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牢记嘱托 再立新功 再创佳绩 喜迎二十大奋进新征程
建功新时代

化工销售各区域公司以客户为中心，为客户提供从生产研发到加工应用的全方位、全流程、全天候服务

客户“千户千面”服务“一户一案”
编者按：面对日趋复杂的化工产品市

场竞争形势及客户业务转型市场需求，化
工销售坚持“以客户为中心”的经营理念，
强优势、补短板，持续提升综合服务能力，
在深化与行业排名前三客户的战略合作、
开展“扫市场”工作、提供产品定制化服务，
以及配套增值服务等方面持续发力，致力
为客户提供从生产研发到加工应用的全方
位、全流程、全天候服务。

本版今日推出专题，集中报道目前各
区域公司根据化工行业客户特点，做好客
户服务方面的五大创新亮点、存在的困难
及下一步规划等，敬请关注。

化销江苏不断升级客户服务体系，为重点客户
提供资源优先、订单优先、发货优先的“高优先级”
服务，深化与行业前三客户的战略合作；创新组建
MSC（营销服务客户）机制，以跨部门一体化的协作
形式，统筹公司资源，为客户提供“一揽子”服务，提
升服务效率。

今年以来，化销江苏积极拓展产业链合作，在3月

疫情多点散发情况下，迅速响应3A级重点客户、全球
最大苯酐、增塑剂生产厂家客户的采购需求，千方百计
保供邻苯产品7000吨，助力工厂装置稳定运行，在双
方丁辛醇产品合作的基础上成功拓展了邻二甲苯业
务，获得了重点客户的高度认可，并将泰州、镇江等工
厂新增产能的原料需求交由化销江苏供应，持续深化
双方战略合作。

化销华北聚焦服务提升与服务价值创造，持续对
行业前三战略客户实行清单化管理，从客户需求出
发，梳理细分行业特点，共梳理69个下游应用领域影
响力靠前的客户128家，并以“项目制”形式持续打造
差异化服务竞争优势，针对客户的差异化需求，积极

对标进口产品找准研发攻关的突破口，并选取潜在匹
配性较高的客户进行试料，推动快出成果、多出成
果。同时，他们抢抓新兴市场、细分市场发展机遇，引
导紧俏资源向高附加值区域投放，持续增强市场竞争
力。

● 化销华北：“项目制”差异化服务客户

● 化销江苏：“高优先级”服务持续深化战略合作

化销华南持续推进客户服务标准
化，全方位服务客户。2021年，化销华
南各产品条线共收集客户需求1768条，
需求解决率 100%，客户需求提报率
103%。

华南地区最大的环氧乙烷客户因
疫情导致出货受阻，减水剂库容告
急。该公司急客户之所急，利用自身
行业优势，全力协助客户“找罐”。因
减水剂单体极易聚合，其储罐要求为
304不锈钢罐体，密封性好，干净无异
味，常压保温。该公司成立专项工作
组，安排产品部和网点分头开始“找
罐”，在首轮寻找过程中，发现当地大

部分空置储罐为碳钢罐，因不锈钢罐
成本高，基本不会出现空置情况，首次

“找罐”以失败告终。该公司没有放
弃，继续扩大搜索范围，从客户关系网
拓展到行业关系网，每一条收集的信
息经过筛选符合要求后，均由该公司
相关人员陪同客户到现场考察，短短
两周时间内走遍了附近各类化工园
区、港口码头。功夫不负有心人，春运
开始前，他们在茂名和珠海找到符合
要求的储罐3个，合计库容8000立方
米，完全满足客户要求，同时，协助客
户顺利办理了租赁手续并立即进行移
库准备作业，成功化解了客户危机。

化销华中对于客户诉求力争做
到随时受理、及时处理、及时反馈。
2021年，化销华中受理客户投诉比上
年减少 28.6%，客户投诉平均处理时
间缩短41%。

2021年7月15日上午，化销华中
襄阳服务点短纤客户经理接到中国石
化客服热线转来的客户质量反馈问
题。他立刻放下手头工作，带上电脑
赶往客户工厂。8个小时后，他就赶到
现场，了解到主要问题是客户短纤纺

纱出现色差，影响产品成色，立马将客
户产品使用情况及客户诉求告知生产
企业。随后，化销华中销售人员和生
产企业技术人员驻扎客户工厂，开展
外调取样、技术交流、工艺调整、内调
报告、成品染色打样等工作，指导客户
生产技术人员优化不同批次短纤原料
的掺混比例，解决了纱线色差问题。

