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“爱跑燃动节”

推广高品质汽油
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□王 丽 康泽容 王 博

“服务态度 5星、商品陈列 5星、
消费环境5星、加油体验5星，非常满
意，无可挑剔。”在四川乐山石油昭辉
加油站，一位顾客在等待洗车时，对
站内加油服务进行了评价。

自“加油站服务提升百日竞赛”
活动启动以来，乐山石油坚持以市场
为导向、以客户为中心，积极履行“为
美好生活加油”的使命，坚持做到人
人都是服务员、部门都是服务窗、环
环都是服务链。截至目前，乐山石油
客户评价参与率稳步提升，成品油销
量同比增长率在四川石油竞赛小组
中排名第一。

提升服务，奏好以客户为中心的
“主题曲”

为落实以客户为中心的理念，乐
山石油成立 5支服务示范分队，分别

前往辖区加油站、合作加油站开展加
油六步法、收银五步法示范教学；通
过服务视频对比、交接班操练、录制
视频纠错等形式，不断提高员工素
质、规范服务标准；开展加油站服务
提升技能比武，增强员工规范化服务
意识，以优质服务换取竞争优势。

该公司零售部按照最新服务标
准修订视频抽查考核办法，提高机关
管理人员查错纠错能力，每天通报抽
查站点问题；量化奖惩排行榜，各片
区每天上报整改情况，每月兑现考
核，形成闭环管理，营造“比学赶帮
超”的良好氛围。上半年，乐山石油
累计纠查问题4000余个，奖励5.1万
元，处罚4.15万元。

乐山石油将客户评价作为“加油
站服务提升百日竞赛”活动的“试金
石”，将客户评价参与率与好评率纳
入站点考核，明确奖惩标准，引导员
工积极邀请客户参与评价。“你们的
服务越来越走心了，每次参与评价时

都有种被重视的感觉，优惠活动多，
服务又细致，必须给五星。”在光发加
油站，客户李先生被邀请参与服务评
价时，毫不犹豫地打上五星好评。

整顿形象，奏响提升站容站貌的
“奋进曲”

“我发现你们站不仅员工换了新
工装，加油站也跟着换了‘新衣服’，
显得亮堂多了。”在光发加油站加油
期间，李先生指着品牌柱赞道。

为改变加油站的陈旧形象，乐山
石油千方百计为加油站“美容”。对
比四川石油梳理出的整改清单和自
查摸底需整改的问题，乐山石油决定

“花同样的钱，办出更好的效果”。该
公司申请自行采购划线机、罩棚清洗
机、补墙膏等设备物资，对加油站标
识标牌、地标划线、防撞柱、加油机外
观进行全面翻新，重新粉刷加油站四
周围墙、清洗罩棚檐口，在规定时间

内完成 122 项“治破治旧”的整改工
作，完成率达235%，有效提升了辖区
加油站的站容站貌。

“晒加油站了。”每周二，乐山石
油零售部都会邀请加油站以视频、照
片形式，展示加油站在“清洁日”里的
工作进度。为进一步维护“治破治
旧”工作成效，该公司要求加油站在
做好每日清洁的基础上，选取每周二
为“清洁日”，开展全面清扫工作，保
持加油站干净整洁。

担当责任，奏出人车生活的
“共鸣曲”

“以前晚上就趴在驾驶室睡觉，
还要警惕‘油耗子’，别说休息了，第
二天起来全身都痛。现在好了，在中
国石化加油站的‘司机之家’能吃上
热饭、洗上热水澡、更可以睡上踏实
觉。”在荥经服务区南加油站内，司机
赵先生一边晾衣服一边说。为解决

货车司机“饿、脏、累、怕”的痛点，乐
山石油分别在李子坪、名山服务区等
5座加油站打造“司机之家”，为过往
司机提供休息、洗漱、洗衣烘干、停车
监护等服务。

同时，该公司还在东龙、昭光、峨
眉中心、九峰等4座加油站开设“爱心
驿站”，为环卫工人、交警、快递小哥
提供休息场所，设置了空调、微波炉、
充电器等基础设施，配置爱心小药
箱，内有防疫用品及防暑降温药品
等，解决户外劳动者饮水难、休息难
等应急问题。

