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爱心收纳箱：

细微之处扮“靓”服务

6月 18日，北京化工路加油
站员工用爱心服务收纳箱为顾
客回收车内废品。自“牢记嘱
托、再立新功、再创佳绩，喜迎
二十大”主题行动启动以来，北
京石油以打造“靓”外观、“靓”
服务、“靓”卫生为抓手，把服务
做实、把品牌做优，让客户加油
更放心、购物更舒心。

本报记者 胡庆明 通讯员
杨 蕊 摄影报道

经营方略
Oil Marketing Weekly

企业看台
Oil Marketing Weekly

管理前沿
Oil Marketing Weekly

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

□杨希芹

今年以来，山东滨州石油克服疫
情带来的不利因素，深入推进“加油
站服务提升百日竞赛”活动，让管理
人员换位体验一线岗位，评先树优发
挥服务标杆的带动作用，紧盯客户需
求深挖市场潜能。其中，5月该公司
轻油销量同比增长 25.9%，任务完成
率全省排名靠前。

换位体验岗位，方法总比困难多

近日清晨，滨州石油零售管理部
主任刘涛身着加油站工作服，站立在
滨州 15站加油机旁，为过往车辆加
油，并微笑着与客户聊天、推介重点
商品等。

该公司落实岗位体验计划，公司
零售分管经理、零售部门负责人及县
区公司管理团队制定到站岗位体验
时间排档表，把自己当成加油站一名
普通员工参与排班加油，向客户推销
油品及便利店商品，清理加油场地及
厕所卫生，与站上员工同就餐、深交

流，切实换位体验一线员工的工作和
生活，解决基层存在的实际困难。

刘涛在滨州15站的岗位体验中，
发现客户加完油到室内使用“易捷加
油”APP付款时，员工都要跟着到室
内确认客户的加油金额，频繁往返给
员工带来很大的劳动量，又延长了其
他客户的等待时间。为减轻员工负
担、提高加油效率，刘涛与智慧加油
机厂家及信息人员沟通，为地处市
区、县城等位置优越的汽油大站安装
加油机智能音频对讲系统，实现现场
服务“一键触达”，即员工为客户加完
油后，可通过音频对讲系统及时告知
室内工作人员加油金额，确保客户结
算的正确性。此举大大降低了员工
的劳动强度，同时有效提升了加油场
地的车辆通过率。

此外，滨州15站挨着滨州市较大
的菜市场，周边闲杂车辆乱停放现象
一直是该站的一大难题。刘涛通过
在该站岗位体验，摸清进出加油车辆
的走向及周边车辆的停放规律，通过
与站长深入沟通，对进出站口栅栏进
行优化，加深褪色的警示线，有效解

决了这一问题，畅通了加油车辆的出
入通道。

服务标杆带头，坚持微笑服务

“大爷，来加油呢？今天又去赶
集了，生意不错吧？”坐落在农村的滨
州石油沾化16站加油场地上，一位老
人骑着一辆载满百货的三轮摩托车
来到加油机旁，油站员工陈瑜微笑着
向老人打招呼。

“92号汽油加满。”老人欣喜地回
答，“今天赶集的人挺多，生意确实不
错。”

陈瑜麻利地给摩托车加好油、盖
上油箱盖，帮老人把摩托车推到出站
口，与老人挥手告别。

自2月以来，滨州石油根据“加油
站服务提升百日竞赛”活动开展中的
考核及服务评价等情况，每月评选出
优秀县区公司 1家、先进加油站两座
及服务标兵5名。在月度经营活动分
析会上，公司领导对评选出的先进集
体与个人进行通报表扬，选出先进代
表并推广其典型事迹和亮点做法，为

基层单位树起标杆。
陈瑜分别于3月、5月两次被评选

为百日竞赛服务标兵。由于地处农
村，沾化16站摩托车、灌桶等小客户
较多，销量不大但服务过程烦琐。陈
瑜从没抱怨过，始终本着微笑服务的
原则为客户服务。为让摩托车加油
后能在加油机 5米外安全启动，她为
客户加完油后都会帮客户推车到出
站口。当有农户提着铁桶来加油时，
陈瑜总是耐心地实名登记并上传客
户信息，装完油后帮农户将桶搬上车
并固定好。她的贴心服务使很多客
户在沾化16站固定下来，该站轻油销
量稳中有升，5月同比增长72%。

紧盯客户需求，做足服务细节

“李经理，你公司最近工程量比
较大，用油上面有什么需求吗？”近日
傍晚，滨州 26站站长胡晓青来到 20
公里外的一家建设工地拜访。“你来
得正好，工地上正缺油，你先给我送7
吨零号柴油来吧。”工地负责人李经
理着急地对胡晓青说。

