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福建石油

首座新品牌形象站投营

6 月 29 日，福建石油第一座新
品牌形象加油站在平潭国际旅游
岛投营。该站是福州石油向“油气
氢电服”综合能源服务商转型发展
打造的一座重点加油站。

肖 京 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

□谢 纯 谢 静

“欢迎光临，请熄火，请问您加注
什么油品？”湖南益阳石油罗溪加油
站加油员李靖熟练地做着车辆引导、
暂停手势，“加油六步法”早已练得行
云流水。

自“加油站服务提升百日竞赛”
活动启动以来，湖南益阳石油坚持以
客户为中心，紧密结合“我为基层办
实事”，不断提升加油站服务水平。5
月，在零售百日攻坚创效专项行动
中，益阳石油机出零售任务完成率位
居全省第一。

勤练兵，巩固员工技能

“来，今天的‘每日例行健身操’跳
起来！”广场加油站站长曾寒玲在站务
会上对全站员工说。广场加油站每天
都要跳一套特殊的“健身操”，它根据

“加油六步法”和“收银五步法”改编而
来，配上有律动感的音乐便成了一套
好记又好跳的“健身操”，不仅能强身
健体，还让“两法”更深地刻在员工心
上。广场加油站员工黄曙鲜表示：“我
的记性很差，总是记不全步骤，学了这
套‘健身操’后，我一下就记住了，每天
跳一跳还有利于身体健康！”客户郭先
生也说：“每次加油时看到你们蹦蹦跳
跳的，还挺有活力，感觉更亲切了。”

益阳石油以“加油站服务提升百
日竞赛”要求为标准，采用“1+N”服务
模式，多形式提升服务水平，组织优秀
员工组建市县两级“服务示范队”，通过
编制律动操、录制服务小视频、下站现
场指导等方式，提升员工服务水平。益
阳石油还在全区组织开展百日竞赛技
能大比武，其中评选出6名服务能手、1
个优秀县公司。通过努力，今年第一季
度3名县公司优秀骨干人员被销售公
司评为服务之星，安化新城东站和直属

康复站被评为明星加油站。

强监督，促进管理进步

“请拿好您的发票，欢迎下次光
临！”沧水铺站收银员向客户双手递
送发票。“最近感觉你们的服务越来
越贴心了，驶入有引导、加油有提示、
开票有问候，看着你们的笑容，我有

‘如沐春风’的感觉了。”老客户彭女
士给该站员工提供的服务点了一个
大大的赞。自“加油站服务提升百日
竞赛”活动开展以来，该站站长张建
芳狠抓现场服务和管理，每日“通过
视频抠细节”，要求员工将服务动作
融入每个细节、形成肌肉记忆，成为
下意识的习惯。

益阳石油通过反复抓、抓反复，
组织市县两级公司每天轮流对加油
站进行远程视频监控，发现问题马上
通报，立行立改。同时，益阳石油线

上线下检查结合，每月抽调骨干员
工，到站进行实地检查，建立“问题责
任清单”，针对重复性典型性问题，加
大处罚力度，有效增强加油站员工的
主动服务意识，督促他们优化现场管
理，稳步提升客户满意率。5月以来，
益阳石油对 50个站点进行视频监控
检查，其中在48个站点未发现问题。

实帮扶，提升服务水平

“小谢，你来擦监控台；小郭，你
整理台账和消防器材；小万和小王，
你们清理卸油口；我来打开加油机处
理积尘，今天我们一起把加油站边边
角角的‘陈年老垢’一扫而尽！”“青年
突击队”沅江队队长王浪在富桥加油
站动员碰头会上发动队员对加油站
进行大扫除。队员们分工明确，认真
细致，不一会儿就让加油站面貌焕然
一新。“你们把加油站打扫得这么干

净，我刚进来感觉空气都清新了。”住
在加油站对面，也是富桥加油站定向
客户的李先生来加油时赞叹。

5月，益阳石油开展“弘扬五四精
神，担当时代责任”主题月活动，号召
32 名青年员工组成 6 支“青年突击
队”，深入 13个落后站点开展“一对
一”帮扶。他们通过召开站务会转变
员工思想观念，一起学习竞赛考核办
法，带头示范服务，与站里员工认真开
展深度大扫除，同时参与各站经营、服
务“日点评”，提升加油站服务水平。

