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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

近日，云南西双版纳石油
在易捷便利店引进全国电子商
务进农村综合示范项目，精心
挑选冬瓜猪肉罐头、傣泐香米
等特色商品销售，打造醒目的
当地特色商品专区，受到市民
和游客欢迎。图为油站员工向
顾客介绍云南特色商品。

代泽万 陈 潇 摄影报道
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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

□严程林 王佳晶

今年以来，浙江金华石油深入推
进“加油站服务提升百日竞赛”活动，
以“三会、两队、一机制”为抓手，第一
时间响应一线诉求，着力解决问题、
注重经验分享、提升服务质量。6
月，金华石油客户满意度持续提升，
好评率达99.98%。

开“三会”，聚焦服务集思广益。
“我们站特意在营业厅外，将近期的
活动商品摆成精美地堆，可顾客还是
直接走到便利店挑选商品。”武义汤

村岭加油站站长章久峰很迷茫。
“你们用17种商品设置地堆，且

每种商品都有爆炸贴，显得多且杂
乱。倒不如挑选六七款超值商品，让
折扣一目了然，可能效果更好。”在营
销小组会上，武义城西站站长董丽君
给章久峰提建议。

金华石油组织机关管理人员不
定期参加油站站务会，及时了解员工
的想法与建议，做好答疑释惑工作；
安排部门业务骨干和油站销售能手
成立营销小组，定期召开营销小组
会，探讨方法、创新模式；每月定期开

站长例会，总结分析月度工作，共享
经验和做法，带动公司服务水平整体
提升。

用“两队”，服务一线做好帮
扶。金华石油团委青年志愿者项秀
琪在义乌徐村加油站帮扶时，发现
高峰时段车辆都在内侧车道排队加
油，造成拥堵。“进站口处罩棚立柱
上写着‘自助加油’，车主可能认为
那边只提供人工服务。”项秀琪随即
向徐村站站长建议，将“自助加油”
标识牌变成可拆卸的，在高峰时段
卸下以便引流。

金华石油组建“青年帮扶队”，协
助油站改装“自助加油”标识标牌、擦
洗清理立柱、拆洗油品灯箱等，截至
目前已到站帮扶176次。与此同时，
该公司打造尖兵“服务示范队”，对视
频检查扣分、低星服务评价站点进行
指导，有效增强了一线员工的服务意
识。

执行“一机制”，发挥考核指挥棒
作用。“‘加油六步法’我们很熟练，但
还要认真练习，才能在日常工作中做
到规范。”针对二季度服务大考，金华
石油双龙加油站站长祝灵娟对照考

核细则分析短板，实现立查立改。
金华石油组建服务提升专家团

队，对照百日竞赛条款，完善“一周一
抽查、一月一督导、一季一通报”服务
提升长效机制，即分公司业务部门每
周进行线上视频抽查；每月深入油站
进行穿透式检查，根据检查情况颁发

“红黄旗”，鼓励先进、鞭策后进，并及
时反馈督查问题，明确整改日期和标
准；每季度针对油站站容站貌、服务、
站长履职等开展大检查，并结合日常
考核进行通报和奖惩，进一步提升油
站管理水平。

□杨 红 李 伟

“老板，跑夜路一定要注意安
全。您车上载的东西较多，慢一点行
驶。”“李姐，您这条裙子可真好看。
下雨天路不好走，您小心点别弄脏
了！”……

在广东韶关石油雄兴加油站，站
长李伟热情地迎来送往。

如何为客户提供有温度的服

务？李伟不断在现场观察、分析和总
结，独创了“三多”服务，即多问候、多
关心、多换位思考。客户进站时，热
情地问候，多察言观色。有一次，一
位客户进站加油时，李伟发现他的脸
色很不好，于是贴心地问他需不需要
帮助。客户说自己因为受寒引起胃
病，十分难受。李伟将他扶进休息
室，为他找来藿香正气水，还端来一
杯热水，客户症状缓解后，十分感动，
成为雄兴加油站的常客。

在日常服务中，李伟发现，随口
的一句“慢点开车”“注意安全”“我可
以帮到你吗”，往往都会收到意想不
到的效果。很多客户因为贴心的问
候，选择把油箱加满或进易捷便利店
购买商品。李伟因此在雄兴站大力
推行“三多”服务，并引导员工树立

“油站就是家，我们对待客户要像对
待家人一样”的服务理念。雄兴站的
客户满意度不断提升，客户评价排名
全区前列。

很快，李伟所在的南雄始兴经营
管理部也开始推行“三多”服务，带动
经营管理部的客户服务评价不断提
升。

今年初，为改变客户评价一直不
理想的状况，广东韶关石油抓住开展

“加油站服务提升百日竞赛”活动的
契机，将“三多”服务升级为市公司层
面推广的“三多一有”服务，即多问
候、多关心、多换位思考，为客户提供
有温度的服务，并选择样板站站长及

