
公司客户关系管理规定
第壱章 目的及适用范围

1. 针对中海油田服务股份有限公司目前业务范围广泛、产品线众多的特点，为了更好地加强

公司的客户关系管理，集中使用公司的有效资源，真正达到客户关系管理高效、明确、有

的放矢、全面兼顾的目标，不断开拓、巩固公司的市场，实现公司的经营目标，根据企业

的实际情况制定本管理规定。

2. 本管理规定适用于公司整体（包括分公司和各事业部）的客户关系管理。涉及客户信息管

理、客户关怀管理、服务回访、业务介绍和技术交流等四大内容。

第二章 定义

3. 各市场营销部门：包括公司市场营销部，事业部市场营销部，分公司市场营销部以及事业

部基地的市场营销岗位。

4. 公司市场营销部：公司职能部门维度上负责公司整体市场营销运做的部门。

5. 客户信息：即客户档案内容，分为三部分：

5.1 商务部分：客户单位简介，主要联系人、业务能力、队伍状况、技术装备，以往合作

状况，信用状况等

5.2 通讯部分：地址、电话、手机、传真、电子邮件等

5.3 背景部分：照片、家庭、个人经历和背景、爱好与需求等

6. 客户关怀管理:关怀管理主要是指根据已有的客户信息，在恰当的时机对客户实施拜访、送

贺卡、邮寄公司宣传材料等行为。

7. 服务回访:在为客户提供服务期间或服务后定期组织人员（3个月一次或遵循具体规定）拜

访客户，以了解客户对已有过的合作项目评价与意见，据此进一步提高服务水平与客户满

意度。

8. 业务介绍和技术交流研讨会：以合作双赢为基础，以感情联络为纽带，把公司形象、服务

理念、企业文化、技术水平、经营管理模式、健康、安全、环保程序展示给客户，赢得客

户信任的过程。 

第三章 公司、分公司及事业部的客户管理职责
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9. 公司市场营销部的职责：

9.1 负责制定公司客户管理体系的规章制度，建立公司范围内的客户管理系统，监督指导

事业部与分公司完成客户管理工作。

9.2 公司市场营销部将当日发生的客户信息形成《客户档案》，汇总事业部与分公司的客

户信息，制作《客户信息手册》。

9.3 参考事业部与分公司的回访与关怀计划，结合公司整体客户信息状况，制订公司月/季

度/年度回访与关怀计划，指导公司整体客户回访与关怀活动。

9.4 按照回访与关怀计划开展客户回访与关怀活动，形成《服务回访与关怀记录表》。

9.5 汇总分公司与事业部改进方案，结合公司市场营销部自身得到的反馈，提出公司整体

的改进方案，指导公司整体管理、技术、服务等方面的提高。

9.6 负责研讨会策划方案的具体实施，在过程当中与公司办公室，行政管理部配合，在事

业部，分公司相关人员的支持下完成研讨会的组织工作。

9.7 在研讨会结束后，根据研讨会中与会人员的意见反馈，形成《研讨会意见反馈表》并

根据反馈意见向相关部门提出工作上的改进意见。

10. 事业部市场营销部的职责：

10.1 在公司市场营销部指导监督下，根据客户管理规定制订本部门的客户管理制度，完

成本部门所负责合同的对应客户的管理工作，并配合公司市场营销部与分公司完成相

应的客户管理工作。

10.2 负责将当日发生的客户信息形成《客户档案》存档，并汇总基地定期客户信息形成

《事业部月度客户信息汇总表》上报公司市场营销部。

10.3 负责根据各自的《客户档案》制作本部门月/季度/年度回访与关怀计划，提交公司

市场营销部。

10.4 按照回访与关怀计划开展客户回访与关怀活动，并形成《服务回访与关怀记录表》。

10.5 根据《服务回访与关怀记录表》反馈的信息作出管理、技术、服务等方面的改进方

案，并提交公司市场营销部。

10.6 配合公司市场营销部组织开展研讨会，并组织事业部自身的研讨会。

11. 分公司市场营销部的职责：

11.1 在公司市场营销部指导监督下，根据客户管理规定制订本部门的客户管理制度，完

成本部门所负责合同的对应客户的管理工作，并配合公司市场营销部与事业部完成相
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应的客户管理工作。