化销华中和生产企业快速响应，
24小时内快速圆满解决色差问题让客
户十分满意，并主动增加了合约计划。

● 化销华中：24小时内快速处理产品色差问题

● 化销华南：走遍各类园区港口协助客户“找罐”

化销华东密切关注客户资金状况，多措并举满足客
户资金需求。合纤原料部与部分同为PX客户、PTA供
应商的交易方开展对等授信，互惠互利，合作共赢，积极
推荐中国石化自有产业链金融服务，2021年部分下游
客户受海内外疫情散发、国际航运紧张等因素影响，资

金缺口较大。化销华东主动为合作企业提供综合融资
方案，成功帮助一批客户申请贷款，解了客户燃眉之
急。有机化工部加深与战略客户的财企合作，对同时供
应原料、产品通过化销华东销售的战略客户提供金融服
务支持，通过合理授信助推行业发展，赢得客户赞许。

化销华北精准快速制定“一户一案”服务方案，创
新将“两维四象限”分析法引入客户评价工作，对层次
多样的化工产品客户群进行“千户千面”精准画像。

“两维四象限”客户评价体系打破以往非优即劣的
单维分析方法，以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，把所有客户划分到不同象限，便于针对
不同客户特点提供精准服务。通过持续深化应用，该
公司第四象限高熔共聚聚丙烯、线型膜料、顺丁等产品

“出血”客户明显减少，第一象限价值创造力强、发展潜
力大的客户明显增加，客户黏性显著增强，切实提升了
市场引领力和客户满意度，有效带动了经营质量提升。

● 化销华北：“两维四象限”精准服务客户

● 化销华东：创新财企融合提供增值服务

化销华北充分发挥网点市场“雷
达”作用，深入开展“扫市场”工作，加
大下游客户走访力度。1月，在做好
疫情防控的同时，扎实开展客户走
访，深度摸排辖区内市场潜力和客户
需求，成功开发新客户43家，当月成
交量 1700 余吨。同时，他们瞄准战

略必争领域，对国家4批合计4922家
“专精特新”企业开展专题调研，调研
覆盖率达 98.8%，发掘出相关领域客
户 619家，已成功开发 8家“小巨人”
企业，为进一步深化与绿色低碳、技
术创新、高端材料等重点领域客户的
高质量业务合作打好基础。

2021年，化销华南在充分调研客
户需求的基础上，设立 24个 MPRC
新产品攻关小组、8个“揭榜挂帅”项
目，选聘优秀项目经理，联合研究院、
生产企业、客户协同合作，为客户量
身定制高端产品。

该公司通过市场调研发现，某板材
生产商因进口原料不能稳定到货，生产
设备处于停工状态，而该生产商是全球
最大板材生产商，对原料需求量巨大。
面对市场商机，化销华南主动出击联系
客户，提出与客户共同开发高端板材料
的设想，既可以促进产品提质增效，又

可以解决客户原料保供问题。他们迅
速牵头成立攻关小组，并将该项目列入
揭榜挂帅重点项目，将研发、生产、销
售、客户牢牢地拧成一股绳，并定期组
织召开技术交流会。按照分工，研究院
负责研发配方和工艺，企业按照此工艺
进行生产，而客户承担着不同批次产品
的测试工作，化销华南负责对整个流程
进行跟进。经过不懈攻关，该公司开发
的高端板材料顺利通过质量测试，并且
品质获得了3家国际知名高端板材客
户的认可，月度产销量超800吨，累计
创效超600万元。

调研收集潜在客户，2021 年建立
9389家生产型客户档案，实现26个主要
化工产品市场调研覆盖率74%，生产型潜
在客户实地走访率76%

化销华南利用中国石化品牌与
渠道优势，强化与产业链上的战略大
客户合作，优化产销服务模式，提升
产业链价值，实现多方共赢。受疫情
影响，该公司优质客户授牌活动无法
集中进行，他们采取领导带队对75家
合作伙伴逐一实地走访上门授牌的
方式，不仅为客户送去了奖牌，而且

有助于全面了解合作伙伴的业务运
行状况和资源服务需求，为未来的业
务拓展打开更广阔的空间。2021年，
该公司制定了120家战略客户、15家
战略合作供应商、15家一体化战略合
作伙伴项目制方案，成功开发31家战
略客户，实现交易量68万吨，完成目
标量的115.1%。

