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□刘春晖 文/图

“我家吃的米和油都是从油站
买的，品质好、价格实惠，加油顺便
购物还省事。”家住江苏泰州南门
加油站附近的顾先生是油站的忠
实客户，还是易捷“放心粮油店”的
义务宣传员。

南门加油站地处泰州市商圈，
周边小区鳞次栉比，人流量大，店
内商品丰富，深受周边居民喜爱。
该站利用商圈优势，优化商品结
构，专门在易捷便利店内设置粮油
专区，打造“放心粮油店”，将米面
油等特色商品陈列在店内较为明
显的位置，并配以促销标签，让进
店顾客对优惠内容一目了然，方便
其选购。

“先生，这款谷康乐派现磨米
口感很不错，煮熟后香味浓郁，搭
配我们的食用油，可以使用七折优
惠券购买，要不要买回去品尝一
下 ？”员 工 张 丽 向 顾 客 胡 先 生 介
绍。“我家离你们站近，去超市较
远，以前买东西既远又不方便，现
在你们站商品齐全，价格还实惠，
今天就在你们店全买了。”胡先生
爽快地说。

此外，该站还利用客户微信群，
将搭配好的粮油商品、优惠信息发
至群里，引导顾客微信下单，同时为
顾客提供送货上门服务，努力打造
顾客家门口的“放心粮油店。”

家门口的“放心粮油店”
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长城润滑油杯长城润滑油杯

贵阳石油：“与外星人确认眼神”享优惠

为促进夏季水饮销售，让顾客清凉一夏，贵州贵阳石油易捷折扣店开展“与外星
人确认眼神”外星人电解质水促销活动，深受顾客青睐。活动期间，凡进店顾客购买
商品时说一句“外星人”的暗号，即可享受购买该电解质水的优惠价格。“确认过眼
神，它就是对的水！活动很有意思，我要囤货！”顾客王先生参加“与外星人确认眼
神”活动后，一口气买了 75瓶饮料。 许金玲 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

□付珍珍 张建华 陈 辉 刘礼宾

“你们的服务真是太好了，我都不
用下车，直接在易捷加油 APP 上下
单，你们就把我要买的卓玛泉和大米
给搬上车了，疫情期间真是贴心又安
全。”在天津石油天塔加油站加油的车
主王先生开心地说。

今年上半年，疫情多次袭扰天津，
居民外出购物多有不便，进站加油的
客户相比之前减了大半，进店消费更
是少之又少。遇此困境，天津石油努
力突破瓶颈，发挥“易捷加油”等线上
平台优势，以“加油站服务提升百日竞
赛”活动为切入点，通过“六抓”推动线
上业务提效提量，1至5月易捷线上营
业额同比增幅达到3063%。

抓调研、抓培训
线上转型让客户更方便

为更好地服务客户，天津石油建立
专项调研工作群，按天津易捷、分公司、

加油站分级成立调研小组。负责人深
入各个加油站，开展实地走访调研。

通过调研发现，73%的顾客为了
减少疫情期间非必要接触，通常选择
不下车购物，另有19%的顾客认为便
利店购买方式单一，这也是导致员工
销售难的问题之一。

为充分满足客户购物的新需求，
天津易捷制定了疫情期间线上服务措
施，积极策划、开展线上营销活动，拓
宽客户购买渠道。易捷商城、易捷到
车、易捷国际等APP和微信小程序是
天津石油线上销售的主要平台。

通过对易捷到车、易捷直播等多
个系统开展多层级、广覆盖的线上培
训，全员线上销售的服务能力得到提
升。

松江加油站的赵军通过培训，成
为线上销售业务的能手。“通过向客户
推荐易捷到车，让顾客直接下单，输入
我的推荐码，不仅我可以得到奖励，更
能帮助客户优惠购买商品并享受直接
送货上车服务，带给客户更实惠、更安

全的消费体验。”她开心地说。

抓活动、抓竞赛
多搞活动给顾客新鲜感

千变万变，最怕不变，再好的营销
活动，也需要常换常新，让客户有耳目
一新的感觉。为此，天津易捷结合销售
公司的推广方案和自身特点策划活动，
有针对性地满足客户需求。例如开展
线上超值换购、第二件半价、秒杀等活
动激发客户购买商品的兴趣。其中，在