“客户在我心，服务看行动。”下
一步，乐山石油将以新服务、新标准、
新形象为起点，聚焦服务、品牌、效率
及执行力提升，把服务做到客户心坎
里，让客户加油购物更放心、更舒心、
更暖心。
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□陈卓策

8月以来，浙江温州瑞安石油凤
胜加油站通过调整油枪布局、优化营
销模式、落实专项考核等措施，大大提
升了加油站高峰期的通过率，单小时
提枪笔数和会员日销量均创今年新
高，日均油品销量环比增长 38%，排
名温州石油第一。

“8月份我们站的油品销量明显
增加了，客户排队等候的时间减少了，
客户满意度评分也在进步，小小的调
整，收到了客户和员工双满意的效
果。”凤胜加油站站长尤爱香笑着说。

调整油枪布局，“滞销枪”变“畅销枪”

“后面的车往这里开，前面也可以
加油。”凤胜加油站加油员张月琴在引
导好第一辆车后，继续引导后面排队
的车辆。“之前这个加油机位只有一把
92号油枪，前车在加油时，先得确认

后面的车是加高标号油品后才能引车
同时加油，现在增加 92号油枪后，实
用性更强了，车辆加油速度快了很
多。”在凤胜加油站对油枪进行调整
后，员工们感到提速明显。

凤胜加油站的四号加油机原本是
一台汽油三油品六枪机，其中两把98
号油枪使用次数极少，是实实在在的

“滞销枪”，而另外两把92号油枪，日
均加油近300次，使用频率严重不平
衡。今年 7月下旬开始，凤胜加油站
将两把 98号油枪置换为 92号油枪，
可为 4辆车同时加油，通过率显著提
升，调整后的两把92号油枪每日加油
数迅速达到近 200 次，也成为“畅销
枪”。

调整活动时间，分流汽、柴油车辆

“您好，这是我们加油站的活动宣
传资料，下次您可以选择周二至周日
来加油，加油每升可以优惠 0.4 元。”

凤胜站加油员郑晓成向加完油的柴油
客户递上优惠活动宣传小册子，热情
地介绍。

凤胜加油站位于瑞安北高速出入
口，汽、柴油销量比例约为3∶1。今年
5月，相距仅3公里的瑞安岑头加油站
拆建后，场地条件并不优越的凤胜加
油站变得更繁忙了，时不时就会出现
两辆柴油车排队将入口堵住、影响通
过率的情况。为了提升汽油客户的加
油体验，该站将汽油客户的会员日定
为每周一，将柴油客户参与活动的时
间定为每周二至周日，引导柴油客户
错峰加油。调整活动时间后，该站汽、
柴油客户得到有效分流，每周一的柴
油销量逐步降至平时的65%，大大提
升了汽油车辆的通过率。

调整员工考核，团队协作更默契了

“你看，第一台加油机的员工引车
后直接为客户服务了，没有继续引导

车辆，后车没跟上去，后面的加油机也
因此闲置了，这是导致加油站加油速
度慢的主要原因。”瑞安石油片区经理
杨昭桐到凤胜加油站看视频回放时向
尤爱香指出了员工引车存在的问题。

提升员工引车技能，需要完善配
套考核，凤胜加油站立即着手制定通
过率提升专项考核办法，负责入口加
油机位的员工既要加油又要优先将车
辆往出口侧机位引导，出口加油机位
的员工则要注重靠前引车，形成一机
四车加油。该考核办法与员工当班时
的通过率挂钩，站内同时开展个人单
小时加油车辆数的竞赛。考核落地
后，凤胜加油站员工协作加油时更默
契了，每日高峰期 1小时提枪笔数增
长约20笔，环比增长16%。

温州瑞安石油凤胜加油站通过调整油枪布局、优化营销模式、落实专项考核等措施，大大提升了加油站
高峰期的通过率，日均油品销量环比增长38%，排名温州石油第一

微调整收获双满意

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

乐山石油坚持以市场为导向、以客户为中心，坚持做到人人都是服务员、处处都是服务窗、环环都是服务链，

客户评价参与率稳步提升，成品油销量同比增长率在四川石油竞赛活动中排名第一

奏响“三部曲”服务看行动

□孙德荣

立秋以来，“秋老虎”持续发威，
安徽多地高温不断，最高气温突破
40摄氏度。

近日，到安徽合肥石油花集加油
站加油的货车排起了长龙。身着新
工装的加油员王雯格外精神，正熟练
运用加油六步法引车入位、问候客
户、加注油品……不到3小时就加了
近1万升柴油。

