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新闻摄影竞赛新闻摄影竞赛
长城润滑油杯长城润滑油杯

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

□李方征 李翼江
“要想提高顾客的认可度和忠诚

度，必须千方百计满足客户需求，我
们的努力他们都看得见，我们的心他
们也能感受得到。”年初，浙江绍兴石
油越城区域负责人在站长经营誓师
大会上表示。

年初以来，绍兴石油越城区域秉
持“方法总比困难多”的思路，通过提
供增值服务、提高油站效率、提升持
卡消费比例等措施，不断提升顾客消
费体验，促进零售量不断攀升。一季
度，越城区域零售量同比增长3.75%。

提供增值服务，打造“网红”油站

“疫情期间，顾客不用下车就能
快速完成支付，还能通过手机在车内
享受自助洗车，哪怕有些顾客赶时间

来不及洗车，我们也会在加油过程中
用专业的擦车工具将顾客的车窗擦
拭干净。”解放北路加油站站长王利
娟介绍。

年初以来，面对全国多地突发疫
情，越城区域在“如何减少接触的情
况下提升顾客消费体验”这一思路上
大胆破题，让进站顾客享受便捷、放
心的服务。他们通过引入车牌支付
功能、推广免费擦车窗服务、设立自
助洗车机等方式，为顾客打造一站
式消费模式，有效拓客引流和提升
销量。这些耳目一新的服务，不仅
让员工无接触引导顾客完成加油、
洗车等业务，而且让加油站成为“网
红”站。

一季度，越城区域增设自助洗车
机站10座，占比45%，日均洗车量达
390辆次；车牌支付、擦车窗等服务在
区域站点实现全覆盖。

提高油站效率，化困难为机遇

“站长，马上就要调价了，来加油
的顾客较多，加之很多顾客为了使用
政府消费券都是 80 元、100 元地加
油，我们现场工作效率太低了，有没
有办法改善一下这个情况？”在站务
会议上，梅山加油站员工道出工作中
的困惑。

年初以来，绍兴市政府发放消费
券刺激消费。绍兴石油积极对接市
商务局、发改委，成功将加油站纳入
政府消费券发放活动商家范围。由
于国际油价持续走高，加油站客户激
增，导致员工现场工作效率下降，顾
客排队时间变长。

基层一线的困难就是生产经营
的痛点，越城区域组织人员优化加油
付款流程，总结出一套针对消费券的

支付方案，通过“一次加油，分笔支
付”的方式解决了加油效率低的问
题。同时，他们在消费券截止日当天
与调价日前夕，组织全体机关党员干
部前往各市区加油站，按班组排班，
开展加油、售货、车辆引导、防疫检测
等工作，与员工共同奋战，做到“高峰
不回落，党员不撤岗”。截至目前，前
往加油站帮扶的党员40余人次，汽油
日均销量较活动前增长15%。

提升持卡比例，增加顾客黏度

“本月，赵玲娣销售虎年卡30张，
超额完成月度指标，可以拿到奖金
1500元。”在高士达加油站经验分享
会上，站长董佳楠在向全体员工分享
优秀员工的销售经验。

越城区域以汽油销售为主，持续
提升持卡消费比例一直是他们的努

力方向。在3月浙江石油开展的新客
户办卡充值活动中，他们意识到这是
一次提高持卡消费比例、提升顾客回
头率的机遇，便及时制定营销方案，
从精度、关注度、速度等三个维度着
手展开工作。

越城区域通过精准寻找新客户，
让员工有的放矢地推介加油卡，大大
提高了办卡成功率；每天两次在工作
群内跟进办卡情况，营造“比学赶帮
超”氛围；开展员工云售卡、线上充值
业务等专项培训，提升员工业务办理
速度和故障排除能力。通过一系列
措施，越城区域虎年卡销量一跃成为
绍兴石油第一。一季度，该区域共计
售卡 3663 张、持卡消费比例升至
49%，带动油品销量同比增长。

□杨希芹
上海有家烫锅鲜店，在下雨天为客户提

供雨伞，并表示雨伞不用急着还，在方便时
顺路捎回即可。店家的这种做法，让客户还
伞率达90%以上，不仅如此，客户在还伞时还
会带上亲朋好友，再到店里吃上一顿。这样
一来，这家店的生意越来越红火。