胡晓青不敢怠慢，立刻联系小吨
位油罐车，押车赶往配送站装油，顾
不得吃晚饭就将柴油送到工地，确保
了工地施工的顺利进行。

滨州石油以“全力拓市提量，积
极挖潜增效”为总体策略，结合客户
群体特点、汽柴比等，激发全员走出
去，紧盯客户需求变化，做足各营销
环节的服务，深挖市场潜能。

滨州26站地处乡镇，胡晓青不断
走访周边工地、村庄农户等，了解他
们的业务规模、关注点及差异化需
求，精准定位目标市场。自年初起，
胡晓青多次走访李经理的工地，充分
介绍中国石化加油站的优势及加油
优惠政策。

有了第一次合作，李经理切身体
会到中国石化过硬的油品质量，并被
胡晓青一心为客户着想的优质服务
打动，最终双方建立了长期合作关
系，5月工地累计用油近30吨。

□汪海英

浙江温州石油永嘉上塘加油站
是一座建于 40年前的“老加油站”：
两台四枪加油机，营业厅面积不足 5
平方米，没有洗手间，加油站的进出
口狭小……该站被大家形象地戏称
为“田螺壳”加油站。

这也是一座生机勃勃的“新加油
站”：通过硬件小改造、提升服务细节，
旧貌换新颜，给客户带来舒适温馨的
消费体验，油品年销量增长一成。

善引车辆是“小站”必备技能

上塘站场地狭长，仅设单排泵岛
双车道，许多车辆需掉头后再加油，既
不方便还耽误时间，油枪掉落的情况
也时有发生。由于两台加油机挨得比
较近，通常情况下只能同时为三四辆
车加油，稍不留神一辆车就会占据两
个位置，影响后面的车辆加油。

为解决这一问题，该站将油枪皮
管长度更换为 6米，高峰时段员工将
车辆引导停成前后斜向穿插的鱼骨
状，方便更多车辆同时加油。“现在车
辆远距离、反油箱也能轻松加油。”站
长周深深常在现场示范督导。

该站员工还练就一手绝活，就是
熟记常见品牌车辆的油箱位置，远远
看见车辆进站，就能快速准确引导车
辆停靠在最佳位置，节省了不少时
间。“使用加长型皮管，加上合理引
车，可实现 5辆车同时加油。最快时
平均 3分钟就能为 4辆车加完油，高
峰时段车辆通过率显著提升。”周深
深介绍。

站容站貌也是一种增值服务

时值初夏，走进上塘站，只见南侧
的陡坡上，各种花草依着山势高低错落，
形成一座美丽的“空中花园”，常引得客
户驻足欣赏。“这里原来是光秃秃的岩

石，花草都是我们员工自己栽上去的。”
上塘加油站管理员陈跃谊自豪地说。

在顾客等待加油的空闲时间，员
工会帮忙擦拭车窗和后视镜；遇到雷
雨等恶劣天气，员工会提醒司机小心
驾驶。在“加油站服务提升百日竞赛”
活动中，上塘站员工集思广益，克服场
地狭小、没有洗手间等不利因素，在站
容站貌和服务细节上下功夫，为客户
提供实用、温馨的增值服务。

“师傅，我看您车后座上有一个空
矿泉水瓶，我来帮您扔了吧。”“女士您
好，今天挺热的，需要帮您把杯子续满
水吗？”“先生您好，我们加油站场地
有坡度，停车时请拉好手刹，确保安
全。”在上塘站里，时常能听到这样贴
心的服务话语，让客户倍感亲切，上塘
站也因此锁定了一大批忠实客户。

优化排班让客户员工双满意

“现在加油速度快了很多，不到

10 分钟就加完了，是你们站里增加
人员了吗？”上塘站老客户戴师傅好
奇地问员工胡晓芬。“您只说对了一
半，站里人员没增，但是高峰时段现
场服务的人手多了。”胡晓芬笑眯眯
地回答。

之前，上塘加油站每班组是 3名
员工，实行四班两倒制度。简单粗放
的排班模式，容易导致高峰时段车辆
排长队，员工忙前跑后、顾此失彼，客
户常有抱怨。为改变这一现状，该站
及时优化排班模式，通过 ERP 系统
准确测算每个小时的加油笔数，再结
合站内其他基础业务，确定与之匹配
的现场服务人数。同时，厅内外人员
互补互助打通使用，服务变得更快捷
更精准，实现了客户和员工的双满
意。

不要小瞧微笑的力量

□孙美玲

一个好的加油站的标准是什么？整洁
的环境、齐备的设施、规范的动作、周到的服
务、热情的语言，而最能打动消费者的还有
微笑的表情。微笑虽然转瞬即逝，但它却能
让我们的服务更有魅力。