11.2 分公司将当日发生的客户信息形成《客户档案》存档，并汇总基地定期客户信息制

作成《分公司月度客户信息汇总表》上报公司市场营销部

11.3 根据各自的《客户档案》制作本部门月/季度/年度回访与关怀计划，提交公司市场

营销部

11.4 按照回访与关怀计划开展客户回访与关怀活动，形成《服务回访与关怀记录表》

11.5 根据《服务回访与关怀记录表》反馈的信息作出管理、技术、服务等方面的改进方

案，并提交公司市场营销部

11.6 配合公司市场营销部组织开展研讨会

第四章 客户信息管理

12. 客户信息搜集渠道：

12.1 通过收集来的客户名片，对客户的走访，电话、传真往来收集客户联络人的相关信

息，包括联络人的职位、部门和联络方法，家庭及社会关系网、个人工作经历背景和

需求；

12.2 通过对以往合同和作业记录，收集客户的商务信息，包括银行账号、业务范围、资

信和客户忠诚度的相关资料；

12.3 通过客户的公告、通告和商务函件等，收集客户的信息变更；

12.4 通过客户回访和客户关怀，获得更多客户的相关的资料。

13. 客户档案管理：

13.1 三维各市场营销部门的职责：

13.1.1 事业部基地负责将当日发生的客户信息形成《客户档案》存档，并于每月 15

日与 30日将客户信息传递到事业部市场营销部与分公司市场营销部。

13.1.2 事业部市场营销部负责将当日本部门接触到的客户信息形成《客户档案》存

档，并汇总基地定期客户信息形成《事业部月度客户信息汇总表》上报公司市场

营销部

13.1.3 分公司负责将当日本部门接触到的客户信息形成《客户档案》存档，并汇总

基地定期客户信息制作成《分公司月度客户信息汇总表》上报公司市场营销部

13.1.4 公司市场营销部负责将当日本部门接触到的客户信息形成《客户档案》，汇

总事业部与分公司的客户信息，制作《客户信息手册》，作为客户关系管理的指
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导

13.2 《客户信息手册》的制作：

13.2.1 客户档案按照客户单位分类，一个客户单位形成一份独立的《客户信息手

册》。

13.2.2 一份《客户信息手册》中按照客户单位中与本公司发生业务往来的不同部门

划分成多个部分，每个部分都应该包括部门的商务信息，通讯信息，背景信息，

与本公司往来业务记录（包括未签定合同、未进行服务的不完整业务往来记录）

并附上对该部门的《服务回访与关怀记录表》，《合同运做总结报告》。

13.2.3 《客户信息手册》需要根据每日的市场信息与本公司的客户管理活动每半年

进行更新。原有客户的信息添加入该客户已有的《客户信息手册》，若是新客户

则需制作新的《客户信息手册》并完善其内容。

13.2.4 《客户信息手册》为公司三维各市场营销部门必备文件，以参考实施客户管

理。

第五章 客户关怀管理

14. 客户关怀计划：

14.1 客户关怀计划是指导公司三维各市场营销部门进行客户关怀活动，使客户关怀形成

体系的重要保障。

14.2 事业部与分公司市场营销部根据本部门掌握的客户信息与公司《客户信息手册》制

订本部门的月/季度/年度客户关怀计划（建议）。计划中应包含活动名称、地点、时

间、客户人数、主要客户人员名称和职务、策划的礼品、承办方主要人员及职务和总

计费用。

14.3 公司市场营销部根据事业部与分公司的客户关怀计划，结合公司市场营销部掌握的

客户情况制订公司整体的月/季度/年度客户关怀计划。

14.4 对每次费用金额大于人民币 30000元的活动，必须经总部市场营销部批准，财务

部门才能核销进对应科目。

14.5 公司三维各市场营销部门根据此计划安排具体的客户关怀活动。

14.6 对于计划外的客户关怀活动，负责部门应向公司市场营销部临时报批。

15. 客户关怀具体操作：
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15.1 按组织对象和地域的划分 