5月以来，益阳石油所有落后站
点的客户评价率和视频检查得分均
显著提升。其中，沧水铺加油站和朝
阳加油站在湖南石油视频检查中得
分达96分，为益阳石油最高分。

□陈童花

今年以来，贵州黔南石油将客户开
发作为重中之重，通过完善机制、规范
流程、提升服务等举措，开发潜在客户、
稳定存量客户、挽回流失客户。1至6
月，黔南石油累计开发客户573户，排
名全省第一，有力促进油品销售。

天天坚持，总有开发成功的客户

“我把走访客户列入自己的重点
工作计划中，不论有多忙，我都会定期
去工地、沙场、回收站等地点走访，天
天去、坚持去，总会有开发成功的客
户。”近日，黔南石油罗甸城南加油站
站长杨宝军去工地走访客户时说。

今年以来，黔南石油以县公司为
单位，组织各加油站站长关注加油站
方圆10公里内各项工程的开工情况、
竞争对手的营销策略变化，及时反馈，

为公司决策做好信息支撑。同时，黔
南石油选拔优秀员工组成客户经理团
队，各位客户经理实行区域承包，主要
负责开发区域内的零售、直销大客户，
并完善客户经理考核激励办法，充分
体现多劳多得。

“付出是有回报的，我会继续努
力，争取开发更多的客户。”近日，黔南
福泉石油员工张锦敏看到自己的奖励
表时激动地说。

客户开发有了标准和流程

“目前我们没有一套规范的客户
开发流程，大多数员工开发客户都是
凭经验，对于经验不足的新人来说，不
知道怎么开展工作。”近日，在一次工
作研讨会上，新客户经理李龙龙说出
了自己的想法。

面对客户开发工作存在职责不明、
流程不清等突出问题，黔南石油在收集

一线员工的工作建议后，根据实际情
况，制定客户开发管理细则，明确了客
户经理“日常职责、客户维系职责、客户
开发职责、市场调研职责、信息反馈职
责”等五大职责，并制定“月度任务清
单 ”“站长工作清单”“客户开发流程
图”“客户开发话语册”“客户疑问答案
册”等五大业务流程细则，推进开发客
户工作常态化、标准化、规范化。

“每月月初，公司都给我们发来工
程项目明细表，信息比较具体，方向很
明确，我们只要按照标准和流程去落
实，开发客户的效果还是非常好的。”
黔南瓮安石油客户经理魏赐群说。

从客户角度提供“暖心服务”

“我特别喜欢来这里加油，每次加
油时你们都把车内外帮我打理干净，
真是不错！”近日，李女士在贵州黔南
石油都匀镭钵寨加油站享受车内吸尘

服务后开心地说。
黔南石油以客户需求为出发点，

以客户满意为落脚点，从温暖细节入
手，提供“暖心服务”。

加油员在加油现场会提供赠送伴
手礼（疫情物资贴心小礼包）、加油前
放置防剐垫防止车辆被油管剐蹭、帮
忙收车内垃圾、准备小方巾擦后视镜、
加完油后擦油箱、准备免洗洗手液、为
轮胎测压打气、车内吸尘等贴心服务。

加油站还开展“6+N”比赛，从员
工力所能及的细节服务出发，看谁挖
掘出的暖心服务多，激发员工从客户
角度去思考，增强服务主动性。

通过一系列暖心服务，6月，都匀
镭钵寨加油站的机出零售量同比增加
13.8%。

给管理加点人情味

□杨希芹

在一家私立幼儿园，每天放学后总有一
些家长很晚才来接孩子，导致老师不能准点
下班。为了让家长不再迟到，园方对迟到的
家长采取罚款制度。但令人想不到的是，罚
款制度执行后，迟到的家长更多了。家长表
示，原来迟到感到歉疚，会尽量下次避免，可
现在交了罚款，觉得和园方形成了市场交易
关系，即使迟到也心安理得。于是幼儿园改
变了管理办法，若家长按时来接孩子，孩子
就能得到一朵红花，攒够 5 朵能获得一个小
奖励。此管理办法一执行，家长们几乎都不
迟到了。

在销售企业的基层管理中，违反规定用
罚款作为惩罚的办法屡见不鲜。但是一味
地罚款，往往使基层员工对企业失去情感，
对管理产生逆反情绪，甚至像迟到的家长一
样，交了罚款就对自己的过失心安理得了，
这种思想对企业的发展非常不利。