“易捷加油”下单后，会弹出超值换购商
品界面，客户可以在等待加油的过程中
选购下单，省时省力，方便快捷。

“活动开展得如火如荼，咱们趁机
搞个竞赛，看看究竟哪家强。”天津西
南分公司的易捷商品负责人积极提
议。天津石油积极开展分公司级、站
级销售服务竞赛，营造比学赶帮超氛
围，在服务上发挥区域领军企业作用。

华苑加油站站长韩宝艳，以身作
则开口宣传易捷到车等活动，鼓励员

工积极开口推介，向周边朋友、进站客
户宣传“不下车、免接触、优惠多、便宜
买”的线上购买优势，引导客户线上购
买。该站在市内所有加油站排名及贡
献度方面均位居前列。

抓考核、抓服务
增强动力让员工更好服务

以“加油站服务提升百日竞赛”活
动为契机，天津石油不断完善考核内
容，加大考核力度，建立具有天津石油
特色的线上考核模式，每周公布实时
销售数据、考核排名光荣榜。

在 5月初的一次考核中，蓟县卢
相庄站获得了聚力团队奖，西南分公
司获得了杰出团队称号，获奖员工的
积极性、凝聚力更强了。“我们的优质
服务不打烊，受到了客户的高度表扬，
心情愉悦，点子越来越多，也能得到公
司奖励。大伙儿撸起袖子加油干的劲
头日渐高涨。”长江道站加油员郑伟信
心满满。

“工作繁忙，没时间逛商场，有一
次加油站员工推荐我使用易捷到车下
单购买必需品，到站加油间隙，加油员
就帮我把商品搬上车了，让我很惊
喜。线上消费确实给我节约了宝贵的
时间，提供了更多的便利。更重要的
是，疫情期间，中国石化提供的无接触
配送到车服务，让我在便利店购物实
现无接触，更有安全感。”顾客陶旭深
有感触。

客户的好评也坚定了天津石油做
好线上营销和线下服务的信心。加油
员张新建表示：“客户满意是我们最大
的动力，我们要继续在为顾客赢得时
间和提供更便捷的服务中，实现我们
的价值。”

员工有动力，服务有保障。天津
石油坚持“以客户为中心”，多措并举
抓服务，实现客户满意度不断提升。

“云”上漫步 线上卖货破瓶颈
天津石油发挥“易捷加油”等线上平台优势，通过“六抓”推动线上业务提效提量，1至5月

易捷线上营业额同比增幅达到3063%

□李俊娥 宋 岚

“不敢多要货，怕砸手里”，这是许
多易捷便利店店长的“心病”。湖北宜
昌石油在对市场做了充分调研后，决
定做好易捷商品进、销、存三个环节，
引导店长不怕货多，就怕没货，只要做
到多进、快销、少积压，货品就不会“砸
手里”。

今年 1至 6月，该公司易捷商品
销售收入实现时间过半任务过半，同
比增长明显。商品损耗低至0.3‰、动
销率达103.4%。

“货卖堆山”不愁卖

“加完油就在便利店把吃的、用的
等生活物资一起买回家，真是方便。”
湖北宜昌石油夷陵便利店响应公司号
召，大胆配货后，客户购物更加便利
了。

为了改变便利店货品少、客户购
买欲低的窘况，宜昌石油对所有门店
库存进行梳理，选取大、中、小12个门
店作为试点，鼓励他们结合地理位置、
销售结构等因素增加商品品类，加大
进货力度，用“货卖堆山”刺激消费，并
对试点门店开展“保姆”式培训，提高
销售能力。

夷陵便利店附近有学校、批发市
场，人流量大。该店扩大营业面积，商
品种类由 500余种增为 800余种，同
时扩大了仓库面积，进货快速、补货及
时，配合送上祝福、送货上车、送客出

店的“三送”服务，让客户选择更多、在
店内停留时间更长，日均销售额达到
1.5 万元，单日最高销售额突破 5 万
元。

12个试点店的成功，也增强了其
他门店的销售信心，目前宜昌石油商
品超500种的门店达到60座，较之前
提升40%。

多促销让易捷商品动起来

便利店的货品多了，客户选择空
间大，但“好酒”也得“吆喝”着卖。宜
昌石油积极开展营销活动，让油品与
易捷商品互补，易捷商品相互捆绑，通
过大型促销活动，加速商品流动。“易
捷酒水享特惠，成双购买更实惠……”
入夏以来，随着酒水类商品的热销，宜
昌石油开展的“水世界”活动备受好
评。

