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■通讯员 岳九成

随着市场竞争日趋激烈和用户要
求的不断提高，冷轧硅钢厂2300作业
区沉下心来苦练内功，以提高稳定产品
质量积极应对市场竞争。不说“合标”
说“合用”，千方百计满足用户要求已成
为2300作业区职工的共识。

上半年以来，2300作业区接到用户
反馈，供河北用户的碳板整张钢板测量
板形合标，但用户切开使用时发现部分
钢板板形超标，这就出现钢板“合标”不

“合用”的情况，用户很不满意，明确提
出“再出现这样的情况，我们就不再订
货了”。

为消除和防止类似质量问题的发
生，2300作业区主动走访上工序不锈
热轧厂和热连轧厂，主要就如何确保坯
料质量细节展开全面沟通；组织全作业区
职工学习贯彻公司和厂质量工作精神，让
处理质量异议人员讲述用户的要求和心
声，讲述自身存在的质量缺陷给用户生产
造成的困难以及用户的抱怨；让生产职工
体验“假如我是用户”的感受。针对用户
反馈的板形问题，成立专业攻关小组，查
找内因制定改善措施。

为稳定产品质量，作业区集中停车
处理轧机设备功能精度问题；投料之初
根据用户的具体用途制定产品“关键质
量项目”加强管控；组织司炉工、轧钢工
岗位员工进行技能培训等，切实将每一
项措施落实到岗位，严格把好每道质量
关，努力改变产品质量波动的被动局面，
不断提高产品实物质量、服务用户质量。

对于产品制造者来说，“客户
至上”是毋庸置疑的。然而，在实
际工作中，制造者往往强调了太
多的客观，诸如新设备调试、首次
生产经验不足、不影响使用等等，
从而为产品的瑕疵作辩护。一味
原谅自己，怎能再去考虑客户感
受？而客户会怎样想呢？

华东一个客户，一直对太钢
的产品留有良好的印象。近期，
客户接到一批订单，正好可以用
太钢产品做原材料，就立刻与我
方取得联系，订了两个车皮120吨
钢材。客户一直以来在关注太钢
发展，这次更是满怀信心等待钢

材到货。
不出所料，钢材按期到货了，

客户备感欣慰，按计划组织投料
了。可质检人员为验货犯了愁，
所到钢卷从外包装标识无法确认
是毛边还是切边卷，特别是外包
装上一大一小两个标签让验收人
员一头雾水，心生抱怨。还好，太
钢客服人员正好赶到现场进行技
术服务。得知客户的困惑，客服
人员马上打电话与生产车间取得
联系，为客户分清了钢卷状况，顺
利验收入库。

一个小小的标签，看似无关
大局，但它代表的是太钢品牌形

象。从这件小事可以看出，我们
还远没有做到完美，远没有达到
客户要求得那么精细，从而给客
户留下了不太完美的第一印象。

庆幸的是，我们的客服人员
及时地做了补缺工作，并以职业
的敏感和高度负责的态度将信息
反馈到相关工序，引起了这一工
序对标识这一小小细节的重视。

所以说，“客户至上”归根结
底就是要把客户的需求当作我们
的追求，换句话说“客户的需求就
是我们的工作”。有这样的理念
和行动，比喊一百句口号和找一
万个借口不知重要多少倍。

■通讯员 徐光明 报道

本报讯 近日，根据公司向
国内某大型锻造企业提供的
AISI410SS样料，营销部组织技
术中心和型材厂热处理专家从
初期的退火到最终的拉伸与低
温冲击检验的全过程跟踪、指
导，使产品远远超出国标，满足
了用户的要求。

目前，该企业已正式向公司
询价，进入订货流程。

■通讯员 李燕茹 张维利 报道

本报讯 随着市场竞争的日益激烈，钢
材产品客户不仅要求生产厂家提供产品质
量证明书，还要求提供质量、环境、安全等体
系认证证书，甚至有的客户为保证产品的使
用安全及产品稳定，要求出具由第三方认可
的证书，并派出相关专家开展现场二方审
核。为快速响应客户需求，公司相关部门积
极组织开展有关认证工作，在审核中不断完
善自身体系并提升管理水平，让客户选择太
钢、信任太钢。

