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今年以来，面对国际油价高位振荡，供给侧跌宕

起伏，需求持续低迷，消费端警惕观望；面对国内柴

油入危、需求重构、油价疲软以及竞争加剧等严峻复

杂形势，成品油直分销客户的消费群体、消费心理、

购买习惯等发生了巨大的变化。为加强终端客户开发

维护，优化客户服务模式，油品销售企业亟待对客户

管理进行优化和调整，需要构建强大的直分销客户管

理系统做数字化大数据支撑，助力“直分销经营管理

双提升”。

湖南石油自主开发了“直分销客户信息管理系

统”，在客户资料、客户开发、客户画像、信息动态预 

警、客户动态维护、客户经理管理、薪酬管理等方面

的满足了信息化需求，大幅提升各级管理人员工作效

率。通过大数据统计分析，精准客户营销，提升客户

满意度和忠诚度。

1 直分销客户管理的现状及问题

以湖南公司为例，直分销客户数 6000 余个，其中

终端及社会油站 5800 余个，终端客户数占比 96.7%。

目前面临终端客户基数大，客户性质和要求不一致，

整体管理方式落后、管理效率低下等问题。

1.1 客户管理信息化手段不足

当前油品销售系统的客户管理智能化客户档案建

立、自动化客户分析、精准化客户服务相对滞后，缺

乏一个集成高效的客户管理系统支撑与服务客户管

理。目前主要是 ERP 和 BW 中有部分板块涉及到客户

管理，客户基本情况和销量情况等海量数据，处理效

率低下，对客户数据价值的利用率不足。日常客户管

理中人工建档、人工分析、人工派发客户维护清单，

服务时效性、精准性难以到位，极易错过客户最佳购

油时机，造成客户流失。

1.2 客户价值挖掘不够充分

目前湖南公司拥有海量的客户信息，但大数据的

分析、处理能力不足，不能根据客户的用油需求、购

油周期、量价水平、消费偏好等信息对客户进行数据

挖掘，难以精准地对客户“画像”，不能及时发现行

业与客户之间、客户与客户之间的联系，难以准确分

析预测客户的消费动态和购买行为，不能采取针对性

措施开展精准营销，未能有效的挖掘客户的多元需求。

1.3 证照资料自动预警功能缺失

人工管理客户档案资料，客户证照、授权委托书

等资料的有效性无法及时预警，日常要耗费大量的人

力来检查有效期且容易出现纰漏。一旦客户的证照或

授权委托书等资料过期未及时更新，存在较大安全隐

患等风险。

1.4 客户经理坐商意识较浓

少数客户经理不主动分析客户消费动态，不主动

搜集客户购油渠道，不主动进行客户维护，特别是针

对减量客户、潜在流失、流失客户的走访维护不到位，

仍一味凭经验开展营销，等客上门，客户网格化管理

未落实到位。

2 直分销客户管理系统开发及应用

2.1 多部门联动，共同构建客户管理平台

图 1   技术实现图

成品油直分销客户管理系统的构建与应用

何　颉（中国石化销售股份有限公司湖南石油分公司，湖南　长沙　410000）

摘　要：面对国内外油价的变化，国内成品油消费群体的消费心理以及购买习惯都出现了一定的变化，这

为成品油直分销带来了一定的挑战。文中结合成品油销售实践，就成品油直分销客户管理系统的构建进行了探

讨，该系统的应用实现了标准化客户档案在线管理、增强了客户黏性、统一了管理标准，为成品油销售提供了

有力的支持。
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湖南石油成立项目组，由商客中心牵头提出“客