火辣辣的阳光下，即便吸一口气
也会觉得燥热如火，王雯的脸被蒸得
通红，豆大的汗珠不时滚落下来，但
她依然用规范动作为客户加油，微笑
着与客户交流。

花集加油站坐落在省道 105线
巢湖市花集乡境内，客户多为柴油车
司机，是合肥石油柴油“领头羊”加油
站。面对高“烤”天气，货运司机大多
选择在下午把油箱加满，在夜晚拉货
跑运输。在花集加油站，每天下午3
点至晚上8点，有将近400辆柴油车
到站加油，这个时段最繁忙。

为做好服务，花集加油站一方面
做好员工的防暑降温工作，另一方面
优化排班，实行多种班次搭配，管理
人员轮流值班，加强车辆引导，缩短
车辆通过时长，实现快加快走，提升
客户体验。“气温高，服务标准不能
降，加好每一枪油，让客户感到满意，
就是我们最大的心愿。”王雯用手背
抹了一下脸上的汗珠笑着说。

□邱海天

“邱站长，你们这次的油品里有
水。”一日，客户孙先生打来电话。

听到这个消息，湖北恩施石油航
空路加油站站长邱海天一惊：“孙总您
别急，我们的油品质量请您放心，绝对
不可能掺水，我马上到工地，帮您一起
找原因。”

在驱车前往工地前，邱海天向公

司领导报备了该情况，并为客户带去
了一支新的试水膏。

“孙总，不好意思让您久等了，能
给我看看您说的有问题的油吗？”邱海
天到达工地后立刻找到孙先生了解情
况。

“可把你等来了，我们合作了这么
多年，你们的油品质量我很放心，但这
次确实出现了水，你赶紧帮我分析分
析原因。”孙总拿出一瓶装着绿色柴油

样品的矿泉水瓶，底部确实存在约一
厘米高度的浑浊不明液体。

“这样看来确实存在问题，您的油
桶在哪，我先测试一下。”邱海天用试
水膏测试了剩余的半桶油，一点水都
没有，那问题只能出在挖掘机上。

经过排查，原来是因为挖掘机长
期在潮湿的工地工作，空气中的水分
通过液压油箱的呼吸孔进入油箱，形
成水分沉降在油箱底部，需要及时排

水。
“邱站长，真是太感谢你了，专门

跑一趟帮我们找出问题，也解决了我
的麻烦。你们的油我放心，人我更放
心。”孙先生感激地说。

“没事的，这支试水膏留给您，您
可以在用油前测试下，查看油桶内有
无水。此外，一定要注意油桶的防
水。”邱海天向孙先生嘱咐过后才放心
地离开工地。

□黄旭敏

近日，一次雷暴雨天气刚结束，
江西东乡石油第八加油站恢复营
业。一辆小轿车驶入加油站，一名中
年男子急匆匆下车后说：“我赶时间，
95号油加满！”

加油员邱冬梅走过去刚准备抬
枪加油，站长艾叶立即跑过来：“等
等，你手工测量油高、确认没水杂了
吗？”邱冬梅愣住了：“我没量，液位仪
显示正常啊。”

“那可不行，由于油罐使用年限
较长，下雨后我们还是得通过手工测
量与液位仪比对，防止进水情况的发
生。”艾叶说。

“这不是为难我吗？我车没油
了，着急去办事，你们能不能快一
点？”客户很不耐烦。

“不好意思，先生，雷暴雨天气过
后，按照规定，我们必须先进行液位
仪比对，如果我们没有仔细测量，油
里出现水杂，就会损坏汽车发动机。
要不您先到休息室喝杯茶？”艾叶引
导客户去司机之家休息，同时示意邱
冬梅赶紧测量油品。

很快，邱冬梅推门进来：“站长，
测量并确认过了，油罐正常。”艾叶起
身客气地对客户说：“先生，让您久等
了，马上给您加油。”加完油后，该客
户对加油站员工严谨的工作态度也
表示理解和赞赏。

“油我放心，人更放心”