公司不锈钢相关产品通过了由全球领
先的瑞士SGS认证与检验机构的检测，产品
均符合GB9684中国食品不锈钢制品安全
标准、LFGB德国食品与日用品法、GRAS美
国FDA管理局通用安全认证等相关标准的
要求及规定。为满足出口欧盟的客户需求，

106个牌号获得了德国TüV出具PED欧盟
承压设备指令及CPR欧盟建筑产品指令证
书。此外，公司还对不锈钢、硅钢、纯铁等产
品进行了ROHS（欧盟电气、电子设备中限
制使用某些有害物质指令）及REACH（欧
盟化学品的注册、评估、授权、限制）检测，产
品均符合欧盟相关安全要求。

为进一步开发国际市场，太钢有效组织
二方审核工作，注重持续改进，审核之后有整
改、有验证，在完善常规质量、安全、环境、能
源体系的基础上，不断完善社会责任管理体
系、工厂条件等项目，让客户充分信任太钢。
如今，公司已陆续通过了国际知名企业如壳
牌、BP、ALSOTM、GE、VOITH的审核。

多种证书的获取，不单纯是企业能力的
证明，更重要的是太钢对客户的一种庄严承
诺。通过不断持续改进，提高客户信任度，
开创属于太钢的“蓝色海洋”。

↓西安太钢销售公司
深刻剖析当前钢材市场环
境，大力推进产品结构升级
和营销模式转变，提升终端
服 务 能 力 和 品 种 开 发 能
力。图为该公司人员分析
市场行情场景。

西安太钢销售公司 提供

↑为做好炼钢二厂检
化验室设备运行维护工作，
自动化公司炼钢作业区运
维一组全面提升专业技能，
增强快速处置问题的能力，
为用户提供优质高效的服
务。图为小组人员正在处
理设备故障。

梁长青 摄 马妍 文

■通讯员 郝克卿

在激烈的市场竞争中，除了全面提高
质量管理，进行持续的质量改进外，企业的
服务质量变得越来越重要，当然，跟踪服务
是我们应战的第一张牌。如何出好第一张
牌呢？

在处理河南某用户使用公司产品质量
投诉的过程中，我感触颇深，只有深入现场
才能了解用户需求，才能解决用户所需，才
能解决实际问题。一次，用户反映公司产品
存在冲压开裂问题。为此，模具厂家、生产
厂、供货商三方共同会诊开裂原因。经分析
造成开裂的原因多种多样，有产品性能不过

关，有模具不匹配，有冲压超出性能极限等
原因。深入现场，了解用户工艺及使用状
态，跟踪用户使用情况，发现冲压全部开裂，
且开裂在同一位置，旋转180度后试验，还
在同一位置，在模具的固定位置，初步判断
为模具间隙问题，冲压时造成撕裂，并适时
与用户沟通，建议用户调整冲压间隙试验，
公司从材料的性能检验等方面积极配合用
户，以期达到用户需求，用户对公司及时现
场跟踪服务表示满意。

企业生存发展的力量是核心技术，但企
业必须掌握用户的需求质量和水平并现场
跟踪服务。让我们在售后服务中，多采用跟
踪服务，出好提高质量应战的第一张牌。
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面对钢铁行业遭遇的困难经营形势，怎样才能突
出重围，占领市场制高点？公司在全力提升产品质量
的同时，狠抓产品售后服务工作，并把满足用户各种
各样的需求放在突出位置来抓。大浪淘沙，适者生
存。用户到底需要我们做什么？公司二级单位又是
怎样做的？本报就此展开宣传报道。 ——编者
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也 谈“ 客 户 至 上”
■ 程文生

■通讯员 安柏林 报道

本报讯 10月中旬，公司举
办了双相不锈钢M-650（挪威石
油标准化组织标准）出口认证咨
询交流会，营销部、制造与质量管
理部、技术中心、热连轧厂、不锈
冷轧厂等单位相关人员参加了会
议，TUV（中国）公司专家进行了
现场指导交流。此次交流标志着
公司双相不锈钢M-650认证工
作进入实施阶段，为我公司双相
不锈钢产品打入国际海洋工程、
海水淡化以及石油天然气等高端
市场提供了支持。

不锈阀体用钢

市场开发取得新进展

海洋工程用双相不锈钢

出口认证顺利推进

营销速递一

公司开展多项认证提高客户信任度

跟踪服务是提高质量应战的第一张牌

今日今日
图闻图闻

营销营销 语语心心