这家店让客户随意还伞的做法，令客户
有了一种“店家没把自己当外人”的暖心体
验感，有效拉近了客户与店家的心理距离，
使客户用心记住了这家店，并经常光顾。

面对激烈的市场竞争，加油站在营销中
更应该拓展服务的内涵，把客户定位成可以
信赖的朋友，从细节入手为他们提供贴心服
务，增强客户在加油站消费时的现场体验
感，使客户愿意再次来加油站消费。

有一座国道站，站长用心拓展“司机之
家”的服务内涵，每天都泡好暖胃的红茶，供
给长期奔波在外的司机饮用。遇到元宵节，
他会煮上一锅汤圆，用一次性餐具端给司机
吃；遇上寒食节，他会煮上一锅鸡蛋，送给为
了赶路没顾上吃饭的司机。在“司机之家”
有了“家”的体验，司机心被打动了，也深深
记住了这座加油站。

在市场竞争中，加油站需要提供多样化
服务，并用细节打动客户，提升他们的体验
感，进而使他们成为加油站的忠实客户。

□李文扬
近日，安徽亳州石油对古井集团

的又一服务项目落地实施，油品销售
范围由内部员工车辆、公务车辆向内
部设备延伸，可带动柴油年销售额
1000万元以上。

亳州石油在大客户开发上，坚持
广度与深度并重，在做大群体规模的
同时，积极向大客户内部挖潜，拓展
市场空间。近年来，亳州石油将古井
集团作为重点大客户开发，在油品销
售、餐饮服务、非油业务等领域有着
较好的合作，年成品油销售额 3000
余万元，堪称央企与地方合作的典
范。

古井集团旗下有玻璃酒瓶生产
加工等多个配套企业，机械设备用油
需求较大，但一直未纳入亳州石油服
务范围。亳州石油成立专项小组，班

子成员带队出征，与古井集团进行新
一轮谈判，凭借品牌、质量、效率、服
务等四大优势，取得了三家配套企业
设备用油的供应权，打通了油品供应
的最后一公里，实现了古井集团成品
油服务的全覆盖。

亳州石油以购买第三方服务的
方式，弥补配送力量不足，通过可视
化监管、闭环化管理，实现了油品质
量有保障、配送效率有保障、加油服
务有保障，客户满意度高、认可度
高。

同时，亳州石油零售部、市场部
借鉴此次服务经验，对现有大客户进
行集中走访，摸清市场底数，形成大
客户待开发市场问题清单，研究制定
个性化服务方案，并找对方法、打通
堵点，对现有大客户进行深度开发、
扩大合作，力争实现能开发的市场不
留死角、能合作的空间全部填满。

□汤 华 叶 金
白源加油站地处江西省萍乡市

安源区白源镇，是一座远离城市的郊
区站，周边没有工厂、社区，油品及非
油品销售业绩一直不佳。年初，安源
石油将原城西加油站站长汪红星调
到该站，希望他能改变该站的落后状
况。

自担任白源加油站站长后，汪红
星带领员工打扫现场卫生、擦拭设备
设施，提升站容站貌；重新布置店面、
摆放商品推头，营造舒适的销售氛
围；主动向客户推介商品、提供送货
上门服务，提升客户体验；添加客户
进群，及时向他们推送油价变动、商
品优惠等信息，增强客户黏性。

面对常态化疫情防控形势，汪红

星以客户群为拓客销售新渠道，在群
内推送防疫知识，提醒客户注意做好
个人防护的同时，发布促销信息，引
导客户到站加油、购物。他们根据群
员需求，有针对性地提供服务。只要
客户在群里发送需求信息，无论是为
老人送袋米，还是为抛锚车送油，不
管路途远近，员工都会及时提供服
务。

在油价上调前夕，汪红星通过客
户群，及时告知客户调价时间及油品
品种，吸引客户到站加油。每次遇到
这种情况，该站现场都会排满加油车
辆，汪红星及员工忙得不亦乐乎。

