，交公司财

务与开户行结转。对于送货途中的零星零散客户，根据实际情况收取现金，但必须在两个小时内就近存入金融

网点，只保留存单。  

客户分类服务： 在工作中按照客户的 重要度、可信度、适应度、规范度和发展度 分成若干个小项，实

行 100 分制考核，根据考核得分情况将零售户分成四个等级，即核心客户、重点客户、一般客户、淘汰客

户。对不同等级的客户，公司制定相应的访销频率、供货限量、服务标准。特别是在客户生日、生病、婚丧时

都规定公司的服务内容。客户经理要对大型商场、宾馆酒楼、重要娱乐场所、火车站客运段等进行专门的个性

化服务，指导客户开展好卷烟营销。  

专卖诚信管理： 在零售户户籍化管理的基础上，推进专卖诚信等级管理，转变过去“重管理、轻服务”



的观念，从“管、查、卡、压”为主转变到“服务、引导、帮助、教育”为主上来，努力实现专卖管理由打击

查处型向服务管理型的转变。 各县在零售户中要建设 10 个 “品牌示范店”、 50 个“服务优质店”、 100 

个“经营标准店”。由公司和零售户联合出资按统一的标准装修门面，作为产品宣传、品牌培育的主阵地，  

三、大山区推行卷烟网建城乡一体化模式应牢牢把握的几个问题  

（一）要牢牢把握好传统商业向现代流通转变的大方向  

实行全部电话访销，商流物流分轨运行，实际上是公司经营观念由“我有血液”向“我有血管”的转变。

新模式的推行，就是为了推动流通 观念、 流通 技术、 流通 方式、 流通 组织、 流通 布局向现代化的要

求前进。在大山区做到全面电话访销，实现商物分轨，是山区网建迈出的一大步，也是向现代流通转变的第一

步。特别是通过 全部电话访销， 公司 直接控制了货源，控制了市场，斩断了大户的手脚，掏空大户存在的

基础，从根本上打击了 “地下网”。 “商物分轨运行，终端到货确认”又 解决了冒订、假送的问题，实现

了大山区卷烟市场有序地流动。  

（二）要牢牢把握循序渐进、确保不乱套的原则  

大山区的网建，特别是在农村经历了从设立批发网点，到访送一体，到采取指定代送，到现在的城乡一体

化的过程。我们感到在网建工作中，尤其是大山区的网建工作，最难的就是如何处理好“适应”与“引导”的

关系，也就是如何处理好地域性色彩与水平性差异的关系。我们认为提升网建水平推行山区网建城乡一体化模

式一定要精心策划，循序渐进，确保不乱套：一是 要确保 卷烟经营不乱套。 对广大零售户要大力宣传新模

式的意义争取理解和支持。同时要认真地进行市场细分，优化访送线路，不能对每一个零售户漏访漏送，要保

证做到零售户数量不减，卷烟销量不减。二是 要确保工作流程不乱套。任何一项变革都是一次流程再造的过

程。新模式必须处理好电访、配送、稽查、客户服务和效能评价之间工作的无缝链接，每一个输入和输出指令

必须清晰流畅，因此必须十分重视人员培训工作。三是要确保 财务运作不乱套。实行电子结算、存单结转本

身是为了回收货款的安全、快捷、方便。对出现的新情况、新问题要充分研究，加强预防。 四是要确保 信息

网络不乱套 。 城乡一体化模式，很大程度上依赖呼叫中心的电话访销软件，电访软件是整个模式的发起点，

因此要确保信息网络正常运行，要建立完善的应急机制，防止出现故障、病毒、停电等等问题。五是 要确保

效益增长这个根本点不乱套。 怀化推行“城乡一体化”新模式，是在过来扎实网建基础上的提升，投入并不

大，主要是车辆、电话、电脑、电访员及送货人员的工资，同时也撤消调整减少了原来一些网点。收支两抵，

共计年增加约 80 万元。但新模式推行后，卷烟销量至少可以增加 10% ，最低可以增加卷烟毛利 600 万元左

右。这样的效益，不就是网建带来的吗？这样的投入产出之比难道不值得吗？随着时间的推移，实践将作出有

力的回答。  

（三）要牢牢把握严格执行到货确认制度  

在过来的工作中，怎样让零售户规范经营，怎样防止营销信息失真，一直是困扰我们的两个难题。全部电

话访销，减少了中间环节，便于公司直接掌握商情信息，防止在卷烟营销的下游环节出现信息断层和个体大户

的小垄断。公司直接电话采单，就是将整个市场一网打尽。但必须辅之以“到货确认”来配套，只有严格执行

到货确认，才能解决名为代订，实为自销的问题，才能解决原来送大不送小、送近不送远、送亲不送疏的问

题，才能确保商流与物流分轨而不脱节。可以说，到货确认制度是保证商流与物流成功分轨运行的关键环节。



离开了到货确认，电访数据就会失真，送货到户就会失控，按单分拣到户也就会失去意义。要确保在大山区成

功实现“山区网建城乡一体，商流物流分轨运行”，必须坚定不移地执行到货确认制度。  

（四）要牢牢把握服务营销是网络灵魂的观点，切实加强客户经理工作  

卷烟网建一切工作的落脚点是客户。国家局提出，服务营销是网络灵魂，因此要切实加强客户经理工作，

这是关系到新模式能否取得成效的关键之所在。怀化推行网建新模式后，对客户经理的工作提出了更高的要

求。城区市场的客户经理紧紧围绕“怎么样让零售户舒服”和“怎么样帮零售户赚钱”来开展个性化、差异性

服务，做好政策宣传、信息沟通、处理投诉、客户拜访等工作。在第二块市场，公司派驻的片区经理，主要承

担起组织协调片区零售户的工作，与客户交朋友，协调处理各种问题，同时负责分析本片区市场的卷烟营销状

况，辅助公司决策。归根结底，客户经理致力于做到三点：一是通过服务来融洽客户关系，维护卷烟营销的客

源和渠道；二是通过服务来指导零售户搞好经营，培育品牌，扩大销量；三是通过服务掌握市场末梢——消费

者的需求，确定营销计划。  

大山区的网建，就像怀化市烟草公司的企业精神那样——追求永无止境。只要牢牢把握好国家局“三个满

意”的网建指导思想，因地制宜，务实创新，用大山人好的作风建设大山区好的网络，大山区的网建也可以大

有作为，大山区的烟草公司也可以走出一条康庄大道。  

 

www.tobacco.org.cn All Rights Reserved. 

版权所有  中国烟草学会  

本网站由中国烟草物资电子商务网提供技术支持  


