
化销华东：

精耕细作提升客户满意度

□程安琪

2021年，化销华东深挖日常销售工作
中的各个“点”与“面”，在提升客户服务方面
精耕细作，以务实方法推进创新创效机制，
全力增强产品竞争力，提升客户满意度。

客户：下雨天，产品外包破损、被
淋怎么办？

化销华东：您放心，新型飞翼车保
障您的货物洁净无损到厂。

2021年初，一辆崭新的大型货车驶入
九江市某客户工厂，在停靠后，驾驶员轻轻
一按，车厢两侧的翼板缓缓向上张开，犹如
雄鹰展翅，引得众人围观。随后，叉车从开
箱到卸货仅等待了一分钟，简单、高效，安全
系数高。这是化销华东携手仪征化纤物流
中心专门为客户配送产品首次投用的新型
飞翼车。

纤维产品在运输过程中有被雨淋、落
灰、碰擦损污的风险，特别是生产水刺无纺
布的客户，对原料卫生要求极为苛刻。化
销华东通过加强与客户交流，了解到用户
普遍反映外包破损、受污的情况，于是立即
与生产企业沟通，并与仪征化纤一起实地
走访客户，商议改进方案。

在调研论证基础上，双方从优化现有物
流承运商结构、提升物流运输能力的角度出
发，在特定运输线路上将普通板车更换为新
型飞翼车，并率先在水刺无纺布用户配送方
面先行先试。新型飞翼车不仅能满足客户
对货物洁净的要求，而且能大大降低装运人
员的劳动强度，在不提高运输成本的情况
下，最大限度提升物流效率及客户满意度。

客户：国内镀铝流延膜料都依靠
进口，不仅价格贵，货源也是问题。

化销华东：没事，我们与镇海炼化
协同开发“明星级”产品，填补国内空
白，您可以试一试。

流延膜包含镀铝膜、蒸煮膜和复合膜
三大类，其中镀铝膜主要用于食品包装，原
料的选择在流延膜领域最为严格。在2020
年的市场走访调研中，化销华东发现国内
镀铝流延膜料基本依靠进口，国内市场近

乎空白。
化销华东联合镇海炼化，根据国内市

场需求，着力打造可以顶替进口镀铝膜电
晕层专用料的镇海炼化“明星级”产品。经
过不断调试，2021年 1月，顺利量产镀铝膜
电晕层专用料F08EM新产品，成功顶替进
口牌号，填补国内市场空白，深受市场好
评。目前，化销华东已与多家工厂签订新
品采购协议，并与国内龙头企业达成合作，
形成强强联手、优势互补的新局面。

为积极融入“一基两翼三新”产业格
局，化销华东将继续携手企业不断推
进新品研发与市场推广，继续深化
产销研用一体化，助力新产品进入
市场、服务客户，为公司建设世界领
先化工贸易综合服务商提供坚强保
障。

客户：集装箱极端短缺，我
们急需聚丙烯保障生产。

化销华东：马上安排 5400
吨聚丙烯产品通过散货船发往
以色列。

2021年 7月，受新冠疫情影响，
全球集装箱极端短缺，海运费一再上
涨，严重阻碍出口业务运输。一箱难求
的局面下，以色列客户向化销华东求助，解
决发运难题。为解决客户困难，化销华东积
极探索出口业务新形式，开创性地使用了散
货船运输方式。散货船一般载重1万~3万
吨，可一次性解决出口产品的库存积压问题，
且运费与集装箱运输相比至少便宜1/3。

经过充分协商，化销华东与客户最终确
定了5400吨聚丙烯产品散货船运输方案。
由于第一次操作散货船运输，化销华东面临
着指定船能否装运树脂大包、码头能否顺利
操作散货、大量货物能否在短时间内报关送
港等诸多问题。对此，化销华东多部门协
作，经过一个多月的努力，最终于2021年 8
月19日，装载着近5400吨聚丙烯产品的散
货船从上海龙吴码头起航，发往以色列，顺
利完成作业，受到客户好评。

国际化经营是化销华东的努力方向，
化销华东将持续深耕国内外市场，不断突
破创新，为国际市场提供高附加值产品和
优质服务。
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编者按