刚入职中国石化时，我在加油站轮岗加
油，其间对微笑的力量深有体会。

首先，微笑能直接为服务加分。我发
现，那些微笑迎客的加油员总能快速与顾客
建立融洽的关系，顾客也愿意听加油员介绍
目前加油站的一些活动，进而保证了销售工
作的顺利进行。

其次，微笑能提高工作效率。加油高峰
期不可避免会出现焦虑急躁的顾客，聪明的
加油员总是懂得利用微笑的表情、温和的语
调，为顾客营造热情舒适的情绪氛围，处在
这一氛围中的顾客会逐渐稳定情绪，加油员
的工作效率也随之提升。

再次，微笑有助于及早发现问题。来加
油的顾客除了加油还需要什么，往往在他遇
到问题或者困难时方可显露出来，一线员工
的微笑服务可以让顾客在遇到问题时，很自
然、及时地向我们提出，这有助于我们更全
面地掌握顾客需求，把工作做得更加周到。

总而言之，加油站服务质量提升，微笑
必不可少！

天津石油
首单“一键送油”配送成功

本报讯 近日，随着出库单1000455926
的打印并付油成功，第一笔“一键送油”配送
订单完成扫码过账提油，标志着天津石油直
分销线条配送客户“一键送油”成功上线。
天津石油将继续加强对客户数字化提油的
推广和考核，同时借助“我要买油”小程序，
开展“限时秒杀”“限量抢单”等营销活动，进
一步提升经营及竞争能力。 （王乐超）

徐州石油
两座自营充电站投入运营

本报讯 6月17日，江苏徐州石油运通加
油站、新沂第八加油站两座自营充电站投
营，两座充电站均配备两台双枪120千瓦大
功率直流充电桩，可同时为4辆电动汽车提
供快充服务，支持微信支付。为有效吸引客
户，徐州石油推出“充电有礼，清凉夏日”活
动，活动期间，所有进站充电客户充电实付
金额满20元即可获赠卓玛泉水1瓶，同时可
获赠6折购物优享券，累计充电满150元，可
享受免费自动洗车1次。 （张 娟）

阜阳石油
发出夏季错峰加油倡议书

本报讯 6月22日，安徽阜阳石油向广大
市民发出夏季错峰加油绿色出行的倡议书，
引导客户合理安排加油时间，尽量选择夜间
7时至次日 7时期间错峰加油，以此分流白
天车辆，减少挥发性有机物排放。阜阳石油
还在市区城西加油站、七里铺加油站、阜口
加油站等6座站开展汽油错峰加油优惠营销
活动，电子钱包客户、加油卡绑定客户单笔
加注汽油满200元、300元，分别赠送10元、
20元面值的易捷优惠券，优惠券可以直接在
易捷便利店兑换商品。 （于海玲）

厦门石油
邀请公众参观石湖山油库

本报讯 6月 20日，厦门石油开展公众
开放日活动，邀请客户、运输公司、兄弟单位
等走进石湖山油库参观，通过观看安全生产
月警示片、参观油库化验室、讲解付油作业、
观摩应急演练等，让公众近距离感受油库绿
色发展成果，探索智慧能源奥秘。此次公众
开放日活动，搭建起企业与社会公众相互沟
通的桥梁，增进了公众对中国石化的了解，
切实体验了中国石化“每一滴油都是承诺”
的企业文化。 （陈荟轩 曾景荣）

6 月 16 日，贵阳息烽石油联合息烽县商
务局以“消除事故隐患，筑牢安全防线”为主
题，开展消防灭火实战演练。此次演练过程
井然有序，通过现场实地灭火演练，进一步
强化了企地联动，提升了员工面对突发火灾
事故的应急处置能力。 陈飞飞 摄

山东滨州石油让管理人员换位体验一线岗位，评先树优发挥服务标杆的带动作用，紧盯客户需求深挖市场

潜能，在疫情影响下保持了市场稳定。其中，5月轻油销量同比增长25.9%，任务完成率全省排名靠前

优质的服务能触摸可感受

“田螺壳”里做大的“万吨站”
浙江温州石油永嘉上塘加油站通过硬件小改造、提升服务细节，油品年销量增长一成

□徐佳艺

连日来，浙江兰溪市强降雨天气
频繁，进入紧急防汛期。6月 20日下
午 5点，兰江水位已超警戒水位 2.14
米，引发沿岸多地洪水灾害，相关抗洪
救灾工作大范围开展。

“我们好几台设备快没油了，你
们能送些柴油来吗？”6 月 20 日晚 8
点 15 分，浙江金华兰溪石油接到市

防汛指挥部紧急求助电话。兰溪市
香溪镇内涝严重，镇菜市场及周边居
民区因地势较低，洪水已将地下车库
淹没……防汛指挥部的抢险工作已
连续进行十多个小时，持续的抽排水
作业导致抢险设备燃油即将用尽。