尽管店长要货前做过市场预测，
但难免还是会出现商品滞销。宜昌石
油每月要对各站畅销和滞销的十种商
品进行梳理，搭建信息共享平台，打通
店与店之间货品流通渠道，让“他之谷
糠”流动到“吾之蜜糖”店，滞销品变俏
销品。另外，宜昌石油全程指导各店
将紧俏商品与滞销商品组合销售，让
客户看得见实惠，增强购买兴趣。今
年初，中心城区东山站滞销182袋米，
该店开展“你买油我送米”活动，成功
完成了货品清库。

此外，今年油品价格连续上涨，销
售压力增大。宜昌石油在营销活动上

下功夫，让易捷销售也能稳住油品客
户。某集团公司为宜昌石油油品大客
户，因价格问题有所动摇，宜昌石油利
用油品损失易捷商品补的策略，用优
质优价的商品将该客户锁定，同时实
现易捷商品销售额90多万元。

临期商品也有余热

“先到先卖，适时补货，尽可能减
少临期商品。”每到便利店巡查，易捷
商品经营部人员都会这样提醒便利店
店员。

对于临期商品的处置，宜昌石油
建立了“由下而上”的处理机制，定期
邀请不同类型站的站长和营销能手开
展座谈，了解临期商品品类及数量 ，
并鼓励他们提出处理建议，让临期商
品发挥“余热”。例如宜昌石油采纳基
层员工建议，每周定量选取几款商品，
开展员工超值内购活动，12种临期百
货商品得以清库。

今年 3月，梁家畈店有 200多桶
白象方便面临期。刚巧央视“3·15”
晚会公开了某品牌方便面存在质量问
题。梁家畈店店长逯勇抓住时机，在
微信朋友圈里发布“临期白象方便面
特价销售，数量有限，欲购从速”的宣
传语。仅3天，临期白象方便面售罄。

厦门石油
推广“手持比价牌”模式

本报讯 近日，福建厦门石油海沧区域公司
为解决 4座加油站现场无法陈列商品堆头问
题，创建“手持比价牌”泵岛营销模式。每月加
油站根据客户群体需求，精选 3至 4种商品制
作比价牌，放置在油站明显位置，向客户展示商
品，宣传活动内容。同时，加油员在为车辆加注
油品期间，充分利用“比价牌”推介商品，提升易
捷商品销量。自“手持比价牌”推广以来，4座
站易捷商品销售总额增长150%。 （陈荟轩）

金华石油
易捷直播带货首秀火爆

本报讯 6月7日，浙江金华石油举办“易捷
与你，智造‘五星生活’”专场直播活动，通过携
手京东·五星电器、易捷国际等品牌，以图文展
示和现场讲解的方式向大家推介极具环保特色
的低耗能家电、“绿色”化妆品、健康饮料等产品
30余款，直播成交订单 600多笔，销售额近百
万元。 （蔡慧卿）

萍乡石油
“易捷到车”收获双赢

本报讯 疫情期间，江西萍乡石油开展“无
接触购物”服务，客户只要在易捷加油APP的

“易捷到车”业务中下订单，加油员就会将客户
订购的物品送到客户车上，实现客户“不下车、
不开窗，一键送到后备厢”的安全消费。

萍乡石油通过视频宣传、优惠销售等举措
全力推广“易捷到车”业务，收到客户满意、销售
增量的双赢效果。5月，萍乡石油任务计划完
成率达151%，创历史新高。 （汤 华 叶 金）

十堰石油
开展商品半年质量检查

本报讯 6月，湖北十堰石油开展商品半年
质量检查，要求各便利店严格按照“先进先出”
原则，做好商品陈列及要货工作，同时检查商品
包装是否有企业食品生产许可证标志、条形码，
是否有临期、过期商品，临期及过期商品处置是
否规范，确保中石化易捷商品件件质量过硬。

（王 敏）

服务也需要点滴滋润

□段明钊

近日，人民日报以“多跑几趟才放心”为题，
报道了某乡镇党委书记工作踏实、“遇到与群众
切身利益相关的事，他总要多跑几趟才放心”的
扎实工作作风。这位书记认为，“基层工作就像
灌溉一样，要在一点一滴的小事中滋润群众的
心田”。

其实，要得到服务对象的认可，不光是基层
政府干部需要这样做，作为服务窗口的基层管
理人员、一线加油站员工，也要学习这种认真工
作的态度、践行这种多跑几趟的扎实工作作风，
对所有涉及企业形象、关乎客户体验的事都能
耐心、细致地做工作，像灌溉农田一样，润物无
声地让客户从点滴小事中感受石化温度、提升
消费体验。

