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大练兵提升规范化、标准化服务

为扎实推进“加油站服务提升百日竞赛”活动，近日，河南南阳石油组织 14个县公司的 90个规范
服务示范队队员开展大练兵，强化加油“六步法”、室内收银“五步法”、交接班流程等操作练习，并对
学员进行实操考评。练兵有效提升了队员服务水平，带动公司员工不断提升服务质量。图为服务示
范队队员进行“加油六步法”培训。 姜明武 摄
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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

□徐 丹

“上泸站的那对儿夫妻真能干，
不仅服务周到，而且多才多艺，把加
油站打理得井井有条，让我们进站如
进家。”说起上泸加油站，老顾客们纷
纷竖起大拇指。

上泸加油站位于江西省上饶市
广信区上泸镇，是一座偏远农网小
站，也是一座家庭驻站式委托管理加
油站。去年8月，周遛遛和余坦江这
对儿 95 后夫妻承包经营上泸加油
站。他们发挥特长、用心经营，把这
座不起眼的农网小站变成客户温馨
的“家”。

“练好手艺活才能端上铁饭碗”

“加油站厕所的墙面有点发霉
了，明天重新粉刷下吧。”周遛遛和余
坦江刚接手时，上泸加油站设备设施
陈旧。他们决定从改变站容站貌着
手，提升油站销量。说干就干，余坦
江找朋友购买了几袋石灰，把加油站
的墙面里里外外粉刷了一遍。明亮
整洁的环境引得新老顾客齐齐称赞：

“现在的上泸加油站窗明几净，让我

们进站很舒心。”
别看周遛遛和余坦江年纪不大，

却是一对儿涉猎广泛、多才多艺的
“斜杠”青年夫妻。余坦江高中毕业
后走南闯北，从事过建筑业、当过水
电工，还开过烧烤店。平时油站加油
机线路出问题、电器出故障，他“手到
擒来”。周遛遛学过会计、干过销售，
站里各类台账总能又好又快地完成。

“我们还年轻，技多不压身，练好
手艺活才能端上铁饭碗。”余坦江和
周遛遛非常珍惜这份工作，平时一有
时间就认真练习加油服务“六步法”、
便利店收银“五步法”，学习营销知
识、熟读管理规定，迅速适应了加油
站的工作。

发挥老乡优势迅速扩大客户群

上泸站位于镇郊。站前公路从
县城延伸至此，再往前就是居民区，
是名副其实的“断头路”。除了镇上
居民，很少有货车、客车经过。到站
加油的大多是周边老乡。

虽然客源有限，周遛遛和余坦江
却竭尽全力不断扩大客户群。“我们
是本地人，会说本地话，跟乡亲们交
流起来更方便，也容易和他们建立信
任。”周遛遛说。凭借老乡优势，他们
很快和周边居民熟络起来。平时，乡
亲们需要大米、食用油等商品，只要
打声招呼，余坦江就会骑着电动车送

货上门。凭借热情周到的服务，夫妻
俩渐渐打开了非油销路，将镇上的一
所学校、两家饭店发展成上泸站的定
点大客户。

“现在天亮得早了，我们早上5时
就起床为进城的第一批客户车辆加
满油。”余坦江熟悉当地居民的作息
规律。虽说上泸站营业时间是早上6
时，但他们通常会提前一个小时为客
户提供服务。

除了做好油品零售业务，周遛
遛和余坦江还积极维系用油大客
户。每次公司推出营销活动，余坦
江都第一时间联系农机大户和采
矿场，向他们讲解活动内容，并上
门指导操作，将他们发展为加油站

的忠实客户。

不计回报的付出收获好口碑

上泸站周边有两座系统外加油
站。虽然成品油市场竞争激烈，但上
泸站的客户群却十分稳定。用客户
的话说：“周遛遛和余坦江这对儿夫
妻人好、服务好，我们就愿意找他们
加油。”

有一次，天降暴雨。一位老人推
着摩托车到站加油，浑身都湿透了。
加完油，老人说他急着出门，忘了带
钱。余坦江二话不说帮他垫付了80
元钱的油款。“老人年纪大了又淋着
雨，实在不忍心让他回去取钱。”余坦
江说。临走时，他还把自己的雨伞送
给了老人。