事态紧急，必须全力保障人民群
众生命财产安全，兰溪石油第一时间
联系油库配送车驾驶员，准备充足油
品，在确保安全的情况下，以最快的
速度送往香溪镇。1小时后，配送车
抵达现场，即刻给救援设备加注油

品。
“近几年梅雨季抢险送油，都是你

们中石化和我们打配合，一个电话立
马抵达现场，非常感谢。”市防汛指挥
部工作人员连连表示感谢。

“这是我们应该做的，有什么需要
随时打电话，我们24小时在线。”送油
的员工们在加注好油品后，也一起参
与到现场抢险工作中，贡献自己的一
份力量。

刷“石化农机卡”
用优质优惠油
□何野萍

6月下旬，赣鄱大地进入农事最
忙的双抢季。江西九江石油借力上
级相关政策，全力推广“石化农机
卡”，以优惠价格和优质油品服务助
力乡村振兴和农业农村现代化建设。

“有了石化农机卡，汽油可优惠
0.35元/升，柴油可优惠 0.35元/升至
0.5元/升。在九江市所有中国石化加
油站都可以加油。”九江石油驻彭泽
县南垅村党支部书记袁枝振把推行
农机卡作为助力乡村振兴的一项重
要措施，主动登门走访农机户讲解优
惠政策。

在农时紧张、用量集中的时段和
区域，九江石油主动开展送货上门、
送油到田间地头等服务活动。该公
司密切关注和保障“小、散、偏”地块
作业用油需求，在各加油站醒目处向
社会公布农机作业用油服务监督电
话，及时有效解决农机手反映的用油
问题。农忙时，他们在交通便利、跨
区作业机具流量较大的庐山隘口站
和武宁宋溪挂线站等建有“司机之
家”的加油网点，为农机手提供洗漱、
洗衣、餐饮、休息、维修和区域农机作
业供求信息对接等便民服务。

“都在地里干活，家里没人，来站
上洗个热水澡，给农机加满油，自己
也在司机之家食堂吃点饭，这都成我
第二个家了。”附近隘口镇村民王茂
才喝着站里的免费绿豆汤满意地表
示。

“点亮”加油站
提升夜间消费体验
□张 惠 王楚怡

近日，湖北恩施石油把推进加油
站夜间亮化、治破治旧、服务提升培
训作为提升品牌形象的重点工程，不
断提升客户进站率和满意率。

“过去一不留神车辆就会开过
头。现在老远就能看见加油站，再也
不用担心错过了。”经常晚上跑运输
的货车司机林师傅对湖北恩施石油
建始杜家加油站站长付军辉说。

该站位于建始城郊209国道边，
因建站时间早，罩棚与品牌柱夜间灯
光偏弱，从而影响了油站的夜间辨识
度。近日，恩施石油对全州加油站进
行摸排梳理，针对夜间被物体遮挡、
辨识度不高、亮化效果差等问题，对
加油站檐口、品牌柱及罩棚区域进行
微改造，加装灯槽灯具、更换 LED 光
源，提高加油站夜间亮度和辨识度。

为了提升客户夜间消费体验，恩
施石油24小时营业站由过去的22座
增至 35座，非 24小时营业站全部实
行“三个一”原则，即晚上12点以后罩
棚开1盏灯、便利店外安装1个门铃、
公布1个联系电话，确保非24小时营
业加油站“夜间不打烊”。夜间“点
亮”加油站后，恩施石油加油站夜间
销量增幅达27.37%。

□李丽纳 钟小娟 翟恒芳

“救命啊！快来救人啊！”6月6日
下午 5点左右，广西钦州石油稔子坪
加油站道口传来急切的呼救声。正在
加油的站长黄国辉循声望去，看到道
口处一辆红色小轿车和一辆摩托车相
撞，摩托车司机头部严重受伤，晕倒在

地，鲜血不断涌出。轿车司机则吓得
大声呼救。

黄国辉一边拨打 120急救电话，
一边冲向营业室找出应急药箱，向受

伤的摩托车司机飞奔过去。她拿出纱
布帮助摩托车司机清理、包扎伤口，但
由于伤得太重，纱布根本止不了血，黄
国辉只能一边用纱布摁住伤口，一边

等待救护车救援。几分钟后，救护车
到达现场，医护人员将司机抬上车送
往附近医院。

“多亏你们及时拿出纱布进行包
扎，减缓出血，给我们争取了救人的时
间，如果伤者失血过多，后果不堪设
想，给你们点赞！”急救中心医护人员
对黄国辉赞道。

为防汛抢险车紧急送油

紧急救助车祸受伤司机