所以，企业在基层管理中需要讲点艺
术。员工违反了管理规定，除对员工进行思
想教育、提高员工对规章制度的认知外，在
惩罚上可与其本人或其所在集体的评先创
优挂起钩来；在奖励上可将奖励范围延伸到
奖励对象的家人，比如在奖励对象家人过生
日时送上贺卡等，这样既能使被奖励者在家
人面前有自豪感，还能进一步加深员工对企
业的感情，增强员工归属感。

管理制度越有人情味，员工对企业就越
有责任感，从而促进企业良性发展。

江门石油
保障救援渔船应急用油

本报讯 近日，“福景 001”轮走锚遇险
情，广东江门石油迅速联系油罐车，在两小
时内对镇海湾加油站岸机（油船加油专机）
储油罐进行柴油补给，共对7艘救援渔船补
给柴油约7吨。 （陈永泽 张凤娇）

温州石油
联合第三方平台服务客户

本报讯 7月 1日起，浙江温州石油联合
工行温州分行创新推出“爱购油惠”活动，客
户持工银信用卡在加油站消费或充值即可
随机享受3至118元的优惠。 （朱建霞）

九江石油
邀请公众走进氢能站

本报讯 近日，江西九江石油举办第七届
公众开放日活动，邀请20余位客户代表、媒
体记者走进江西石油首座综合能源服务站
——九江城西港站，现场观摩了加氢流程操
作、氢能存储设备，了解了氢能发展优势和
前景，切身感受了中国石化低碳环保的发展
理念。 （何野萍）

六安石油
政企联合开展消防演练

本报讯 为进一步完善应急管理体系，提
高联防单位协同作战能力，6月 20日，安徽
六安石油联合当地相关政府部门和企业开
展油罐泄漏火灾事故综合应急演练。消防
员讲解了危化企业处置火灾事件的方法、逃
生技巧及心理战术，示范了伤员的现场救护
方法。各单位救援人员的应急反应能力及
协同作战意识进一步增强。（王 韡 朱永忠）

宜昌石油
开展反恐防暴实战演练

本报讯 近日，湖北宜昌枝江油库组织全
体当班员工，在库区认真开展了“反恐”“防
盗抢”综合实战演练。演练模拟恐怖分子入
库盗抢、举刀伤人场景，枝江油库当班员工
精神抖擞、密切配合，沉着应对并成功处置
突发事件。演练进一步完善了油库快速反
应机制，有效提高了员工应对突发事件的能
力。 （钟 宇）

近日，浙江台州气温骤升，台州临海石
油组织零管、安全等部门对 8 座加气站高压
管线等重点部位进行安全检查，并对加压泵
等重点设备开展安全诊断。 蒋修飞 摄

湖南益阳石油坚持以客户为中心，紧密结合“我为基层办实事”，不断提升加油站服务水平，5月机出零售任务

完成率位居全省第一

标准融入服务 满意留给客户

客户开发获“省状元”的秘诀
1至6月，黔南石油累计开发客户573户，排名全省第一，有力促进油品销售

□徐 婕

“你们加油场地上也没个指示牌，
车一多我这种新手难免慌张，有时候
得绕好几圈，真是太费劲了。”近日，在
浙江湖州石油发起的一次客户满意度
回访中，客户李女士抱怨道。

针对客户的反馈，湖州石油第一

时间对加油场地进行了调研。湖州
石油下属加油站内的加油机以四枪
机、六枪机居多，很多司机在进站加
油时不会看加油员的引车手势，高峰
时段也存在加油员不能及时引车到
位的情况，司机开错车道或方向、停
车不规范等情况时有发生。问题看
似不大，但却非常影响客户的消费体

验，同时降低了加油站的车辆通过
率。为有效解决这一问题，湖州石油
给车流量大的加油站制作可移动指
示牌，放置在车道旁，指示牌通过文
字加标识的形式进行有效提示，从哪
个方向驶入、车头停在哪里……让客
户一目了然。

“安装指示牌后，司机因抢道发生

矛盾、车辆逆行进站等情况大大减少
了，加油站的通过率得到很大提升，高
峰时段拥堵情况也得到很大改善，客
户加油更顺畅了。”湖州三环东路加油
站站长刘妮介绍。目前，湖州石油
5000吨以上的加油站都安装了指示
牌，有效减少了因倒换车道引发的拥
堵，实现客户员工双满意。

