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为积极开展“百城万站·卓越服
务”劳动竞赛，促进服务质量再上新
台阶，安徽池州石油分别在 5 个片
区组建示范队，开展手势、提示、问
候语等服务标准动作专项培训。培
训以“实操+考核”为主，通过示范
队服务标准化训练，带动全员提升
服务水平，以更高标准服务客户。
图 1：示范队在济池路加油站现场
培训。图 2：示范队队员互相检查
仪容仪表。 孙宗奎 摄

池州石油开展服务标准化培训池州石油开展服务标准化培训
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牢记嘱托 再立新功 再创佳绩 喜迎党的二十大
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雪天车轮被卡
帮忙清理杂物

□代 玲/口述 徐 婕/整理

我是浙江湖州石油官泽加油站员工。
2 月的一天，湖州地区迎来强降雪天

气。很快，屋外变成银装素裹的世界。我扫
雪时，突然看到不远处有一辆黑色轿车停了
下来，一位 30多岁的男司机下车后盯着车
轮直叹气。

我猜想他可能遇到了麻烦，车停在油站
入口处很不安全。于是，我走过去询问是否
需要帮忙，司机告诉我他带家人从温州来，
因为雪太大，车轮被积雪里的杂物卡住了。
于是，我和司机一起把车推到安全地带，并
找来一根木棒清理车轮上的积雪。过了一
会儿，积雪被清理完毕，但卡在车轮里的树
枝等杂物还没有被清理出来。于是，我找来
卫生钳，趴在地上把杂物一点点夹出来。清
理干净积雪和杂物后，车辆可以正常行驶
了。

“雪天驾车一定要注意安全。”我叮嘱
道。司机感激地对我说：“真是太感谢您了，
冒着这么大雪帮助我们。”坐在后排的女士
拿了一大袋特产要送给我，被我谢绝了：“这
只是举手之劳。”

车辆断油抛锚
救急送油解难

□李宏鸣/口述 林晓春/整理

我是福建三明石油将乐片区零售经理。
前不久的一天上午，一辆轿车驶入我

站，车主林先生急匆匆地从车上下来，焦急
地寻找站长，声称要购买 92号汽油救急。
由于他没带身份证，无法登记个人信息，站
长按规定无法为其办理散装汽油销售手续。

在站长的指引下，客户找到正在值班的
我，说明了外购汽油的原因。原来，他父亲
开的轿车在县城三华桥红绿灯处断油抛
锚。抛锚时正值早高峰，车停在十字路口严
重阻碍了车辆通行，交警责令其迅速离开，
否则将对其进行违停处罚。

了解情况后，我迅速放下手头工作，先
用专用铁桶装了20元汽油为抛锚的车辆送
去。待车辆启动后，我又带他们到站补办购
买散装汽油的手续。见燃眉之急得以解决，
林先生长舒一口气，并连声向我道谢，临走
时还在我站把油箱加满了。

患病老人迷路
热心助寻家人

□袁延冰/口述 吕政华 黎 彩/整理

我是广西玉林石油兴业庞村加油站员
工。

2月的一天晚上，我正在加油站值班，
趁没车进站，打算到油罐区巡检。正准备离
开加油现场时，我突然看到一位白发苍苍的
老人在进站口处徘徊。我立即迎上前，想劝
老人不要在进站口逗留，以免发生交通事
故。可与老人交流时，我发现他说话语无伦
次。

为了老人的人身安全，我赶紧把他搀扶
到站，并为他倒了一杯水。可老人的情绪十
分激动，还要起身往外走。我赶忙拉住他，
耐心安慰他。见我没有恶意，老人才安心坐
下来。

得知他还没吃晚饭，我立即为他泡了一
碗方便面。由于老人无法说清家人的信息，
我只好拨打了报警电话。很快，民警赶到我
站了解情况，把老人接到了派出所。

事后，我通过派出所得知，那位老人患
有阿尔茨海默病，当天晚上走出家门后迷了
路，见加油站有灯光便走了进来。现在，他
的家人已把他接回家，我悬着的心这才放了
下来。