平时，只要客户有困难，周遛遛
和余坦江都会给予力所能及的帮
助。客户忘记戴口罩，他们马上送上
自己的备用口罩；客户出门急没吃早
饭，他们热心递上自己蒸的包子、馒
头。

真心收获真情。靠着不计回报
的默默付出，上泸站成为当地百姓的
另一个“家”。

“斜杠”夫妻用心经营“家”油站
周遛遛和余坦江这对95后夫妻承包经营江西上饶石油上泸加油站

后，发挥特长、用心经营，让不起眼的农网小站收获了大批忠实客户

油站面临断供
疏堵保证供应

□王新炎/口述 林晓春/整理

我是福建三明石油零售管理部经理。
前不久，在油品涨价日前夕，为防止车

主集中加油导致站内拥堵，我与同事一同前
往市区中心大站——东新六路加油站现场
提供帮助。

正当我们在油站进出站口全力疏通车
辆时，为油站送汽油的油罐车到了。然而，
由于加油车辆已停满站内空地，排到站外的
公路上，导致车身长 18米的油罐车无法进
站卸油。而东新六路的汽油库存已告急，情
况紧急。

此时，东新六路站唯一的空地就是全自
动洗车场了。我迅速指挥站长打开自动洗
车设备，与员工一起通知排队客户，油站临
时提供免费洗车服务。同时，我们告知他们
必须尽快腾出油罐车驶入罐区通道，才能及
时卸油，保障排队车辆加油。此举得到客户
的理解。他们自觉地把堵在通道的车辆开
进洗车场，确保油品供应。

司机粗心溜车
员工刹车排险

□彭小英/口述 周 江/整理

我是江西吉安石油峡江油嫂加油站加
油员。

3月的一天上午，一辆从峡江县开往新
干县的客车驶入我站，停在3号加油机旁准
备加油。车刚停好，司机就匆匆忙忙地拿着
加油卡进便利店圈存。由于着急，他忘记拉
手刹，车辆正在慢慢往后溜。

当时，我正在 2号加油机给客户加油，
并引导客户进店付款。我刚出便利店，就看
到客车已经溜至加油站出口。我赶紧冲过
去，反复几次才打开客车车门，拉起手刹，这
时车才停止往后溜。

当时，车上的 3位乘客都吓蒙了，见车
停稳，才缓过神来，冲我连连道谢：“妹子，今
天多亏有你，我们一直在聊天都没有发现溜
车。车子要是溜到马路上，后果不堪设想
啊。”

司机圈存好加油卡，看到客车不在原来
的位置，便立即跑过来。了解情况后，他还
是觉得十分后怕：“今天太感谢你了，不然我
就酿成大事故了。”我回应道：“不客气，以后
停车要记得拉手刹！”

男孩走丢进站
帮忙寻找家人

□管明江/口述 徐 婕/整理

我是浙江湖州石油红旗路加油站员工。
近日，正值我站加油高峰时段，我正忙

着为客户加油，突然抬头看见一个八九岁的
小男孩，独自骑着自行车进站，穿梭在车辆
间。“这可太危险了！”我立即上前拉住小男
孩，带他穿过车流来到易捷便利店。

“小朋友，你的家人呢？怎么一个人进
站？”我蹲下身子耐心询问。原来，小朋友是
和爸爸一起出来的，他骑自行车玩耍时突然
找不到爸爸了。安全起见，我让营业厅的同
事帮忙照看小男孩，随后跑出油站寻找孩子
的父亲。果真，我看到一位中年男子正在不
远处拉着路人着急询问。我立即上前了解
情况，得知他正在找儿子，遂将他带回加油
站。