户 管 理 平 台” 构 建 方 案， 信 息 部 门 负 责 提 供 后 台

建模支持。直分销客户管理平台前端采用 H5+Css+ 

Javascript 的轻量级前端开发，并集成了总部的石化办

公平台，使用 OAuth2.0 方式进行第三方登录认证。后

端采用 Java+H5+JSP+JQuery+Spring 互联网主流 BS 架

构；数据库采用 SQLSERVER2012，采用链接数据库

技术，融合了液位仪系统、ERP 系统等多个外部系统

的数据；业务系统集成了高拍仪设备。项目的整体架

构如图所示（图 1）。

2.2 以消费调研结果为依托，精准落实潜在客户开发

湖南石油管理人员依托前期消费调研的数据，在

客户管理系统中录入潜在客户信息，信息内容包括客

户名称、联系人、联系电话、用油地点、行业属性、

前期购买渠道、需求量等。每个潜在客户开发工作责

任都明确到客户经理、主任、分管领导。营销管理人

员根据维护的潜在客户清单，可以分行业、分客户类

型等定制走访开发计划，要求客户经理、主任等在一

定的周期内完成客户走访。走访完成后，客户经理与

主任在系统中填报走访记录，主任可对客户经理的走

访进行点评，分管领导可对主任的走访进行点评。如

客户开发成功实现购买，该客户自动转入已开单客户

清单。

2.3 建立客户档案数据库，实现在线管理

前期客户档案管理，缺乏系统工具的有效支持，

对于客户资料是否齐全、证照是否有效缺乏有效监督，

通常只能采取抽查的方式进行检查，经常出现缺项漏

项情况。

针对客户档案管理的痛点、难点，湖南石油项目

组开发了客户档案模块：

一是以开单客户为基础，利用高拍仪对客户资料

进行拍照上传，资料包括授权委托书、致客户书、营

业执照等必填项目，也有针对配送客户的配送地址备

案表等选填项目，通过逻辑系统判定资料是否齐全；

二是自动生成客户档案卡，通过系统自动抽取与

手工填报两种方式，对客户的基本信息进行画像展示，

展示内容包括客户等级、需求偏好、存储设施、购买

渠道等；

三是实现电子档案批量导出功能，便于管理人员

整理归档；四是实现证照到期预警功能，对即将到期

的证照、授权委托书，通过任务的方式对客户经理、

管理人员进行提醒，直至更新办结。

2.4 自动生成走访计划，确保客户维护全覆盖

按照总部“百日竞赛”要求，既要实现半年客户

走访全覆盖，又对各个层级的管理人员提出了走访要

求。通过客户管理系统，既可以自动生成以半年度为

周期的全覆盖走访计划，也可以按照客户类别、行业

或者对应的客户组群定制单独的走访计划，客户经理

走访后在线录入走访记录，便于管理人员对走访情况、

效果进行统计分析评估。

3 客户管理系统特点和功能

3.1 客户管理系统的特点

3.1.1 数据整合平台

直分销客户管理平台系统集成了高拍仪设备提供

了一键扫描上传、现场拍摄照片等便捷功能，将海量

直分销客户的信息数据（包括各类证件图文）在系统

中统一管理，后期便于数据查找和修改，还能保持历

史数据修改痕迹。

3.1.2 精准定位管理

直分销客户管理平台对用户的走访进行了全面统

一的管理，通过 GPS 定位技术，合适走访地址的精准

性。在记录业务数据的同时，也对全省走访数据进行

多维度、全面的分析。

3.1.3 查询简洁明了

应用界面报表统计数据清晰明了，系统易用性大

幅提升，解决系统性能和报表查询瓶颈问题，业务数

据实时同步。如图所示（图 2 系统数据看板）。

图 2   系统数据看板

3.1.4 操作简单快捷

同步开发了移动端，移动端集成了总部石化办公

平台，每个统一身份用户直接对应直分销客户管理平

台的用户，登录安全、高效；直接携带平台身份权限，

使用简单快捷，在移动端即可查看数据和执行重要操

作。
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3.2 客户管理系统功能提升

3.2.1 客户档案电子化

