
形象服务翻新客户更舒心
浙江石油

□陈露丹 舒志国

“加油站服务提升百日竞赛”活动开展以来，浙
江石油紧盯增量、创效、顾客和员工双满意三大目
标，通过专业化服务、品牌化建设、素质化提升，打造
竞争新优势。今年以来，浙江石油零售总量等各项
经营指标均位居销售系统前列。

聚焦专业化服务，增强零售核心竞争力。浙江
石油强化现场服务，组建102支服务示范队，通过视
频教学和现场演练，在加油站推行“加油服务六步
法”“室内收银五步法”等标准化服务，同时，在系统
内首创秒级“云办卡”、单位卡客户到账充值模式，配
合高效信息系统，打造快捷办卡充值支付现场，客户
满意度达99.7%。

聚焦品牌化建设，展现油站内外部良好形象。
浙江石油不断提升油站内外部形象，全省万余名员工
集体换新工装、佩戴新工牌，展现了良好的精神面
貌。除了销售公司每季度评选“明星加油站”和“油品
服务之星”，浙江石油还额外评选出30名“油品服务
之星”和10座“明星加油站”，有效调动起油站及员工
提升形象的积极性。浙江石油还对全省266座加油
站实施夜间亮化工程，开展“治破治旧”行动1166站
次，对全省2000多座加油站进行全面清洁、翻新，全
力打造“最美厕所”，为客户营造舒心的消费环境。

聚焦素质化提升，打造高素质员工队伍。浙江
石油通过服务大讨论、岗位培训等，提升员工队伍素
质。“我眼中的服务提升大讨论”活动，直击当前油站
各级管理存在的问题和客户的“不满意”项，倒逼管
理人员实地调研、换位思考，引导基层员工洞悉市
场、洞察客户，员工服务意识不断增强。此外，该公
司还发挥全省 141名加油站大师傅的“传帮带”作
用，建立线上线下互动培训体系，累计培训站长1563
人次、后备站长286人次，站长队伍素质不断提升。
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今年以来，面对严峻的市场经营形势，销售
公司进一步落实“以客户为中心”的理念，聚焦
服务、品牌、效率和执行力提升，在全国所有在
营站、便利店、售卡充值网点、客服中心和洗车
网点等对外服务窗口启动“加油站服务提升百
日竞赛”活动，客户消费环境明显改善、员工服
务质量大幅提升、加油站及便利店运营效率和
风险防控能力显著提高，赢得了社会各界人士
及消费者的认可。

围绕需求服务，客户满意度保持在
99%以上

“客户在我心中，服务看我行动，加油！”一
大早，安徽芜湖石油东四大道加油站就回荡着
员工嘹亮的口号声。为确保24小时为顾客提供
在线咨询，该站公布联系方式，承诺提供“三不
断”服务，即不断联系、不断信息、不断业务，带
动油品销量大幅提升。

在中原大地，河南石油成立150支省、市、县
三级服务示范队，送培训到一线，掀起岗位大练
兵热潮。同时，公司围绕客户需求推出“加油小
跑步，一块小抹布”特色服务名片，增加擦拭车
窗、加水续水、车内吸尘、洗浴洗衣、休息寄存等
服务，新增“司机之家”134座、“爱心驿站”121
座，助力加能站现场服务水平不断提升。

“加油站服务提升百日竞赛”活动开展以来，
销售公司在加油站现场全面推行“加油六步法”

“收银五步法”，进一步提升服务效率和质量，同
时，构建销售企业客户服务评价体系，及时倾听

客户声音，实现对所有站点全渠道、全时段的即
时评价，客户满意度始终保持在99%以上。

发布新形象标准，让进站客户耳目一新

7月，在江苏石油新工装换装仪式现场，加
油站经理和营业员身着新工装表演“加油站手
势舞”。他们面带微笑，伴着悦耳的音乐，整齐
地展示标准服务动作，充满自信与活力。

今年初，中国石化综合加能站新形象在北
京冬奥会“云展厅”发布，中国石化销售企业的
新工装也正式亮相。全新的形象、全新的面貌，
更加贴近公众审美，给消费者带来耳目一新的
体验。

发布新形象标准，是销售公司开展“加油站
服务提升百日竞赛”活动的一项重要举措。截
至目前，中国石化累计改造新形象加油站 858
座，新工装、新工牌已全面投入使用。为配合打
造新形象站开展的“治破治旧”专项工作，收到
了加油站夜间亮化、标识标牌更新、“五小”建设
完善、加油机外观翻新、厕所硬件升级等效果，
有效提升了客户消费体验。