优质服务赢得客户信任，如今，
该站客户群人数达千人。一季度，该
站油品销量翻了一番，非油品销售额
破天荒地完成月度计划任务。

□陈童花
“太感谢了！这么晚，还麻烦你

们送油，要不是你们及时送油，我们
就得耽误工期了。”4月 7日 24时，客
户吴先生看到10桶抗磨液压油安全
送到后，向前来送货的贵州黔南石油
三都油库加油站站长邹标文表示感
谢。“再晚，我们也会尽力，客户满意
就是我们最开心的事。”面对吴先生
的称赞，邹标文说。

就在 1小时前，正在办公室整理
资料的邹标文接到某工程负责人吴
先生打来的求助电话。对方表示，他
们的工程队正在赶工期，由于挖掘机
突发故障，急需10桶抗磨液压油用于
维修。邹标文听了客户需求后，立即
回复：“这就给您安排送货。”随后，邹
标文将10桶抗磨液压油搬上私家车，
然后驱车10公里前往工地。“后期，我
们的 5台挖掘机将定点在你们站加
油。”吴先生开心地说。

□王楚怡
“请问是中国石化加油站吗？我

的车半路没油了，你们能送些油过来
吗？”4月 20日 23时 40分，正在值班
的湖北恩施石油利川谋道加油站站
长冉英接到客户黄女士打来的求助
电话。黄女士说，她下错了高速公路
路口，导致汽车半路没油，被迫停在
318国道上。

挂掉电话后，冉英赶紧拿来油

桶，加了 20 升汽油，然后驱车前往
汽车抛锚地点。因为 318 国道封路
维修，加上夜间视线不好，黄女士也
不知道自己所处的具体位置。冉英
一路上只得停停走走，终于在离加
油站 28 公里的一个弯道处找到了
她。

看到油品加注到汽车油箱后，黄
女士激动地说：“太感谢你了，我给你
拍几张照片，在朋友圈宣传一下。中
国石化的服务就是牛！”

黑龙江石油
强化服务备战春耕

本报讯 为确保春耕备耕工作落到实处，
黑龙江石油通过加强农机客户调研、开发空
白区域市场、打造“线上管理+线下服务”营
销模式等，全力服务春耕市场，促柴油销量
增长。截至目前，黑龙江石油农用油销量同
比增长125%。 （常 菁 付 强）

长阳石油
开启“双找”客户破冰行动

本报讯 近期，湖北长阳石油围绕“找工
程客户，找农机客户”，开启柴油“双找”破冰
行动。长阳石油组织客户经理前往工地、乡
村走访，了解客户需求、制定用油方案，并帮
助他们解决难题。截至目前，长阳石油开发
客户126家，带动销量230余吨。 （云 舒）

宜春石油
一月一考强化HSE学习

本报讯 近日，江西宜春石油开展“每日
三省，一月一考”主题活动，强化HSE管理体
系学习与运用。宜春石油自制答题二维码，
组织全员每日答题、每月测试，推进HSE管
理体系与生产经营深度融合。截至目前，活
动参与人数近7万人次。 （郑 佳）

衢州石油
加柴油按升数返红包

本报讯 4月6日至6月5日，浙江衢州石
油在柴油重点站开展柴油促销活动，顾客持
卡加柴油，可按加油升数获赠面值不等的红
包，红包380元封顶，可用于加油、充值、购买
易捷店商品等。 （邱丽芳）

景德镇石油
制定标准细则规范服务

本报讯 近日，江西景德镇石油制定了
“加油六步法”“室内收银五步法”及交接班
等标准细则，进一步规范加油站服务标准。
同时，景德镇石油要求各站每天在工作群推
送员工操作视频，并由管理人员进行点评，
促进加油站服务水平不断提升。

（黄 冰 周丽洁）

营销须提升客户体验感

企业看台
Oil Marketing Weekly

浙江绍兴石油越城区域通过提供增值服务、提高油站效率、提升持卡消费比例等措施，促进零售量不断攀升

服务有温度 增量有力度

经营方略
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将能合作的空间全部填满

疫情防控期间，江苏南通石油江海油库
全力以赴做好航煤船舶接卸工作，及时对船
只缆绳、清理垃圾人员、化验人员等进行消
毒，严禁船上人员擅自上下船只，以实际行
动筑牢防疫屏障。图为江海油库员工对上
船人员进行消毒。 陈明军 摄