“都怪我没看好孩子，发了几条信息，一
抬头孩子就不见了，还好有你们帮忙照顾，
太感谢了。”孩子的父亲不住地向我道谢。

“以后千万要小心，带孩子外出时，一定要确
保他在视线范围内。”说完，我把他们送出油
站。

车辆半夜抛锚
联系人员维修

□明 敏/口述 王 敏/整理

我是湖北十堰石油丰溪加油站站长。
“您好，能帮我一个忙吗？”前不久的一

天晚上，我正在便利店打扫卫生，突然从店
外传来一位男客户的问询声。

“您是要加油吗？”我闻声赶紧放下手上
的抹布，走出便利店问道。“我要加油，但是
车出了故障，停在半路了。”客户无奈地说。
了解情况后，我立即联系当地的车辆维修
点。

随后，我跟随客户来到故障车停车位。
黑夜中，只见车停在主路弯道处。我提醒他
说：“师傅，车停在这里很危险，您赶紧在车
身前后放置反光警示牌！”听了我的话，客户
立即从车上取来警示牌放好。

不一会儿，维修人员赶到，打开引擎盖，
认真检查了车况，最后确认是油路出了故
障。我配合维修人员照亮、递工具，很快帮
客户把车辆修好。为表达谢意，客户把车开
到我站加满了油箱。

□樊春华 文/图

“走，继续往前走，刹车。”近日，湖
北襄阳石油数质量管理部副主任沈
猛，在刘集加油站一边拎着小铝桶，一
边指挥油罐车司机向前行驶，再刹
车。随后，他把铝桶放在油罐车卸油
口下控油。原来，油罐车车身前低后
高，沈猛就采取刹车的“土办法”，利用
惯性把油罐车前端的油卸干净。

沈猛已从事数质量管理工作 26
年。在不断积累和摸索中，他研究出
了“卡两头、堵中间”的油品损耗管理
办法，使襄阳石油油品损耗管理水平
连续13年排名全省前列。他个人也
连续多年被省市公司评为“数质量管
理先进个人”。去年，他还被销售公
司评为“数质量管理先进个人”。

把住油品进货损耗关

襄阳石油余家湖油库年接卸汽
柴油槽车 1.2万余辆。十年前，沈猛
发现油库损耗与卸油后没有认真扫
舱有关。为此，他自制长柄扫帚，在
油库执行严格的扫舱制度，通过扫舱
年均挽回油品损耗3000多吨。

可余家湖油库改扩建试运营后，
油库损耗又出现居高不下的现象。
改造扩建的余家湖油库智能化、自动
化、安全环保程度较高，油品大多通
过地下输油管道经国家管网襄阳场
站无缝对接输入储油罐，其温度、密
度、计量等数据自动录入生成报表，

无需人工操作。从入罐到出库，看不
到一滴油、闻不到一丝味，损耗到底
出在了哪儿？

沈猛多次到现场查看后，认为可
能是发油计量表存在误差。他邀请
当地计量部门对余家湖油库的12条
发油枪重新进行检定，结果显示误差
均在正常范围内。他又推测，油品损
耗可能产生在进货环节。于是，他组
织公司安全数质量部、物流配送部、
油库等关键岗位人员到通过管输进
油的油库现场学习。他发现，余家湖
油库与国家管网襄阳场站交接协议
中的空气浮力系数，与国家标准差距
较大。经过大量数据对比、多次协
商，双方最终对交接空气浮力系数进
行调整，当月就将余家湖油库损耗降
到正常范围内。

堵住道路运输“出血点”

襄阳石油在 2000 年企业改制
时，将汽车队分离了出去。同时，该
公司与原汽车队签订了油品配送协
议，这在一定程度上导致加油站油品
配送的“包送制”，个别司机出现了盗
油行为。

为解决这一问题，沈猛要求加油
站站长每月为配送司机打分，取消态度
不好、有盗油行为、得分不及格的配送
司机配送资格。此外，在沈猛的建议
下，襄阳石油为每辆配送油罐车安装
GPS定位系统，还装上电子锁，使油品
运输车辆的运行状态得到全程监控。