高“烤”天气，
服务标准不能降

“确保万无一失，
才能给您加油”

□杨希芹

在“加油站服务提升百日竞赛”活动期
间，各地销售单位落实岗位体验计划，公司零
售分管经理、零售部门负责人及县区公司管
理团队会定期前往加油站，以普通员工的身
份参与排班加油、商品营销等工作，换位体验
一线员工的工作和生活，做到由内至外地了
解一线、认识一线，从而为公司的经营决策提
供依据，对一线员工进行更加科学合理的调
度和督导，切实达到为基层服好务、解难题的
目的。

没有调查研究就没有发言权，实践是做
好调查研究的有效方式，是实现科学管理的
必要前提，岗位体验计划的落实就为管理人
员参与实践提供了良好机会。

公司管理人员在日常工作中获得的管理
理论知识，如果不拿到实践中加以验证，很容
易使人的思维固化，沉浸在自己的认知里沾
沾自喜。只有经常深入一线，才能把理论与
实践有效结合起来，更深刻地发现管理中存
在的问题与不足，获取更多经验，使理论知识
得到灵活运用。

当前成品油市场竞争激烈，经营态势瞬
息万变，加油站经营管理会遇到很多新问
题。想要解决这些新问题，管理人员不能生
搬硬套原来的工作经验，只有到一线切身感
受形势的新变化，才能发现新问题的由来，找
到解决问题的新思路，推动企业在激烈的竞
争中稳步发展。

推进岗位体验常态化

福州石油
获天然气经营许可证

本报讯 近日，福建福州石油取得全省首
个天然气危化品经营许可证。为进一步抢抓
机遇、全力拓展经营业务，该公司组成专门攻
坚小组，积极协调应急管理局跟进办证事宜，
为下一步依法合规经营天然气、拓展天然气
市场提供了有力保障。

（林 贵 方 芳）

九江石油
参与消费券惠民活动

本报讯 近日，江西九江市政府启动发放
消费券惠民活动，江西九江石油积极向当地
商务主管部门申报并取得授权，参与开展“成
品油零售消费”项目“加油满减”活动。为保
障消费券在顾客手中顺利兑现，九江石油组
织42座加油站站长、员工进行培训，让全员
正确掌握消费券的领用步骤及在加油站使用
的操作流程。活动开展后，加油站油品和易
捷商品销量明显提升。 （何野萍）

扬州石油
拍摄安全培训短视频

本报讯 近日，江苏扬州石油对辖区员
工进行安全培训，组织拍摄“加油机潜油泵”

“油气回收装置”等安全检查规范教程，培训
中学员以手指口述的方式，在现场反复练习，
同时拍摄短视频，既组织了培训，又开发了教
程，再把规范的安全培训短视频通过公众号
发布，以此增强全员安全意识。 （朱文莹）

截至 8 月 16 日，湖南岳阳湘阴石油天鹅
5 号水上加油站燃料油销量同比增长 114%，
成为今年岳阳石油首座万吨级加油站。

该站位于湘阴县南湖洲镇洋沙洲资江水
域，由一艘 1500 吨级的水上加油船和一艘交
通船组成，向水上砂砾石开采工程船舶和运
行船舶提供燃料油加油服务。

赵延智 谢 峰 摄影报道

威海石油
助力大学生社会实践

本报讯 近日，威海石油组织开展 2022
年“青鸟计划 慧聚石化”大学生社会实践活
动总结座谈会。会上，学子们分享交流实践
经验，提出宝贵建议，并纷纷表示在中国石化
加油站实习增加了与人沟通的机会，锻炼了
处理问题的能力，体验了一场意义非凡的暑
期社会实践。“青鸟计划 慧聚石化”活动给青
年学子创造了实践机会，树立了良好的公众
形象，助推了企业发展。 （李佳欣）

近日，中国石化在全国 22 个省
市开展“爱跑燃动节”活动。与普通
98 号汽油相比，“爱跑 98”汽油具有
更环保、更节能、动力更足的特点。
河南新乡石油线上线下宣传“爱跑
98”汽油的优势，加油站员工热情向
客户介绍活动，大幅提升了“爱跑
98”油品销量。图为 8 月 28 日，新乡
石油加油站员工为客户加注“爱跑
98”汽油。

徐勇波 薛宝泉 摄影报道