● 化销华南：对75家合作伙伴上门授牌

● 化销华北：对“专精特新”企业开展专题调研

联合生产企业、研究院等单位成立
164个MPRC（产销研用），构建快速响应
的技术交流机制，加强技术服务，为客户
定制化开发六大类产品，共销售33万吨

化销华中所辖四川某研发、制造
绝缘材料的客户，其产品主要应用于
特高压输变电、新能源、5G通信等诸
多领域。在与该客户交流过程中，化
销华中了解到客户原料主要来自进
口，有“国产料”的需求。为满足客户
原料国产化需求，化销华中主动靠前
服务，迅速响应，协调北化院、四川大
学等系统内外科研资源，积极推进客
户所需新产品的开发工作，最终协助
中原石化成功生产高温膜原料PPH-

FC03 和粗化膜原料 PPH-FC03R。
经客户试用反馈，产品加工性能和成
膜性较好，介电强度符合要求。客户
当即决定采购一批该产品。

针对部分客户的个性化、高端化
需求，化销华中充分利用中国石化一
体化优势和雄厚的科研实力，加强高
附加值新专产品开发，积极顶替进
口。近3年，该公司联合生产企业累
计开发近30个新专产品，为客户和市
场提供了更好更多的优质原料。

● 化销华南：“产销研用”携手提供优质产品

● 化销华中：协同研产为客户提供“国产料”

充分运用信息系统，开展大数据分析
画像。收集客户需求 8376 条，解决率
100%。提高客服中心标准化服务水平，创
建1055次商机，受理电话咨询23428个、
邮件4953封，投诉处理完成率100%

● 市场动态 ●
目前化工行业客户的特点

国内主要化工产品市场日趋复杂、
竞争日益激烈，24种国内主要化工产品
的产能供给远大于需求增长，下游客户
采购选择性增加，对客户服务的需求标
准不断提升。

客户需求多样化

主要下游行业集中度持续提升，细
分行业竞争分化，其中，新能源等新兴
行业高速增长，传统行业增速趋缓，集
中度持续提升，战略客户加速向新兴业
务转型，新能源、医疗等新兴行业成为
细分行业头部企业转型发展的首要选
择。

客户业务新型化

民营领先企业正在加快产业生态
市场竞争布局，谋求成为部分化工行业
甚至产业链的领先者，部分下游企业加
强产业链一体化发展，加速向上游延
伸，由客户变成竞争对手。

客户群体对手化

拥有较为完善的客户渠道是化工销售
核心竞争力之一，公司一直重视渠道建设工
作，近一年，在为客户提供多样化价值服务
及提升客户满意度上取得了许多成果。然
而，通过市场调研、客户座谈会和满意度调
查等多渠道客户反馈的意见建议来看，公司
在服务客户方面还存在很多不足，主要体现
在产品指标的稳定性、排产计划的执行力、
转产信息的准确性、产品包装更新升级，以
及新产品开发和客户经理一站式解决问题
能力等方面，这些不足也是制约公司综合服
务能力水平提升的难点。

针对这些问题，下阶段，我们要在四方面
发力，为客户提供全方位增值服务。一是构
建客户服务标准化体系，从客户需求出发，对
供应链各环节、各层级服务内容、行为、标准进
行规范，通过服务质量目标化、服务方法规范
化、服务过程程序化，持续提升客户体验。二
是提升客户需求响应能力，深化市场调研系
统应用，加大实地走访力度，不断稳固合作关
系，增加合作黏性。三是加强与战略客户合
作，打造具有产业链竞争优势的伙伴关系。
整合优势资源，为战略客户提供涵盖资源保
障、技术创效、金融协同等增值服务，构建产业
链上下游协同应对市场、创造价值的系统工
程。四是推行全面配送服务，提升渠道掌控
和物流价值创造能力，实现物流服务增值。

● 专家声音 ●
全方位增值服务
让客户尝到甜头

化工销售计划信息部经理 董智勇

深化与行业排名前三客户的战略合作，聚焦下游127个细分
行业420家头部客户，实行一体化统筹管理，提供从生产研发到加
工应用全方位、全流程、全天候服务战略合作

战略合作

做好一个客户一套服务方案，2021年通过“一户一案”平台收
集客户需求8376条，解决率100%，召开62次客户座谈会，联合
生产企业走访客户458家次。同时，提供配套增值服务，提供涵盖
产品质量、包装物流、金融协同等成套服务方案

“一户一案”
“一户一案”

“扫市场”
“扫市场”

化销华中业务人员赴客户工厂解决产品问题化销华中业务人员赴客户工厂解决产品问题。。 薛薛 佳佳 摄摄

化销华北客户经
理 针 对 产 品 试 料 情
况，为客户提供现场
技术服务。

杨校领 摄

定制产品
定制产品

处理急需
处理急需
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