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天津石油用实际行动落实集团公司“牢记嘱托、再立新功、再创佳绩，喜迎二十大”主题行动要求，以销售公司

“加油站服务提升百日竞赛”为抓手，聚焦效率、服务、品牌及执行力提升。以党建为引领，增强团队凝聚力；以服务

新规范为标准，提高员工现场服务水平；以治破治旧为抓手，严格按照新标准，推进加油站形象升级。多措并举，形

成长效机制，为广大消费者创造更加舒适的消费环境，推进企业高质量发展。

为推进“加油站服务提升百日竞
赛”活动走深走实，天津石油倾听客户
声音，强化数据分析，追溯问题根源，因
站制宜、因人施策。同时遵照“服务即
营销，营销即服务”的理念，建立“1+7+
X”客户回访、回流机制，实现管理促经
营的目标。

每天差评实时回访。各分公司由
专人负责，实时关注客户差评，通过视
频监控、员工访谈等多种形式核实客户

留言内容，并结合核实结果当日立即回
访，了解客户诉求，定位差评问题，将问
题落实到人，提出整改措施或给出处理
结果。

7天客户满意度调查。为客户预留
7天消费冷静期，组织客服人员致电客
户进行满意度调查，了解客户对处理结
果及整改措施的满意度。同时，邀请客
户参与加油站服务提升工作，共同监督
加油站服务质量，助力服务提升。

X 种客户回流机制。天津石油认
真细致做好客户消费分析工作，细分
客户流失原因，制定回流措施。鼓励
分公司结合地域特色，制定专属回流
方案，稳固客户群体。天津武清石油
制定“六必须”客户评价管理措施，即

“必到现场查看实际环境、必谈当事
人、必谈站长、必谈客户、必谈责处罚、
必完善”，全方位全流程做好客户回
访、回流工作。

（本版图文由天津石油记者站提供）

6月 16日，为检验“加油站服务提
升百日竞赛”活动阶段性成果，天津石
油以“凝心聚力促提升、敢比敢拼寻精
英”为主题，举办年度现场服务大赛，
共有78名参赛选手参加活动。

服务竞赛将“加油服务六步法”标
准化服务流程、特色服务项目、营销成
果三个环节设置为主要考核项目，还原

日常工作场景，检验参赛选手服务水
平。此外，天津石油创新开展“百日竞
赛”专题问答赛，以赛促学，夯实员工理
论基础。

盛夏，天津石油积极践行“以客
户为中心”理念，精选车流、客流密集
站点，开展“夏日送清凉、出行保安
全”活动，为到站客户免费提供防暑

绿豆汤和轮胎降温服务，为客户送去
清凉与关怀。除了到站客户，津北石
油还为环卫工人、防疫检查站工作人
员送去绿豆汤、冰镇西瓜和防暑药
品。送清凉活动真正把“我为群众办
实事”落到实处，不仅满足了客户多
样化的需求，更进一步拉近与客户之
间的距离。

为提升客户体验，吸引更多进站车
辆，天津石油落实百日竞赛要求，组织
各分公司以治破治旧工作为载体，做好
加油站升级改造工作。根据加油站具
体情况，将治破治旧工作细分为罩棚亮
化、品牌柱亮化、五小建设等8项具体内
容，召开专项推动会，组成工作组，细分
职责，确保能够保质保量、按时高效完

成治破治旧工作。
各分公司迅速行动，全力克服疫情

影响，以节约费用、加快进度为原则，购
买油漆、贴膜等原材料，制作地面画线
喷漆模具，补充站内清洁工具。经过一
个月的努力，5月18日，220座站点治破
治旧工作任务全部完成，比计划提前12
天、新增64座站点。

161座站点地面划线、42座站点标
牌提升、330台加油机外观清洗……天
津石油基层员工用决心与耐心，用自己
的辛勤汗水，切实改善了加油站服务环
境，提高了客户满意度。下一步，天津
石油将对接基层治破治旧二期需求，以
实现站站有提升为目标，持续做好加油
站治破治旧工作。

“党建+”引领服务提升模式创新

为进一步推进“加油站服务提升百
日竞赛”活动，该公司两级纪委聚焦分公
司机关帮扶、客户评价等重点，主动靠前
监督，采取深入现场等方式，对百日竞赛
开展情况调研督导，护航活动走实见效。

公司纪委第一时间召集纪检线条
会议，部署安排做好百日竞赛的机关帮
扶和监督检查工作。要求分公司纪委
强化对百日竞赛期间的作风监督，严厉
查处因工作消极懈怠、服务态度恶劣等

原因造成客户差评和违反《中国石化销
售股份有限公司加油（气）站现场管理
禁令》的违规违纪行为，针对反复出现
差评的问题站、问题人，不仅依规依纪
严肃处理，还督促做好帮扶整改工作。

“1+7+X”回访提升经营水平制度创新

服务竞赛展风采送真情活动创新

治破治旧焕新颜亮形象站容换新

靠前监督护航竞赛走实见效保障创新

天津石油将党建工作与百日竞赛
同部署、同落实，制定零售线条“党建引
领促提升”百日竞赛工作措施。以“加
强党性提觉悟、优质服务创效益、百日
竞赛显身手”为目标，助推天津石油百
日竞赛取得实效。

天津石油要求党员干部亮身份做
示范，熟练掌握加油站服务流程及客户
服务技巧。通过机关与分公司点对点
帮扶的形式，推动工作、优化方案。每

月完成48座加油站的分析调研工作，做
好员工思想疏导工作，切实为基层员工
排忧解难。

为规范加油站现场服务，天津石油
组织结对党员在深入基层前收集、分析
加油站服务问题清单，溯源到站、定位
到人，带着问题有针对性地深入班组。
由业务精、经验足、干劲强、善沟通的党
员带头下站做好基层赋能工作，帮助员
工提高服务水平、提升服务技能。

天津石油以先进榜样的工作干劲
感染一线员工，将先进树立为典型、发
展为党员。同时，利用多种渠道进行先
进典型宣传、经验分享，发挥榜样作用，
引导员工向标杆看齐。

他们还通过“三定三能”、优化盘活用
工、三项制度改革、多维度考核等措施，打
造全链条人力资源价值体系。同时深入
推进薪酬改革，应用即时绩效系统，实现
全额联量计酬，调动员工积极性。

天津石油天津石油
以百日服务竞赛推进品牌形象升级以百日服务竞赛推进品牌形象升级

天津石油唐口加油站。

规范服务流程让客户体验温馨服务。

◀炎炎夏日，
加油站为客户提
供绿豆汤等解暑
饮品。

加油站员工为客户提供清洁车窗服务，提升客户满意度。