提供贴心服务
赢得客户信赖

□路 娟

“吕站长，款已经打到你们公司
账户，抓紧给我办理加油卡充值吧！”
近日，山东德州石油夏津11站站长吕
小娟接到某物流公司负责人刘先生
的电话。

“好的，马上给您办理！”吕小娟
高兴地说。

不久前，吕小娟走访一位客户时
发现同院的还有一家物流公司。经
过了解，该物流公司有10多辆大型运
输车。“刘总，您好，我是中国石化的，
跟您同院办公的物流公司在我们那
里加油……”吕小娟走访完客户，立
即去拜访该物流公司负责人刘先生。

“你们油品质量怎么样？价格如
何？有什么优惠政策？”刘先生接连
问了几个问题。

“刘总，我们中国石化的油品质
量您放心，根据您的实际情况，我建
议您选择我们的柴油联名卡，消费越
多返利越多，油品价格越便宜，对您
来说很划算。”吕小娟向刘先生介绍
了柴油联名卡的优势，同时表示还会
为客户提供登记台账、管理主副卡等
增值服务。

“另外，我们加油站是德州首座
‘司机之家’旗舰店，可以为司机免费
提供餐饮、洗衣、做饭、淋浴、休息等
多项服务，解决司机在长途中吃饭
难、洗漱难、休息难等问题。”吕小娟
向刘先生详细介绍了“司机之家”的
多项服务。

这次走访，刘先生并未表态，只
是留下了吕小娟的联系方式。吕小
娟经常在朋友圈晒加油站的日常工
作、“司机之家”提供的多项服务及油
品知识等。刘先生对“司机之家”比
较感兴趣，经常向她了解“司机之家”
的具体服务，吕小娟也及时回应，还
经常给刘先生发送天气预报及油价
变动等提示。渐渐地，刘先生动心
了，决定在中国石化办理柴油联名
卡。

据了解，该物流公司每月用油50
吨左右、尾气处理液1吨左右。

私家车突然冒烟
加油员果断处置
□陈飞飞

前不久，一辆红色小轿车驶入贵
阳石油息烽城关加油站，站长张永艳
为该车加完油后送客户离站时，突然
发现车头部位有烟雾散出，这时，车
已缓慢行驶至加油站出口处，张永艳
立即大声呼喊：“冒烟了！快停下，赶
紧熄火！”并随手从加油机旁拿上灭
火器冲向冒烟车辆。

女车主被叫停后，一脸茫然地下
车，看到车子冒烟后顿时手足无措。
张永艳小心翼翼地掀开引擎盖，一股
浓烟冒出，火苗蹿起。其他两名当班
同事也拿上灭火器赶来，一起对准火
苗喷射，短短15秒，火苗就被扑灭了。

随后，张永艳帮助车主联系就近
维修厂，找来拖车协助车主维修。由
于处置及时，未发生人员伤亡和更大
损失。“刚才太惊险了，幸好你们及时
发现，不然后果不堪设想，真是太感
谢了。”车主连连道谢。

□陆秋艳 沈 秋

“是中国石化吗？我们这儿的消
防车油量告急！能否尽快安排配送？”
近日，浙江嘉兴桐乡石油客户经理罗
祎欣接到当地政府的紧急求助电话，
称一羊毛衫厂突发火情，现场消防车

辆急需用油。
罗祎欣立即向公司汇报，桐乡石

油迅速作出应急处置，就近联系油罐
车火速运油赶赴火灾地点，并第一时
间组织由党员带头的志愿者队伍，前
往事故现场援助。

到达现场后，志愿者们顾不得滚滚

浓烟和刺鼻焦味，迅速上前准备为消防
车加油。但由于火势较大，油罐车无法
驶入核心区域，只能由志愿者手提两个
20升的油桶装油送入，一辆消防车油
箱可注油400升，需要两个人来回跑5
趟才能加满。酷暑中，志愿者的脸上、
脖子上黑一块、红一块，即使戴着防烟

雾口罩，喉咙也被熏得生疼。现场救援
从白天持续到黑夜，又从黑夜持续到白
天，志愿者们轮流上阵、咬牙坚守，持续
加油70多个小时，最终大火被扑灭。

据统计，桐乡石油为现场60多辆消
防车辆和救援设备提供了14吨柴油、
400公斤汽油，有力保障了救援用油。

志愿者提桶送油70小时保障救援

小小指示牌大大提升车辆通过率