回望总结是为了更加稳健地前行。2021年，作为产
业链中的桥梁纽带，化工销售公司各企业在全力做好产
品销售的同时，深化“以客户为中心”的经营理念，坚持
在服务企业、服务客户上做文章，创新方式方法，精耕细
作做强业务，筑牢市场生命工程，努力做服务企业的贴
心人、服务客户的细心人。岁末年初，本版推出专题，展
示 2021年化工销售在华北、华东、华中、华南等区域服务
企业、客户的创新措施和具体实践，旨在以全新的姿态
迈向 2022年，敬请关注。

创新提升自我 精准服务客户

□熊文晋 姚 达 马 良

2021年以来，化销华北做强自身业务，
以特有的“独门秘籍”，精准服务企业和客
户，助力量效齐升。截至目前，该公司化工
产品经营总量完成年度计划的102%，利润
实现年度目标的101%，量效均超历史最好
水平。

客户经理：有了这份“学习地图”，
在客户开发中可以做到有的放矢。

化销华北：“这份‘学习地图’是营
销和销售岗位员工不可多得的‘工具
书’。”在集团公司管理现代化创新成
果评比中，《化销华北营销销售岗位学
习地图应用手册》获得三等奖。

化销华北营销岗位员工占公司员工总
数的60%。为帮助各层级员工提升岗位知
识技能，该公司组织专家及业务骨干，编制
了包含通用知识、行业知识、专业知识等三
大类共计 16个分项的 121 门课程资源的

“学习地图”，并根据员工层级，以雷达图的
形式对各个知识项的学习要求，按照了解、
熟悉、掌握、精通等 4种程度进行区分，帮
助员工逐步深入地学习。经过持续不断地
探索和拓展，他们组建了12人的内部讲师
团队，形成了“现场+视频”“线上+线下”灵
活的培训模式，方便员工随时随地自主学
习。

“这份‘学习地图’就像一本‘百科全
书’，让我在客户开发中可以做到有的放

矢。”入职不到两年的客户经理周
亦晨对“学习地图”赞不绝口。

客户经理：不同层面的
客户怎么维系？

化销华北：“ 两 维 四 象
限”客户评价体系告诉你。

2020年下半年以来，该公司
创新将“两维四象限”分析法引入
客户评价工作，从价值创造和发
展潜力两个维度建立坐标轴，结
合落袋利润、提货稳定性、提货数

量与增幅等关键性指标，建立科学的客户
评价体系。该体系打破了以往非优即劣的
单维分析方法，便于各产品部从资源配置、
销售政策等方面对客户渠道进行深度优
化，为进一步明确市场开发方向、精准制定

“一户一案”“一品一策”等销售方案提供了
科学依据。

在一年多的实践应用过程中，该公司
通过将评价体系融入“行业前三”客户开发
维护及营销企划等工作，切实提升了渠道
质量和市场引领力，有效带动了经营质量
提升。截至目前，第四象限中高熔共聚聚
丙烯、线型膜料、顺丁等产品“出血”客户数
明显减少，第一象限价值创造力强、发展潜
力大的客户群体明显增加，客户黏性显著
增强。

生产企业：我们应该生产什么产
品投放市场呢？

化销华北：董树明劳模工作室致力
于以专属方案和精准服务，为企业优化
装置排产和产品结构提供科学指导。

董树明劳模创新工作室是化工销售系
统内首个员工创新工作室。该工作室致力
于以专属方案和精准服务满足客户差异化
需求。

2021年，他们通过全方位“扫市场”，深
入摸排市场宏观环境、资源配置、渠道变
化、产业链上下游供需情况等信息，为企业
优化装置排产和产品结构提供科学指导，
助力企业精准创效。他们抢抓光伏行业
机遇，引导燕山石化聚焦EVA产品优化排
产计划，联合开发出30余个EVA新牌号，
实现光伏、预涂膜、热熔胶、电缆料等国内
应用领域全覆盖，其中预涂膜产品实现全
面替代进口；联合燕山石化推动耐辐照聚
丙烯专用料K2945R实现量产，燕山石化大
输液软包装用聚丙烯 B4902 得到扩大应
用。在汽车料开发推广过程中，该工作室
携手北化院、中沙石化产销研三方开发高
抗冲、高模量、高熔指、低气味汽车专用料，
联合推动产品试料和性能改进，全力丰富
了汽车料的产品结构，满足新老客户对替
代进口产品的需求。