打造高效现场，经营效能持续增强

加油效率直接影响客户体验。销售公司借
开展活动契机，组织摸排加油站“十大触点”，梳
理制约客户体验提升的各项因素，全力打造高
效友好现场。同时，销售公司加强多枪机投入、
逐步推广泵岛全油品经营、进一步优化枪机罐
布局，有效提升经营效能。

在广西，闪付、扫码付为消费者带来即加即
走的全新体验。广西石油推广智能服务、智能

营销和智能管理，自主开发上线专属集群客户
优惠办理智能小程序，大幅缩短网约车、教练
车、出租车等客户的业务办理等待时间，同时，
配备圈存、售卡、收银和开票等自助设备，保障
信息系统运行流畅、现场人员充足、车辆秩序井
然，车辆通过率大幅提高。

措施落实落地，巩固增强活动效果

走进贵州石油北京西加油站党支部书记、
站长王猛的办公室，墙上“加油站服务提升百日
竞赛”活动展板十分醒目，上面展示着竞赛活动
方案、亮点及经验分析、好差评分析等内容。其
中，每一个差评的时间、原因、责任人、责任班
长、处理方式等内容都一目了然。

“这是贵州石油推广的新举措，可以帮助员
工随时对照查摆问题。”王猛说，“排班时，我们
确保每班有责任班长，出现问题由责任班长和
员工共同担责。”

在上海石油，为切实帮助地市公司剖析问
题、解决困难、改进工作，91名管理人员深入一
线进行岗位体验，切实梳理基层工作中存在的堵
点、难点、痛点，开展现场督导106站次，累计整
改问题1540个，促进服务再上新台阶。开展“加
油站服务提升百日竞赛”活动以来，管理人员下
沉一线、服务一线蔚然成风，各企业累计参加岗
位体验活动1.5万人次，换位思考、真心帮扶、整
改提升取得了良好成效，在基层激发强烈共鸣。

为保障活动成效，销售公司成立工作专班，
及时下发竞赛活动方案和考评细则，完善零售
督导专家团队，组织17支考核队伍分赴32家销
售企业开展维度立体、覆盖全面的验收考核，为
竞赛活动顺利开展打下坚实基础。

“百日”凝聚斗志
竞赛赋能服务
销售公司开展“加油站服务提升百日竞赛”活动纪实

“服务大神”点亮油站经营
江苏石油

环境赏心悦目“巴适得很”
重庆石油

□周高利 孙丽萍

“来这里加油，坐下来喝杯咖啡，看山看江看瀑布，巴
适得很！”客户唐先生是重庆三峡石油红溪沟综合加能站
的铁粉。作为重庆石油首座新形象旗舰站，红溪沟站赏心
悦目的消费环境深受客户喜爱。

自开展“加油站服务提升百日竞赛”活动以来，重庆
石油围绕服务痛点、客户需求，全覆盖推进“治破治旧”、
服务提升、形象改善等工作，有效提升客户消费体验。

融入地方打造新形象站。重庆石油以主城区和区县
新城为重点，制订新形象加能站打造计划，挂图作战推动
建设。该公司借助瀑布景观打造的红溪沟综合加能站于
8月投营，中心城区皂角坡综合加能站于9月亮相，新形
象LNG加注站及加氢站实现领先发展。同时，该公司在
这些新形象站建设“司机之家”“爱心驿站”及党群服务
站，打通服务提升“最后一公里”。

瞄准服务痛点实行靶向治理。重庆石油围绕客户需
求，针对站点夜间亮化不足等问题，确立“治破治旧”目
标，因站制宜制定方案、拨付专项资金整治，使站点形象
得到亮化、服务功能更加健全。此外，该公司在各站点推
广应用数字化功能。“一键班结”以联动支付为基础，实现
油品收入自动归集，使站点日结用时缩短到5分钟以内；
安装关键部位在线巡查仪器，为站点配备防爆对讲机、蓝
牙耳机；“两评反馈”和“差评提醒”做到服务质量即时评
价……数字化赋能减轻了员工劳动强度，使员工有更多
精力服务客户，实现客户、员工双满意。