15.1.1 燕郊总部：负责股东，北京片的政府要员；

所负责合同相关的各油公司、协作伙伴、重要客人等。

15.1.2 分公司：属地内政府或主管部门要员；

所负责合同相关的各油公司、、协作伙伴、重要客人等。

15.1.3 各事业部：所负责合同相关的各油公司、协作伙伴、重要客人等，

配合分公司进行政府或主管部门要员的关怀计划。

15.2 按照组织层次的划分：

15.2.1 对油公司系统的活动安排，燕郊总部主要负责中、高级管理人员。

15.2.2 各分公司和事业部主要领导，主要负责中、高级管理人员。

15.2.3 各分公司和事业部主要经营人员和技术主管，主要负责油公司技术主管和中

级管理人员。

第六章 服务回访管理

16. 服务回访计划：

16.1 服务回访计划是指导公司三维各市场营销部门进行服务回访活动，使服务回访形成

体系的重要保障。

16.2 事业部与分公司市场营销部根据本部门掌握的客户信息与公司《客户信息手册》制

订本部门的月/季度/年度服务回访计划（建议）。计划中应包含时间、对象客户信息、

针对内容等。

16.3 公司市场营销部根据事业部与分公司的服务回访计划，结合公司市场营销部掌握的

客户情况制订公司整体的月/季度/年度服务回访计划。

16.4 公司三维各市场营销部门根据此计划安排具体的服务回访活动。

17. 服务回访的具体操作：

17.1 公司三维各市场营销部门根据各自所负责的合同，就合同相关业务对相应的客户进

行服务回访。

17.2 燕郊总部主要负责在北京片的油公司系统（含联管会人员）和在北京的总部或分部，

总部市场营销部每月至少安排回访活动两次。对有作业的油公司，回访活动应安排在

作业结束后一个月之内进行，每年至少两次。通过分公司的安排，拜访各分公司所在
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地的油公司系统，根据情况，也可授权当地分公司组织实施回访。