获得公司“服务之星”称号的优秀员
工组建“专家”服务帮扶队，由李伟任
队长，到客户评价落后的加油站进行

“保姆式”指导。
李伟还带队到有需求的加油站

开展一对一、手把手指导，有针对性
地制定客户服务术语、指导员工现场
实践，有效提升了客户满意度。

上半年，广东韶关石油客户评
价排名由去年的倒数跃升为全省第
二。

编者按:今年以来，销售公司为提升窗口单位服务水平、彰显中国石化良好的品牌形象，全面开展“加油站服务提升百日竞赛”活动。目前，该活动

已进入验收评比阶段。各销售企业通过此次活动，创新了哪些服务方法？客户评价如何？现展示部分销售企业的经验做法，敬请关注。

□全青丰 彭扬兴

今年以来，面对疫情反复和油价高
位震荡带来的严峻挑战，湖南石油扎实
开展攻坚创效专项行动，以市场为导
向、以客户为中心、以服务为抓手，打好
服务竞赛、精准营销、考核帮扶“组合
拳”，助推成品油零售逆市增长。1~6
月，湖南石油零售量计划完成率达
100.3%，排名区内销售企业第一。

服务快一秒，好评多一个

“金霞站的油品质优量足，现在又
有免费洗车等服务，我自然愿意来加
油。”常到长沙石油金霞加油站加油的
张先生说。今年以来，湖南石油扎实
开展“加油站服务提升百日竞赛”活
动，全面改善消费环境、提升服务水
平、完善增值服务。

确保“服务快一秒”。湖南石油
“一站一策”实施加油站形象靓化和夜
间亮化工程，增设道路指示牌、优化枪
机罐布局、打扫厕所卫生，为客户营造
舒心、放心的消费环境；建立油站问题
首问响应机制，落实设备故障快修措
施；优化人员排班，用好机动班，确保
高峰时段人员充足，提高车辆进站率
和通过率。

确保“好评多一个”。在规范“加油
六步法”和“收银五步法”服务的基础
上，湖南石油在市区、县城的重要站点
普及洗车服务，推广“加中国石化油品
享免费洗车”增值服务，同时开展“我为
客户续杯水”“我为客户收垃圾”等自选
增值服务，提升了客户消费体验。

扩大“朋友圈”，深耕“生态圈”

湖南石油围绕客户需求做精做细

营销方案，充分发挥优势，开展“周四
会员日”等品牌活动，“复工享油惠”石
化钱包充值活动客户充值金额和参与
率均排名区内销售企业第一，有效增
强了客户黏性。

同时，该公司不断扩大“朋友圈”、
深耕“生态圈”，积极拓展银行、通信、
汽车、保险等第三方资源，促进客户引
流，1~6月引入第三方营销资源数量
同比增长251%。

此外，该公司细分竞争区域、遴选
关键站点，通过开展加油站小额配送
业务等，上门与客户对接基建、农机用
油需求，5~6月机出配送销量实现同
比增长。

全员赛业绩、晒收入、看考核

“通过全额联量精准考核和‘赛晒
看’，我站员工销售积极性每天都很高

涨。”湖南株洲石油栗雨站站长冯宗迪
满意地说。

今年以来，湖南石油优化调整加油
站“全额联量、效率优先、按劳计酬、动
态考核”分配办法，分油品叠加增设机
出零售增量专项奖，超量部分设置综合
升油绩效，硬兑现到站、到人。

同时，湖南石油开展“赛业绩、晒
收入、看考核”劳动竞赛，有效调动了
油站员工增量增收的积极性。

该公司坚持抓好线上线下培训，
线上办好“零售微课堂”，坚持每周发
布一堂线上微课，培训新规范、新政
策、新技巧；线下发挥“站长站”作用，
抓好各层级岗位人员培训，提升职业
技能。

湖南石油还常态化开展督导帮
扶，每月对全省县区公司进行综合排
名，组织专家现场帮扶排名靠后的分
公司。

近日，河南南阳石油组织员工走进南
阳市龙升工业园大型车展活动现场，与 12
家汽车 4S店联合开展“你买车、我送油，新
车第一箱油免费加”营销活动，为新购车客
户赠送 20 张加油电子优惠券，可在该公司
140 座加油站使用。此外，员工向客户详
细介绍河南石油“虎年生肖卡”和“666”会
员日等营销活动，指导客户现场办理相关
业务，受到好评。图为南阳石油员工在车
展现场为客户办理加油卡。 姜明武 摄

山东潍坊石油
积极助力地方消费持续恢复

本报讯 5月以来，山东潍坊石油与地
方政府联合开展“惠享潍坊”消费季活动，
积极助力地方消费持续恢复。

为加快潍坊消费市场提质扩容，潍坊
市政府分批发放消费券。潍坊石油多次与
政府相关部门沟通洽谈，在中国石化加油
站设立消费券核销渠道，将潍坊市主城区
39座加油站纳入惠民消费券消费平台，市
民在加油站购物、加油均可使用消费券。

