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1 总则

1.1 目的

为规范用户发展程序，提高客户服务质量，促进用户规模持续扩大，

特制订本制度。

1.2 适用范围

许昌市天伦燃气有限公司。

1.3 管理原则

1.3.1 专业性。依靠科学、标准化的营销方式建立企业的营销能力，

为客户提供专业服务，让用户“零跑腿”就能办理相关燃气业务的目

标，让服务再提速、更优质。

1.3.2 严谨性。诚实守信，不欺诈客户，遵守各项报批流程，严禁私

自对用户承诺，不私自降低或提高用户需缴纳的各项费用。

1.3.3 公正性。遵守公司绩效考核管理规定，赏罚分明，公平公正对

待每位员工，激发员工积极性。

1.3.4 全局性。从大局出发，服从领导安排，工作谨慎，对外保守必

要的商业机密，确保用户发展工作健康有序的开展。

2 岗位职责

2.1 负责市场调查、分析，建立和维护客户档案。

2.2 负责细分市场与市场定位，确定目标客户。

2.3 负责广告宣传等营销策略的制定和实施。

2.4 负责制定客户发展计划、与客户接洽谈判、签订用户发展合同，

签订供用气合同及合同执行跟踪。

2.5 负责合同执行过程中客户关系处理，在确定客户用气意向后，负



责与客户沟通并做好公司内部信息传递，协调公司内部相关部门工

作，为用户提供综合性、“一站式”服务。

3 用户发展过程

3.1 建立客户信息档案

3.1.1 根据调研结果，建立并管理客户信息档案。

3.1.2 客户信息包括客户名称、地址、联系方式、用气设备等。

3.1.3 客户信息档案属于公司机密，不允许对外泄露；一经发现，公

司立即予以处罚。

3.1.4 客户信息档案保持动态调整。

3.1.5 制定用户发展计划，根据客户需求，沟通并做好发展工作相关

准备，为客户提供用气方案等相关信息。

3.2 合同洽谈

3.2.1 确定客户用气意向后，客户经理应一次性完整告知客户，该业

务办理流程及所需资料清单（身份证、营业执照），同时负责与客户

沟通并做好公司内部信息传递，协调相关部门进行工程设计、工程预

算、设备选型、工程施工安排等支持工作。

3.2.2合同洽谈以燃气集团下发的制式合同为基础，确定初装费价格、

销气价格、回款计划、工程安排、设备选型等关键事项，进入合同签

订程序。

3.2.3 所有业务均需在规定时间内办理完成，如因客户原因不能按时

完成业务，需向客户做好解释工作，并协助客户完成前期准备工作，

以便业务正常开展、完结。

4 客户服务

4.1 客户经理代表公司,全程与用户保持良好的沟通协调，及时了解

用户需求，并做好用户服务工作。



4.2 在用户提交报装申请后，全面了解客户用气需求，主动上门服务，

专人帮办、全流程跟踪，做好各环节的沟通与协调，并与用户建立和

保持“一对一”的长期密切联系。

4.3 业务办理完结后，定期对用户进行回访工作，了解用户使用情况，

维护用户关系。

5 附则

5.1 本制度由许昌市天伦燃气有限公司负责解释并修订。

5.2 本制度自下发之日起执行。
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