17.3 分公司与事业部市场营销部根据《服务回访记录表》反馈的信息作出管理、技术、

服务等方面的改进建议与方案，并提交公司市场营销部

17.4 公司市场营销部汇总分公司与事业部改进方案，结合公司市场营销部自身得到的反

馈，提出公司整体的改进方案，指导公司整体管理、技术、服务等方面的提高

第七章 业务介绍和技术交流研讨会管理

18. 研讨会计划：

18.1 研讨会计划是指导公司三维各市场营销部门开展研讨会活动，使公司业务介绍与技

术交流形成体系的重要保障。

18.2 事业部与分公司市场营销部根据本部门掌握的客户信息与公司《客户信息手册》制

订本部门的年度研讨会计划（建议）。计划中应包含活动名称、地点、时间、客户人

数、主要客户人员名称和职务、准备的文件材料、策划的礼品、承办方主要人员及职

务和总计费用等内容。

18.3 公司市场营销部根据事业部与分公司的研讨会计划，结合公司市场营销部掌握的客

户情况制订公司整体年度研讨会计划。

18.4 公司三维各市场营销部门根据此计划安排具体的业务介绍与技术交流研讨会活动。

19. 研讨会具体实施：

19.1 业务交流和技术介绍可到对方公司进行，也可以邀请到公司总部、分公司所在地或

事业部所在地进行，或邀请到适当的地方进行。

19.2 对每次费用金额大于人民币 30000元的活动，必须经总部市场营销部同意，财务

部门才能核销进对应科目。

19.3 公司市场营销部的研讨会组织管理：

19.3.1 公司市场营销部根据掌握的客户信息与《客户信息手册》与行政管理部一同

策划研讨会的开展工作，形成方案，报公司高层审批。

19.3.2 公司高层审批通过后，公司市场营销部负责策划方案的具体实施，在过程当

中与公司办公室，行政管理部配合，在事业部，分公司相关人员的支持下完成研

讨会的组织工作。

19.3.3 在研讨会结束后，公司市场营销部根据研讨会中与会人员的意见反馈，形成

6



《研讨会意见反馈表》并根据反馈意见向相关部门提出工作上的改进意见。

19.4 事业部与分公司的研讨会组织管理参照公司市场营销部的模式，根据自身情况，在

相关职能部门的配合下组织完成研讨会工作。

第八章 客户文档管理

20. 《客户档案》管理：

20.1 公司三维各市场营销部门记录的《客户档案》为公司机密文件，应由专人负责进行

加密管理，任何人不得拷贝，不得外借过夜。

20.2 市场营销系统人员具有《客户档案》的查阅权，在查阅时需要进行登记，如需外借

过夜，必须经过本部门经理批准并填写外借单据。

20.3 三维各市场营销部门经理具有《客户档案》的查阅权，在查阅时需要进行登记，如

需外借过夜，必须填写外借单据。

21. 《客户信息手册》管理：

21.1 《客户信息手册》为公司绝密文件。公司市场营销部，各事业部市场营销部，各分

公司市场营销部分别保存一本，部门经理为《客户信息手册》的专门管理人员。任何

人不得拷贝，不得外借过夜。

21.2 市场营销系统人员具有《客户档案》的查阅权，在查阅时需要进行登记，不得外借

过夜。

21.3 三维各市场营销部门经理具有《客户档案》的查阅权，在查阅时需要进行登记，如

需外借过夜，必须填写外借单据。

21.4 《客户信息手册》进行年度更新后，三维各市场营销部门应立即起用新版本的《客

户信息手册》，旧版本存库，但查阅管理方法不变。

22. 公司三维各市场营销部门进行客户关怀、客户回访、研讨会所形成的各种反馈信息记录

表，由执行部门保留原件存档，副本提交上一级管理部门并存档。

23. 市场营销系统人员离职必须完成《客户档案》与《客户信息手册》的交接。

24. 如发现客户文档资料遗失、泄露等情况，直接追究相关管理人员责任，处以物质或职务

处罚。
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第九章 附则

25. 本规定有关条款若与国家法律、法规和上级合同管理机关有关规定相抵触的，必须依照

其规定做出相应的修改。

26. 本管理规定的解释权为公司市场营销部。

27. 本规定所称 “日”指工作日，不包括公休日。

28. 本规定自下发之日起执行，同时中海油服原有客户管理规定废止。

8



附表一：服务回访记录表

回访时间 地  点
客户单位名称

访问对象 职  务
联系电话 手  机

项目内容概述
服务执行单位

客户满意程度 差            中              优

客户评价

工作质量与进度：

服务态度：

反应速度：

技术水平：

管理水平：

人员素质：

客户要求、建议

访问对象签字 访问人签字

访问人意见 访问人签字：

日期：

市场营销部经理意

见
市场营销部经理签字：
日期：
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附表二：客户关怀记录表

实施时间 地  点
客户单位名称
对方接待人 联系方式

关怀内容概述

交流内容

工作质量与进度：

服务态度：

反应速度：

技术水平：

管理水平：

人员素质：

客户要求、建议

关怀负责人签字 

关怀负责人意见 访问人签字：

日期：

市场营销部经理意

见
市场营销部经理签字：
日期：
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附表三：研讨会意见反馈表

实施时间 地  点
主办人

主要内容
主要目的
参加客户个数

主要客户名单

意见一 提出单位：

意见二 提出单位：

意见三 提出单位：

意见四 提出单位：

意见五 提出单位：

记录人签字

研讨会负责人

意见
负责人签字：

日期：

市场营销部经理意

见
市场营销部经理签字：
日期：
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