面对疫情和高油价等多重因素造成的暂时
性经营困难，各级企业管理者都在思考如何提
升服务的主动性、有效性、持久性，并以此促进
量效提升，制定并不断完善服务流程，制作并悬
挂标语横幅……但在个别单位依然存在客户评
价不高、客户认可度有待提升的问题。很多时
候，不光是一线员工，甚至是管理人员都郁闷：
服务流程有了、问候用语说了，但还是有服务投
诉。

不可否认的是，服务需要规范化、外在化的
流程、仪式、氛围，但服务远不只是靠宣传标语
就能让客户满意，客户对服务的评价只源自对
服务的内心感受和主观体验。

因此，要想真正提高服务质量、客户消费体
验，就必须上下一心，找准影响客户评价的症
结，有针对性改进、常态化落实，消除影响员工
主动服务的主客观因素，整改影响客户消费体
验的软硬件条件，让一线员工养成习惯，在一点
一滴的小事中为客户提供更好的服务，培育企
业与客户的长久良性互动，才能真正实现员工
关心客户、客户信任企业的良好关系，才能真正
让客户认可我们的服务、提升客户服务评价。

多进快销少积压 不让货品“砸手里”
今年1至 6月，湖北宜昌石油易捷商品销售收入实现时间过半任务

过半，商品损耗低至0.3‰、动销率达103.4%

□代泽万 陈 潇

“您好，这款大米软糯香甜，口感
极好，可以买两袋回去尝尝，用易捷
加油APP赠送的电子券抵扣，价格更
优惠。”云南西双版纳翔飞加油站易
捷店内，站长朱美英正在粮油专区热
情地向顾客介绍畅销大米。

位于景洪市城区主干道上的翔
飞加油站，附近有很多居民楼、学校、
餐厅，距机场、高铁站也仅有3公里左
右，车流量较大。平时，很多外地车
友和本地车友都会前往翔飞站加油，
并购买一些当地特产或生活用品。

“自从在你们加油站便利店买过一
次这款大米后，就被‘种草’了，这款大
米煮出来颗粒饱满，用来做蛋炒饭口感

特别棒，我老公和孩子都特别爱吃。每
次吃完打个电话给站长，她就能及时帮
我补货，还能送货到我家小区，非常方
便。你们加油站承包了我们一家四口
的口粮！”客户李女士笑呵呵地说。

翔飞加油站为让顾客煮出来的
大米口感最优，认真研究了店内多款
品牌大米的烹煮方法，站上的小厨房
先把各款大米试煮一遍，认真记录每
款大米的特点，比如这款畅销大米需
要煮之前先泡上 30分钟，添加比平
时多一点的水才能达到最佳口感。
同时，店员对每款大米的口感软硬度
也是了如指掌，面对不同偏好的顾
客，能给出较好的导购建议，顾客的
回购率特别高。粮油商品也成为该
站便利店的畅销品。

□毕 玲

为提高易捷商品销量，山西临汾尧
都石油通过市场调研，选择走出去、进
社区销售易捷商品的方式，带动易捷商
品的销售业绩。近日，该公司员工将
米、面、水等日常必备的商品在社区附
近摆放整齐，向围观的居民现场介绍商
品和站内优惠活动，仅“摆摊”3小时，就
销售2000余元。

“原来在加油站不仅可以加油，
还能买到物美价廉的商品！”一位上了

年纪的阿姨拎着两袋大米说。员工立
即接过大米说：“阿姨，您家住哪？我
们为您免费送货上门。”贴心的服务让
顾客切实感受到满满的诚意。

今年以来，尧都石油转变观念、
创新思路，变“坐商”为“行商”，采取

“走出去，找市场”的模式，加大易捷
商品营销力度。在店外营销中，既销
售商品，也宣传加油站营销活动，以
主动推介的方式，擦亮“中国石化”和

“易捷”这两块金字招牌，不断提升易
捷商品的市场占有率。

易捷商品送进社区

被这款大米“种草”了

益阳石油
志愿服务助力乡村振兴

本报讯 湖南益阳安化县烟溪镇雪峰山村
是益阳石油的对口乡村帮扶点，该村交通出行
不便，主要经济来源以柑橘、茶叶、黄精、传统产
业和外出务工为主。今年以来，益阳石油持续
选派优秀青年志愿者开展乡村振兴走访慰问。
6月，益阳石油抓住采摘新茶的时机，帮助村里
留守老人和妇女采摘茶叶100余斤。
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