车辆爆胎趴窝
热情帮换轮胎

□朱汝军/口述 朱 瑶/整理

我是江西赣州石油社溪加油站站长。
日前，我像往常一样在加油现场为来往

车辆加油，发现一辆白色小轿车在油站入口
处停靠，影响了车辆通行。我赶紧上前疏
导，得知车辆爆胎无法移动。车主是一位年
轻女士，急得团团转，说自己是新手不会换
胎。看到她为难的样子，我说：“您别着急，
车辆有备胎的话，我和同事可以帮您换。”

得到她的允许后，我和同事帮她把抛锚
车推到油站对面的安全空地，先把螺丝拧
松，再用千斤顶把车支起来换胎。仅用不到
15分钟，我们就换好了轮胎。车主十分感
动，连连向我们道谢：“今天如果不是你们帮
忙，我真不知道该怎么办才好。”

几天后，抛锚车车主和家人再次来到我
站道谢，我笑着说：“出门在外谁都会遇到麻
烦事，能帮上忙我们也很开心！”

□龚良奇 文/图

“哪个商品摆放在哪儿、参加什
么营销活动，别人可能不知道，但卢
雪莲肯定一清二楚。”提起浙江杭州
石油莫干山路加油站便利店管理员
卢雪莲，该站站长楼逸舟竖起大拇指
满脸敬佩，“她在工作岗位上拼了一
辈子，只为做好非油销售。”

心无旁骛做销售的卢雪莲，用14
年将莫干山路加油站便利店打造成
全省首个“易捷精品店”，连续7年跨
入易捷“千万元”俱乐部。如此优异
的成绩，卢雪莲觉得自己只是尽了本
分。

在摸索和总结中非油销售
额节节攀升

从2016年成为全省首座千万元
门店，到 2021年非油商品销售额达
1625万元，莫干山路加油站不断创造
奇迹，多次获得分公司便利店销售冠
军。

成绩来之不易。莫干山路站位
于市中心，附近一公里范围内有十余
家商超，竞争十分激烈。

刚开始，卢雪莲只能根据便利店
销售数据分析客户消费习惯。“当时
没有经验可循，完全是摸着石头过
河。”回忆个中滋味，卢雪莲觉得“非

常烦琐”。同样的商品摆在不同位
置，销售额就不同。卢雪莲不断优化
商品陈列和店内布局，并通过策划主
题营销活动和制订商品销售计划，使
莫干山路站便利店销售额不断创新
高。

每年“年货节”“易享节”等大型
主题营销活动，令卢雪莲又喜又怕，
喜的是这些活动能快速提升油站非
油销售额，怕的是员工忙得没时间休
息。活动开展期间，白天，她带领员
工忙着现场销售、补货；晚上，他们还
要整理仓库、分析数据，十几个小时
连轴转是常态，但没人偷懒，也没人
请假。

“销售额越高，大家收入就越高，
干劲也就越足。”卢雪莲说，看着大家
通过努力收入不断提高，是她最欣慰
的事。

分析客户需求推荐合适的购买方案

“担任便利店管理员要有急性
子，无论卸车、清点，还是补货、送货，
都要速度快，才能保证商品不脱销。”
卢雪莲说。每天到岗后，她就像上了
发条的机器，忙个不停。

便利店现场忙碌时，她也会和员
工一起推介非油品。“老将出马，一个
顶俩”，无论是商品质量还是活动价
格，她都了然于心，帮客户分析需求，

推荐合适的购买方案。
经验源自平时的积累。从事便

利店管理工作后，为掌握市场同类商
品的销售情况，卢雪莲一有空就逛超
市，看品牌、记价格，进行分析对比，
从而帮客户选择最优购买方案。前
段时间，一位中年男子在莫干山路站
选购大米时，经卢雪莲对比推介觉得
实惠多多，一口气购买了5袋。

“帮助顾客算好经济账，能够培
养顾客消费习惯。”卢雪莲认为，要薄
利多销长期经营，有客户就会有市
场。如今，到莫干山路站便利店购物
的多为老客户，他们为便利店贡献了
70%的销售额。