有考评有帮扶，厚植服务文化。重庆石油通过日通
报、周分析、月考核，加大对员工服务质量的考评力度；成
立两级服务示范队，定向帮扶、直击短板；整理覆盖基层
操作、硬件管理、运营管理和人员管理等四大类33项服
务提升管理流程图卡，成为员工服务“口袋书”，形成了上
下齐心提升服务水平的良好氛围，将优质服务变成员工
的自觉行为。

□黄 劲

在“加油站服务提升百日竞赛”活动中，江苏石
油坚持“优质服务是最好营销”的理念，把“以客户为
中心”贯穿全业务流程，以服务提升应对市场挑战。

精准培训指导，推进服务标准化。扬州石油文
汇西路站的员工，每日都在班前会上认真练习“问
候、引车、道别”等全流程标准手势，以规范的服务和
饱满的精神状态服务进站客户。

为提升服务标准化、规范化水平，扬州石油明确
手势标准、营销推介话术等现场服务规范，录制教学
视频16个，通过5支服务示范队“送培到站”，并在每
日班前会上练习，将服务流程固化为员工的自觉行
为。此外，该公司还开发集“学、问、练、考、奖”于一
体的在线学习平台系统，通过“云培训”提升员工服
务水平。

多轮专项竞赛，助推服务水平提升。“你动作做
得这么标准，平时是怎么练习的？”江苏苏州石油园
区片区季度“服务大神，点亮苏城”初赛刚结束，不少
员工就围着翠园加油站员工朱文凤取经。

今年以来，苏州石油开展“服务大神，点亮苏城”
专题竞赛，覆盖185座在营站的千余名加油站经理及
员工。在加油和室内收银环节，比的是对服务新流
程的运用，要求服务规范、流畅熟练、微笑待客、灵活
促销；在交班巡查和仪式环节，比的是对交接班规范
的理解和运用，要求会查能说。此外，苏州石油还通
过月度竞赛、季度竞赛和总决赛等多层次服务技能
竞赛，增强全体员工服务意识。

21天工作法，聚焦整改、巩固成效。“一个看似简
单的动作，需要重复21天以上，才能形成习惯。”南京
石油相关负责人说。该公司针对加油站现场服务、
交接班流程、接卸油作业等环节率先推行“21天工作
法”，每天利用视频监控系统对加油站员工现场服务
进行常态化检查，对发现的问题及时通报，并建立

“21天工作群”紧盯问题整改，规范了加油站现场服
务，客户好评率明显提升。

□黄嘉莉

“86秒！果然是极速体验！”朱先生对广东韶
关石油新明发加油站的高效服务十分满意。在该
站，“百秒极速加油体验”活动受到客户欢迎。从进
站、加油、擦拭车窗、收拾车内垃圾，到付款、离站，
全程服务时长在100秒之内。

近年来，广东成品油零售市场竞争激烈。广东
石油“以客户为中心”，寻求有效提升客户满意度的
途径。在“加油站服务提升百日竞赛”活动中，该公
司聚焦服务、品牌、效率和执行力提升，全面改善客
户消费体验。

智能化手段提高车辆通过率。广东石油加快
构建以大数据、物联网、人工智能新技术为核心的
智能化管理平台，提高油站现场运行和服务效率。
该公司在加油站安装人工智能摄像头，累计完成
1600多座加油站加油机物联采集网络搭建，自动
抓取过路、进站、服务的车辆和时间信息，通过开发

“大数据驾驶舱”系统，完成车流量、进站率、服务时
长、销量走势等八大类数据分时段、分路段、分区间
的多维比对，实现油站现场状况实时监控。

从客户体验出发优化服务流程。广东石油以
客户视角还原消费体验全流程，锁定进站、停稳、加
油、支付、离开等环节痛点，逐一制定优化方案。该
公司利用“大数据驾驶舱”车流量变化分析模块，帮
助油站精准掌握峰谷时段；借助大数据分析，因站
制宜推广双向引车、斜线停车等，实现现场服务容
量和工作效率双提升。

成立维修队确保设备完好运行。围绕设备响
应、维修和风险预警等环节，广东石油成立160多
支“大师傅”维修队，组织有维修专长的员工分片开
展维修工作，不仅大幅降低了维修费用，而且提高
了维修效率。此外，通过深化物联网应用，“大数据
驾驶舱”整合了提枪数、油枪流速、单枪使用效率、
油品布局等数据，对异常损耗等数据及时预警，有
效防范了设备问题引发的数质量和安全风险。

广东石油

大数据带来“极速体验”
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