系统易用性大幅提升，解决系统性能和报表查询

瓶颈问题，业务数据实时同步。通过档案管理功能，

将客户资料逐笔、逐户传入系统后，系统自动判别客

户证照、开户资料、委托信息是否齐全有效，有效把

好售前资料审核关。

3.2.2 客户走访网格化

百日竞赛活动启动以来，省市公司借助该系统开

展“客户大开发、大维护”行动，对辖区内客户分片

包干，划分责任田，定期将地市公司分管经理、营销

主任、客户经理走访打卡记录上传系统。

3.2.3 客户预警智能化

通过系统自动分析客户消费动态，每周制定下发

潜在客户和减量客户、潜在流失客户、流失客户走访

任务，省、市、县三级联动，加大客户二次开发力度，

由系统指定分级维护责任人落实打卡销号办结，系统

自动对走访成效进行闭环跟踪。

3.2.4 客户营销精准化

通过系统“统计分析”模块，营销人员可迅速了

解客户的类型、等级、行业分类以及近三月销量、预

售未提等信息，准确掌握客户购油与消费动态，实现

对客户的精准画像，为每一位客户量身定制精准营销

策略，更好满足客户个性化需求，增强客户粘性，实

现“油管家”式服务。

4 客户管理系统取得的成效

4.1 实现标准化客户档案在线管理，效率大幅提升

6 月，湖南石油已成功建立 6000 余个客户的档案

数据库，实现客户档案线上管理。

一是依托客户管理系统自动判断客户档案资料是

否齐备，及时预警档案缺失情况，极大的方便了各级

直分销管理人员工作。

二是系统运行稳定，应用界面简洁明了，业务数

据实时同步。报表查询方便快捷，客户基础档案、证

照信息、会员卡信息、我要买油注册信息、客户配送

信息、资料到期预警、客户分类定级、客户走访、考

核管理、统计分析等各项管理功能齐全，对湖南石油

直分销业务条线而言，客户档案资料完备情况一目了

然，解决了系统性能和报表查询瓶颈问题。

三是通过档案管理功能，将客户资料逐笔、逐户

传入系统后，系统自动判别客户证照、开户资料、委

托信息是否齐全有效，有效把好售前资料审核关。

4.2 客户黏性增强，销量稳步增长

客户管理系统上线后，湖南石油借助该系统开展

“客户大开发、大维护”行动，对辖区内客户分片包 

干，划分责任田。

一是通过系统“统计分析”模块，湖南石油营销

人员可迅速了解客户的类型、等级、行业分类以及近

三月销量、预售未提等信息，准确掌握客户购油与消

费动态，实现对客户的精准画像，为每一位客户量身

定制精准营销策略，更好满足客户个性化需求，增强

客户粘性，实现“油管家”式服务。

二是湖南石油各级管理人员只需将客户资料按要

求上传，系统自动分析客户消费动态，统计潜在客户

和减量客户、潜在流失客户、流失客户、新增客户、

稳定客户、回流客户数据，自动归集至周、月、季走

访计划下达客户经理。实现省、市、县三级联动，加

大客户二次开发力度。客户经理走访后上传走访记录，

主任对走访情况进行点评，成功实现了走访计划的下

发、记录、点评一体化功能，自动对走访成效进行闭

环跟踪，有效规范业务流程。截至 10 月底，湖南石

油走访直分销开单客户 6000 余家，实现重点客户全

覆盖。各开单地市分管经理完成 11 家跨省高风险贸

易商注册地走访。客户管理系统搭建以来，湖南新增

及回流客户 1400 余家，稳步增量 7 万余吨，初步构

建起“横向到边、纵向到底”的客户网格化管理模式。

4.3 统一管理标准，提升技防能力

2023 年 1 月柴油全部入危后，所有柴油分销客户

必须取得危化证，对于无危化证或原经营范围里只有

“成品油批发（不含危化品）”的客户需进行集中清 

理。湖南石油依托于客户管理系统，通过系统智能提

醒和筛选功能，快速锁定相关客户，自动分发走访计

划给客户经理，通过上门走访或电话联系逐家提醒客

户，确保证照完善、经营合规，有效防范经营风险。
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