化销华中：

打破常规提供增值服务

化销华北：

做强业务夯实服务根基

化销华南：

产销衔接精准服务企业

□秦黎明

2021年以来，化销华南始终围绕产品
价值最大化目标，抓好企业服务主责主业，
坚决保证企业后路畅通，通过深化产销衔
接，精准服务企业，充分释放企业产能，年
度经营量创历史新高，切实巩固了中国石
化区域市场地位。

生产企业：有时原料少、有时库存
多，怎么办？

化销华南：我们全力保证企业原
料供给及后路畅通。

“陈经理，中科炼化因装置优化调整，
请协调本月多出一船乙烯，保证乙烯平
衡！”2021年 8月初，中科炼化发来求助，乙
烯下游装置生产运行受限，需要多销乙烯
来避免裂解装置降负荷。企业的需求就是
调度令。通过与各方沟通，化销华南协调
中科炼化将富余乙烯首次出口韩国，解决

企业物料平衡问题。
2021年 10月，土耳其客户订

购了北海炼化 3300 吨聚丙烯。
受疫情影响，国际集装箱运输严
重受阻，化销华南加强与北海炼
化的配合，协助企业加紧办理出
口相关手续，重新制定发运方案，
突破树脂产品出口受制于集装箱
运输的窘境，大胆尝试使用散货
船发运出口货物，高效快速地完
成了北海炼化 3000 吨聚丙烯产
品出口土耳其的工作，为企业取
得了良好的经济效益。

该公司把做好区内生产企业
产品平稳、顺利推向市场作为产
销衔接工作的重中之重。他们克

服疫情影响，力保企业原料供应及新
建企业开工后路畅通。他们利用产销衔接
平台，着力协调产品部做好保供业务，2021
年保供量比上年增加100万吨。同时，他们
积极引进配套装置，帮助消化中科炼化、古
雷石化、海南炼化等企业产能，实现就近销
售。

生产企业：我们该怎样根据自身
实际制定营销方案？

化销华南：“一企一制”为您提供
商情信息，助力增收创效。

每年年初，化销华南都要针对区内各
家企业编制“一企一制”方案，产销双方共
同制定产销重点协同项目，助力企业增收
创效。为推进“一企一制”管理升级，化销
华南与区内企业构建了以公司领导互访对
接为龙头、计划部门月度对接为主体，产品
线业务、专题对接为补充的产销对接机制，
并对各级对接时间及频次做了详细要求。
各部门与企业沟通衔接更紧密，及时为企业
提供商情信息服务。他们做好信息分类整
理与分享，累计发布市场内参和企业周刊35
期，及时传递给相关企业，提升了服务企业
的水平。2021年，他们共组织各层级产销对
接149次，协调解决各类产销问题290个。

合理完善的对接机制受到多家企业的
认可和好评，在2021年度企业满意度调查
中，化销华南获得99.6的高分，位列各区域
公司第一。

生产企业：如何抓住需求，实现产
品效益最大化？

化销华南：产销研一体化让“基
础+高端”产品都卖出好价钱。

2021年以来，化销华南多次联合北化
院、生产企业三方召开产销研用座谈会和
新产品开发专题研讨会，签订产销研框架
合作协议，发挥各方优势，促进协同合作，
实现产品效益最大化。

同时，他们积极开展重点攻关项目“揭
榜挂帅”活动，联合区内7家生产企业、北京
化工研究院等单位与华南地区战略大客户
分别签署了抗冲透明聚丙烯、LLDPE柔性
纤维专用料、HDPE 茂金属专用料等 8个

“揭榜挂帅”合作项目，有利推动了高附加
值新产品增产增销和拓市创效。2021 年
1~11月，销售新专产品 188.16万吨，完成
年度新专计划的105.6%。

□方 旭

2021年，面对化工产品市场竞争日趋
白热化，化销华中坚持“以客户为中心”的
服务营销理念，积极探索打破常规思维，为
客户提供个性化服务、精准化服务、增值型
服务等，让客户在产品使用上放心、提货上
省心、增值上满意。