首轮消费券发放后，潍坊石油线上线
下联动宣传，引导客户使用消费券进站消
费，受到好评。来自潍坊市高新区的刘先
生表示：“没想到惠民消费券在中国石化加
油站也可以使用，结算时可直接抵扣加油
金额，真是实惠又方便。”截至目前，客户使
用消费券加油近50吨。 （管 晓）

解析：发放消费券是地方政府促进消
费、拉动经济的有效手段。销售企业应积
极主动沟通地方政府，加入惠民消费券体
系，既可推动社会消费有序恢复、助力地方
经济尽快复苏，又能以更大实惠回馈客户。

湖南永州石油
数字化提油提升客户消费体验

本报讯 今年以来，湖南永州石油大力
推广数字化提油业务，6月“我要买油”线
上下单率达 100%，直分销计划完成率达
101%，排名湖南石油前列。

为增强直分销综合竞争力，永州石油
组织直分销客户经理和管理岗人员参加数
字化专项技能培训，全面提升员工数字化
业务水平；下发数字化提油业务推广目标
任务，每周通报进度，激发客户经理推广热
情。同时，该公司做优数字化推广服务，制
作“数字油卡”“一键送油”操作短视频，方
便客户操作，有效提高了购油体验满意度。

着眼于提高经营活动的质量与效益，
永州石油创新营销模式，开展“限时秒杀”

“线上抢单”等主题营销活动，发动全员上
门服务、现场宣传指导，提升了客户消费体
验。6月，该公司直分销客户开单数同比
增长22.3%。 （罗清海 李睿璇）

解析：当今世界，数字化技术不断进
步，数字化业务已成为主流，销售企业应牢
固树立新发展理念，抢抓数字化发展机遇，
主动切换数字化赛道，以数字化服务为桥
梁，想方设法创新营销模式，丰富并提升客
户消费体验。

浙江金华石油以“三会、两队、一机制”为抓手着力解决问题、注重经验分享、提升服务质量，6月客户好评率
达99.98%

集众智强服务提升客户满意度

广东韶关石油要求员工对客户多问候、多关心、多换位思考，提供有温度的服务，客户评价排名由倒数跃升
为全省第二

换位思考提供有温度的服务

服务竞赛加持、精准营销助力、考核帮扶赋能

湖南石油成品油零售量逆市增长

江苏石油以服务软实力
全流程提升创效硬能力

□赵 晨 戴明明

今年以来，江苏石油坚持“优质
服务是最好的营销”理念，把“以客户
为中心”贯穿全业务流程，夯实服务
基础、提升服务内涵、优化客户全方
位消费体验，以服务软实力提升带动
创效能力持续增强。

聚焦客户，拓市增量增效。江苏
石油把客户满意作为拓市增量的出
发点和落脚点，开展“追客、寻客、蓄
客、稳客”行动，完善大会员体系，精
准为客户画像，并提供定制化服务，
开发新客户 682个。5月，该公司成
品油直分销完成率达 132%。同时，
江苏石油结合疫情常态化管控要求，
加大食用油、卫生纸、饮用水等生活
用品供应力度，满足客户需求。

赋能油站，增值挖潜创效。“没想
到在加油站能洗车、用餐，衣食住行
样样都方便。”近日，在苏州石油吴江
八都加油站的“司机之家”，卡车司机
杨师傅向千里之外的家人夸赞加油
站的贴心服务。江苏石油把汽服业
务作为增值服务的重要抓手，全面实
施积分洗车，推广“自营洗车全免
费”，目前全省共建设洗车网点 727
个、综合汽服站45座。同时，江苏石
油加快全省“司机之家”“爱心驿站”
建设，结合货车司机实际需求为客户
提供便捷服务；拓展异业合作，吸引
银行、保险、车展等重点资源，引入汽
修、药店、旅游等业务，全力打造综合
加能服务消费场景。

瞄准现场，提升服务创效。江苏
石油优化加油流程，突出服务手势运
用，每日举行交接班仪式，进行列队
演练、工作点评，提振员工精气神；建
立油站“周周行”例会制度，每周下发
需要油站落实的经营管理要点，以简
单易懂、简便易行的短视频等方式呈
现，全面提升执行力；积极推广“加
油、购物、充值、开票”全环节零接触
服务，加快一键加油、无感加油、电子
发票等无接触式业务全覆盖，目前非
现金支付占比88.2%，电子发票开票
率达99%，192座加油站实现无感支
付加油，有效提升了车辆通过率和客
户满意度。

云南石油云南石油：：特色商品受青睐特色商品受青睐