驱车28公里紧急送油

夜间送货解决客户难题

把客户群建成销售新渠道

管理前沿
Oil Marketing Weekly

4 月 26 日，广西梧州石油启动了“2022 年服务提升大会战”比武。梧州
石油围绕“交接班”“加油服务六步法”“收银服务五步法”等服务内容开展竞
赛，设置了 85个评分项及吨油非油销售、客户评价两个加分项。竞赛进一步
提升了员工服务技能及服务水平。图为参赛队员为顾客提供服务。

黎 菲 摄

擂台赛场争第一 服务竞技展风采

□侯秋芳 胡 弥

年初以来，湖北恩施石油大力开
展网约车客户开发专项活动，通过深
入挖掘市场、加强审批核验、分级维护
客户等措施，在提升网约车客户数量
的同时，促进了销量提升。1~4月，恩
施石油汽油销售计划完成率排名湖北
石油前列。

深耕市场，加强客户开发

“目前，我们中国石化针对网约车
车主开展优惠活动，加油有积分，能兑
换油品、商品。”在火车站，恩施石油网
约车客户开发突击队，向网约车司机
发放传单并介绍优惠内容，吸引他们
参与活动。

活动期间，恩施石油动员全员参
与网约车客户开发工作。他们成立工
作小组走访当地车管所，了解辖区内
网约车市场及用油情况，为有效开展
活动提供有力支撑。同时，他们发动
全员在上下班期间体验约车服务，找
寻源头网约车公司，以及在朋友圈、客
户群推送活动内容，扩大宣传范围，多
渠道、多方式开发网约车客户。他们
还成立网约车客户开发突击队，在机
场、火车站、汽车站等客源集中地进行

地毯式搜索，并深入沟通联系，加入网
约车群体内部群，动态掌握他们的用
油需求。

“参加活动后，我用石化钱包加
油，每次只要加160元以上每升就能
优惠 0.4 元，挺划算的！”网约车司机
刘先生参与活动得到实惠后非常高
兴。截至目前，恩施石油网约车客户
日均用油量从开发之初的两吨增到6
吨。

严格审批，提升活动质量

“活动期间，要确保客户能够切实
享受各项优惠，这样才能提升客户满
意度，增加客户黏性。”在恩施石油油
站业务部工作会上，分管负责人表示。

恩施石油始终严把网约车客户开
发专项活动优惠审批关，对各县市分
公司上报的网约车客户消费频次进行
严格筛查，入围网约车的专项优惠必
须上报县市分公司经理，以及提交网
约车司机的资质证明、个人照片、申请
表等，并由专人对客户进行电话回访，
确认身份，确保网约车客户质量。

“自从我参与活动后，每次加油都
能省点钱，上月累积下来省了300多
元呢！”网约车司机刘先生说，省钱就
是赚钱。截至目前，高频加油网约车

客户比例占比50%。

分级维护，提升服务水平

“张先生，请问您对我们的服务还
满意吗？我看您这半个月没来加油，
是有什么问题了吗？”“你们的服务非
常好，最近因为疫情，我没敢出来跑
车。”每天，油站业务部员工胡弥都会
根据云中心数据了解客户用油情况及
诉求，及时解决问题，确保客户满意。

恩施石油建立网约车客户档案，
并活用石化钱包云中心监控平台，实
时掌握网约车客户用油情况，并按照
消费规模、消费频次等对客户进行分
类，实行分级维护。他们通过打电话、
上门等形式回访客户，确保忠实客户
零流失；向加油频次明显下降的客户
了解情况，有针对性地调整优惠方案，
维持客户稳定。

“我们每次到站都能喝上热茶、歇
歇脚。”在司机眼里，中国石化加油站
是名副其实的司机之家。截至目前，
恩施石油用油周期 1~3天的网约车
客户占比在湖北石油名列前茅。

湖北恩施石油大力开展网约车客户开发专项活动，通过深入
挖掘市场、加强审批核验、分级维护客户等措施提升销量

深耕网约车市场提升销量