客户：我们原料库存告急！
化销华中：马上协调业务和物流，

5天内送到。

“我们的低密度聚乙烯1C7A原料库存
最多只能撑到周末，原料库存告急！”前不
久，重庆某公司采购经理向化销华中打来
求助电话，简短的话语中透露着焦急。该
客户为“康师傅”方便面做配套产品，由于
原料短缺，面临着断供停产风险。

为了客户所需原料能及时供应，化销
华中业务部门、物流部门紧密配合，在网上
跟踪货运列车信息，并与地方铁路局提前
沟通对接，做好货物到站时间预判，采取

“站台库”配送方式，节约入库、短倒、出库
时间，最终在5天内将货物送达客户工厂，
解了客户燃眉之急。

化销华中深刻认识到华中地区客户规
模整体偏小、产业链条偏短，始终坚持在精
准服务客户上下功夫，2021年，该公司探索
建立“大数据”营销模式，大力推进客户经
理扫市场工作，摸透区内客户群体结构和
需求，并分层级制定战略客户清单，结合

“一品一策”政策，逐家制定服务开发方案，
做到精准服务。

客户：最近资金紧张，想融点儿资。
化销华中：我们产业链金融业务

贷款时间短，利率也比较优惠。

“我们中国石化有财务公司，可以为我
们的优质客户办理产业链金融业务。”2021
年6月，化销华中有机产品客户经理走访武
汉一家重点客户，了解到该客户资金紧张，
有融资需求。

帮客户克服困难就是该公司工作的方

向。在了解客户有意向后，化销
华中财务部着手制定服务方案，
明确专人负责跟进，联合中国石
化财务公司武汉分公司进一步做
好产业链金融业务宣讲，顺利促
成了该笔信贷业务，于两个月内
顺利办理相关手续并完成放贷。

“产业链金融业务比普通银
行贷款时间缩短近一半，且利率
比较优惠，大大节省了我们的资
金成本和时间成本。”在通过财务
公司武汉分公司成功办理第一笔
贷款后，客户赞叹道。

化销华中加强与财务公司沟
通，为区内优质客户提供“财务+”
增值服务，帮助解决产业链上中
小企业融资难问题，实现合作共赢。

客户：目前受疫情影响，怎样才能
以最快的速度收到产品？

化销华中：我们有铁海联运、汽海
联运、汽车运输和航空运输等多种运
输方案，还有全程批量空运及中欧专
列等个性化物流矩阵，保障产品快运
快达。

2021年 5月 13日，德国某黏胶剂行业
全球领先企业向化销华中紧急采购 PVA
（聚乙烯醇）原料。

为尽可能帮助客户降低进口成本，化
销华中编制铁海联运、汽海联运、汽车运输
和航空运输等多种物流运输方案，并明确
各种方案的交付时间和运输费用，供客户
选择和参考。客户综合考虑后最终选择空
运，并确认了订单。2021年 5月 24日，仅
11天，28吨PVA分3批陆续驶离重庆机场
飞往德国汉堡，实现了30余年来PVA首次
批量空运出口。

化销华中抓住海外市场机遇，加大
PVA出口力度，一方面细分目标市场，通过
大数据分析了解国际市场需求，细致做好
常规牌号排产和个性化定制产品排产。另
一方面，他们打破传统海运思维，实现了全
程批量空运、汽运及中欧专列铁路运输出
口等个性化物流服务。

化销华东采用新型飞翼车为化销华东采用新型飞翼车为
客户配送产品客户配送产品。。 张云泉张云泉 摄摄

劳模董树明劳模董树明（（化销化销
华北华北））走访客户走访客户，，了解了解
客户需求客户需求。。 姚姚 达达 摄摄

化销华南助力北海炼化合成树化销华南助力北海炼化合成树
脂产品散货船运出口脂产品散货船运出口 。。 王王 珏珏 摄摄

化销华中业务人员联合化销华中业务人员联合
企业技术人员走访服务客企业技术人员走访服务客
户户。。 方方 旭旭 摄摄


