
第一页 SEM 部门工作最新调整

说明：为进一步提高 SEM 部门工作效率，把有限的时间和人员精力花在刀刃上，对 SEM 相

关工作做以下调整；

1.下单阶段：

订单下到 SEM 部门前必须有完善的下单资料表，否则不予处理订单；

2. SEM工作内容—售前支持及销售常见问题处理（不同于正常的前后台交流）；

SEM 部门不接受任何零散的售前支持和销售常见问题，所有销售能自己或者能通过自己的上

级帮助来解决的问题，请自行解决，如销售的上级依然也解决不了的，请按照以下流程操作：

1）售前方案支持类：

 销售发送邮件申请给相应的管理层及孙总；

 孙总批复后，转发丁娟和姚阿竹；

 姚阿竹安排方案提供；

2）问题咨询类：

 销售关于 Adwords有不清楚的地方，直接查阅“SEM 常见问题库”，以后每季度更新；或

直接咨询其上级；

 如果销售管理层，直至销售总监都无法对该问题进行回复，提交给丁总监；

 丁总监安排相关人员进行回复，如有必要，销售内部需要针对此问题进行培训说明，以

免同样问题重复问；

3. SEM工作内容—方案、报告类；

前期投放方案

基本上每个订单都会有，但是个别客户对于投放信息非常明确的，例如：目标市场、预算安

排、投放时段等以往方案中包含的信息，这个时候，就不需要再提供方案，可通过电话用最

短的时间跟客户确认好相关信息，开始搭建账户，安排投放；

进度报告：原则上一月一份（第一个月因为调整较多，可以为 2份）

每个订单和客户情况不同，有的客户基本不看账户，平时也不关注，这种除了日常的沟通之

外会按正常进度发送报告；

有的客户很关注账户，而且也开通了查看权限，基本上很多问题都在日常的 QQ和电话中沟

通过，对于报告反而不关注，这类客户的进度报告根据情况，可以延长周期或者取消，如该

订单销售人员准备拜访客户，可提前 1-2 天跟投放人员进行沟通，给予报告支持；

续费报告：根据账户预算情况提供报告；

发送时间：账户剩余预算为实际消耗 10天左右的时候

主要对这一阶段的账户情况及取得的进展进行说明，以及下阶段的操作计划和方向，主要配



合销售收款

方案及报告说明：后期的报告可以更有价值，且提高效率，而不是为了发报告而整理报告，

在后期服务过程中，前后台可以多沟通交流，多注意相互的反馈，争取把每个工作范围内的

报告都用到刀刃上，拒绝从不看邮箱里的报告，但只要需要报告就立刻找后台提供的销售需

求；

4. 特殊的客户问题处理；

对于 SEM 部门，每一个客户都是优质客户，可能因为客户的投放额度会有正常的工作量区

别，正常的服务区别，但对于正常的投放客户，一般 SEM 人员付出的沟通时间和精力都是

一定的，合理范围内的；针对以下客户情况，需要销售人员配合做工作，否则后台拒绝提供

多出的额外服务；

每天都要花费几个小时的时间来跟客户沟通汇报账户情况，针对每一个账户内的细微变动都

得做出各种解释；若 QQ来不及回复，则会电话咨询且挂不掉的情况；

类似客户的处理方案：

1. 请前台做客户工作，冷静分析拒绝配合类似服务的理由：耽误大量可以用于账户工作的

时间；对其他的客户不公平；

2. 如果问题真的很多且很有必要问，请整理到邮件内，SEM 人员集中时间抽空处理；

以上工作，现阶段 SEM 部门耽误时间较多，且性价比较低；希望后期，SEM 投放人员可以

用更多的时间来做投放相关的核心工作；请相关部门理解配合；

以上流程于 2016年 7月 1日起正式执行！
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