但仍有少数司机在监控盲区盗油。
有一次，一辆油罐车开到桥下隐

蔽位置，一辆农用三轮车装着空油桶
在桥下等候。油罐车停下后，农用三
轮车司机拎着空油桶跳下车，油罐车
司机撬开卸油口铅封，向油桶放油。
此时，一辆警车开到桥下，人赃俱获
抓了个正着。原来，沈猛多次跟踪发
现，这辆油罐车经常开到桥下的监控
盲区，于是他立即将情况报告给当地
公安部门。那一次，当地公安部门现
场收缴柴油 87千克，将油罐车司机

和销赃人员一并带上警车。
为彻底斩断盗油“黑手”，沈猛对

油罐车司机实行到站实测卸油制度、
超耗拒卸或由油罐车司机现场赔
付。同时，他向公司建议与多家油品
承运商达成配送协议，倒逼油罐车司
机约束自己的行为。此外，发现异常
后，沈猛立即向当地公安部门汇报情
况，请求他们协助打击偷油、换油行
为。如今，油罐车司机盗油现象在襄
阳石油得到了控制，有效降低了油品
的道路运输损耗。

把住油站卸油超耗关

襄阳石油现有在营加油站 185
座，由同一座油库配送油品，但各加
油站的油品损耗情况却大相径庭。

沈猛认为，要想减少油品损耗，
必须严格落实超耗索赔制度，倒逼加
油站强化数质量管理。

有一次，他对襄北加油站进行月
末盘点，发现3个品种的油品一共损耗
321升。按照当时的成品油售价，沈猛
向站长王秀玲索赔。但王秀玲认为是
油库发油不足、液位仪显示不准、储油
罐计量表不准等原因产生的损耗。沈
猛邀请襄阳市计量监督所专业人员，
用计量器具对油枪发油量进行检测，
并请技术人员对液位仪和储油罐计量
表进行了重新标定，均显示没有问题。

沈猛接着调取了襄北加油站的
监控视频，发现几乎每次卸油后该站
人员都没有进行控油，造成了油品亏
损。经过现场教育，王秀玲心服口服
地赔付了油款，也让公司其他站长从
中吸取了教训。

“铁面无私是为了‘颗粒归仓’。
油品损耗管理必须做到眼里揉不进
沙子，只有严把每个环节，才能确保
企业的利益不受损。这是我的工作，
更是我的责任。”沈猛说。

湖北襄阳石油油品损耗管理水平连续13年排名全省前列，沈猛和公司数质量管理团队功不可没

铁面无私只为油品“颗粒归仓”

沈猛校验加油机发油准确度。

疫情期间断口粮
急送大米解客忧

□官晓燕 郑碧兰

“你好，是吴站长吗？我们公司昨天订购的
2000斤大米，受疫情影响无法送达。今天公司又被
定为核酸检测点，来了很多志愿者，再加上员工，共
有好几百人等米下锅，你能帮忙送米来吗？”前不久
的一天上午9时，福建泉州石油南安豪达加油站站
长吴泽鑫接到客户的求助电话。

原来，客户黄总经营的某混凝土公司，专门为
高速公路、楼房建筑等提供水泥砖、隔离墩等物
料。为不影响在建工程，疫情期间公司的生产进度
也没中断。但由于人员增加，“粮草”快跟不上了，
客户急得团团转。

“黄总你别急，我马上想办法！”吴泽鑫回复。
当时，吴泽鑫已驻站坚守7天。接到电话时，他刚为
居家隔离的员工顶完班，正准备休息一会儿。但客
户的需求就是命令。吴泽鑫立即向公司汇报情况，
并联系相关负责人查询周边站点大米库存情况。

由于疫情期间的囤购，加上中央仓配送周期未
到，南安分公司加油站大米库存数量有限。但为保
障重要企业的民生物资供应，南安分公司相关负责
人一方面调动附近的党员站长组成“疫情保供服务
队”，结合现有大米库存情况，在确保人员安全的前
提下，兵分三路到各油站回收大米，终于凑足2000
斤；另一方面，第一时间为配送大米的人员和车辆
开具通行证明。受疫情影响，他们找不到货车送
货，大家决定用私家车为客户送米上门。

“多亏了你们，我们的午饭终于有了着落。中
国石化果然有担当，今后我们的油、米就固定找你
们采购了！”收到大米后，黄总激动地连连道谢。