她有自己的一套便利店管理思路

“做大销量的前提是货源充足、
方法得当。”为了备好货，在卢雪莲的
建议下，莫干山路站在营业房旁新建
临时板房，存放整箱饮料商品。便利
店经营管理的方方面面，卢雪莲都有
自己的思路。

作为全省燃油宝销售明星站，卢
雪莲参与并见证了莫干山路站每一
名销售能手的成长。平时，她利用班
前例会给大家培训销售理论知识，还
经常到现场激励，调动大家的销售积
极性。2021 年，莫干山路加油站售
出燃油宝逾两万瓶，诞生销售能手13

名。
为让员工有更多的时间在现场

推介，卢雪莲每天上班第一件事就是
提前备足仓库货品、补齐货架商品，
解除大家的后顾之忧，让他们全心全
意做好现场服务。对新开展的营销
活动内容，她总是不厌其烦地一遍又
一遍为员工讲解，还整理出要点发给
员工学习。

在便利店管理员岗位上，49岁的
卢雪莲饱含激情，似乎有用不完的力

气。还有一年，她就要退休。“卢雪莲
退休后，谁能顶上？”这个问题摆在了
莫干山路站站长楼逸舟面前。卢雪
莲了解站长的为难后，主动提出将自
己的工作经验整理成册，给其他同事
借鉴，在退休前做好“传帮带”。

图为卢雪莲搬运商品补货。

□侯秋芳

“热腾腾的包子来了！大家快趁
热吃！”前不久的一个清早，大客户王
先生提着包子吆喝着跑进湖北恩施
石油施州加油站。得知王先生特意
早起到包子铺排队，为加油站员工买
早餐，施州站站长梁艳感动得连声道
谢。“不用客气，关爱都是相互的，你
们值得！”王先生笑着说。

2021年 12月，曾任新世纪加油
站站长的梁艳接手施州加油站。从
以柴油销售为主的城郊小站到以汽
油销售为主的城区大站，变的是工作
环境，不变的是她与客户间的情谊，
很多客户冲梁艳的服务专程跑到施
州站加油、购物。

贴心售后服务，让客户百分百放心

“你们有没有负责售后的人，我
担心购油后出问题没人管！”刚开始，
王先生对与中国石化加油站合作有
顾虑。“您试着信我一回，以后您公司

采购的油品，我负责到底！”梁艳拍着
胸脯表态。

“比起价格，大客户更看重售后
服务。”多年的销售经验，让梁艳深
谙这一道理。在推介时，她着重介
绍中国石化油品的数质量优势及周
到的售后服务。与王先生的公司签
订购油协议后，每车油梁艳都施封
后亲自押送，无论是加油小票打印、
发票开具，还是财务资料办理，她都
提前准备好，不让客户操一点心。
她还主动当起客户的“油管家”，随
时关注对方用油动态并及时提醒补
充库存。

“你办事我百分百放心，以后我
有事就找你！”一次次贴心服务后，王
先生成为新世纪站忠实的柴油大客
户，月均用油量逾130吨。去年，新
世 纪 站 成 品 油 销 量 比 上 年 增 长
13%。

打消客户疑虑，赢口碑做成生意

“梁站长，你们站的柴油质量一

定有问题！”一天晚上8时许，梁艳下
班刚回到家就接到老客户燕先生的
电话，对方焦急地说：“我价值100多
万元的奔驰泵车加了你们的油就停
摆了！”

“您先别着急，我马上到现场！”
顾不上吃晚饭，梁艳叫上配送车师傅
就直奔燕先生所在工地，现场对油品
采样后加急送到油库化验。次日清
早，她就把合格的油品检验结果送到
客户手中。

经维修员排查，发现燕先生的设
备是因为加注了劣质的车用尾气处
理液才停摆。“梁站长，是我错怪了
你，以后购买油品和车用尾气处理液
我只认中国石化，再也不贪小便宜
了！”燕先生悔不当初，当即找梁艳下
单购买 50吨柴油和 20桶车用尾气
处理液。

“做销售要站在客户角度办实
事，口碑好了生意自然就成了！”梁艳
说。去年，在她的带领下，新世纪加
油站实现口碑、销量双丰收，其中小
额配送量比上年增长逾三成。

记客户所需，销适销对路商品

“美女，我们‘年货节’活动开始
了，前几天您看中的粮油也参加活动，
趁这两天货全您快来挑选。”“杨总，赖
茅酒难得搞团购活动，建议您多囤几
箱，我帮您送货上门。”……担任施州
站站长后，恰逢“年货节”活动开展，梁
艳挨个儿给客户打电话通知。

“小町米和国宝米各要10件，食
用油我到店选，梁站长你可真是有心
人，我都忙忘了，你还帮我记着呢！”
客户刘女士抓住活动时机为公司食
堂囤了一批粮油。

“年货节”活动开展以来，梁艳立
足客户需求研究营销方案，精心挑选
粮油、赖茅酒、鸥露纸等重点商品，带
领员工利用微信群、朋友圈开展宣
传，有针对性地向不同客户推介不同
商品，引导客户消费，并及时送货上
门，以点带面做大非油销售。1月，
施州加油站非油基础品类营业额同
比增长两倍，实现开门红。

从事便利店管理工作14年，卢雪莲将浙江杭州石油莫干山路加油站便利店打造成全省首个“易捷精品店”，

连续7年跨入易捷“千万元”俱乐部

“雪莲”绽放 易捷“花开”

梁艳工作的加油站变了，不变的是她在精心服务中与客户结下的深厚情谊，
很多客户仍专程找她加油、购物

“站在客户角度办实事”

“不放弃一个
潜在客户”

□黄 卿

2月的一天，中石化壳牌（江苏）
公司苏州区域团队经理付应伟走在
去油站的上班路上，眉头紧锁。他
在为自己管理的两座大站如何实现
提量增效犯愁。

大学毕业后，付应伟来到中石
化壳牌工作，通过一步步努力成长
为团队经理，负责管理苏常站和超
越站这两座大站。去年，两座站的
成品油销量逾4万吨。

但今年以来，这两座站的市场
环境不容乐观：周边系统外加油站
不断降价，分流了客流量。每天，付
应伟都要在微信上和定点加油客户
确认加油时间，并做好详细记录，但
销量还是没有起色。

“如果机出零售量暂时上不去，
就要把重点放在零售配送上，不能
放弃一位潜在客户。”付应伟说。一
次偶然的机会，一位到加油站买大
米的客户说，自己所在的工地食堂
最近加班加点赶工程。付应伟眼前
一亮，立即开车赶到客户所在的工
地。看着忙碌不停的机械设备，他
想，要是能把该工程客户开发成零
售配送客户，一定能带动油站销量
大幅提升。

想到这儿，他把车停在路边，走
上前与工地负责人套近乎。第一次
攀谈，付应伟没有直接推介，而是先
了解了工地的基本情况、机械设备
数量及用油量。通过交谈他得知，
该工地开工后月均柴油用量 100
吨，而且工地负责人李先生碰巧和
自己是安徽老乡，这一下就拉近了
他们之间的距离。

第二次来到工地，付应伟整整
齐齐地穿上了中石化壳牌红艳艳的
工作服，正式登门拜访。得知李先
生过年没回家，付应伟特意给他带
来了父母灌制的香肠、腌制的腊肉
和火腿，让李先生在外地也能吃上
家乡味道。果然不出所料，李先生
十分感激。趁热打铁，付应伟向李
先生介绍了自己拜访的目的，得知
李先生负责的工地一直从某社会加
油站购油，虽然价格便宜，但是油不
耐烧，且经常有设备加油后出现故
障。付应伟耐心地向李先生介绍中
国石化油品数质量优势，并为他算
账：“中国石化的油品质量有保证，
不会损坏设备，光设备保养和维修
就能帮您省下一大笔钱。”

综合对比后，李先生被付应伟
的专业和真诚打动，爽快地说：“小
老乡，我信你，以后我就从你们中石
化壳牌购油！”


