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品牌资讯

品牌故事

“零差评”
背后的品牌底色

——品牌故事案例14

□黄嘉莉

“真的安装了儿童洗手盆啊！”当车主刘先生
再次来到广东江门上川服务区西加能站时，惊喜
地发现自己通过客户服务评价小程序表提出的一
条小建议得到了采纳。

这是广东石油开展的以客户反馈为导向改善
行动的缩影。该公司要求各加能站收到负面评价
都要及时响应，展开调查并解决客户提出的问题。

“客户的每一次评价都是对我们工作的检
验。”上川服务区西加能站站长余羡锋说，“客户意
见不仅能帮助我们发现问题，而且能推动我们持
续进步。”

作为中国石化品牌的形象窗口，加能站员工
的一言一行都是品牌的“代言”。客户在加能站消
费的每一个环节都可以视为一个品牌接触点。而
客户评价作为一个可以触达客户，且能互动沟通
的渠道，正逐步成为广东石油改善客户体验的重
要抓手。

“您下辖站点有一条客户评价，请跟进！”接到
广东石油零售中心的管理提示，肇庆石油城区分
公司经理莫肇峰立即对客户展开回访，得知一位
摩托车客户对在加油中喷溅出少量汽油不满，立
即启动了针对性的技改项目。

“摩托车油箱口一般比较浅，加油时少量喷溅
会给客户带来不好体验。”防喷溅油枪开发项目带
头人蔡利雄带领技师团队经过两个多月的攻关，
发明出一款防喷溅加油枪。设备上线时，他还特
地邀请客户现场观摩体验，得到客户好评。

广东石油通过“差评回访”，发现管理、服务上
的薄弱点，积极查找问题，采取改进措施，快速、精
准地找到管理提升的发力点，消除客户体验痛点。

“我们追求的是‘零差评’，但这个不是目的，
而是过程。客户有意见，甚至有差评，背后一定对
应着一个服务或管理上的痛点。”广东石油零售中
心专家邱少娟指出，这种被基层员工称之为“差评
歼灭战”的行动，并非简单地改善一项指标，而是
立足品牌接触点，站在客户角度重新审视一切可
能降低消费体验的问题，将客户评价视作一面镜
子，映照出服务过程中的痛点，从而为优化客户体
验指明具体方向。

□王 鹏 冉 庆/文 李 芳/图

“这些测井曲线是打开‘地宫宝藏’大门
的钥匙，通过反复、精细、深入剖析，可以一
步步解锁地层迷宫，还原真相、发现油气。”
10月 28日，走进经纬公司中原测控公司解
释研究中心，几位技术人员正围在一张蓝色
长图前热烈讨论。

经纬公司测井解释评价专家、中原测控
公司解释研究中心主任赵伟祥指着图纸上
如心电图般起伏的曲线说：“解释就是解勘
探开发难题、释地质工程疑惑。某种程度
上，测井成果解释如同判官，决定着一口井
甚至一个区块的生死存亡。”

磨快“手术刀”

“贵公司解释人员业务素质过硬、工作
优质高效，希望以后继续加强合作。”9月 30
日，中原测控公司收到哈萨克斯坦肯基亚克
油田发来的表扬信，对他们承担完成的9口
井解释成果表示满意。

上世纪90年代初从油田内部走向系统
外，2002年从国内市场走向国外市场，回首
往昔，四十载沧海桑田。

中原测控解释研究中心的前身是 1983
年成立的中原油田地球物理测井公司计算
站，最初只有10余台设备和10名解释人员，
工作条件十分简陋。但大家以苦为乐、攻坚
克难，在每个新区块从没有解释标准参考到
抽丝剥茧逐步建立完善标准模板，在测井解
释领域不断突破并快乐着。

测井解释是一项复杂的系统工程，没有
金刚钻不行。在上级支持下，该公司先后配
备行业领先的设备设施130余台（套），建立
高性能 SUN、微机工作站，具备开展核磁实
验的能力，成为中国石化首家引进国外先进
井筒数据综合研究平台的单位，拥有多项国
内外和自研的解释处理软件及特色测井解
释技术。

要持续提升解释成果精准度，人才是
基础。他们为员工制订个人成长计划，建
立专家工作室、创新团队，成立页岩气小
组、试井小组等，通过“高级专家-专家-技
术骨干”梯队建设，持续提升员工的业务能

力、增强技术底蕴，从最初 10 个人小站逐
步发展成为目前拥有近百名经验丰富、技
术过硬的国内一流高精尖测井解释人员的
团队。

铺好“工作台”

“甲方要求明天早晨8时前上交解释成
果报告。”10月1日国庆节，当晚9时，中心值
班人员接到西北工区测井施工队打来的紧
急电话。

时间紧、任务重，解释专家姜登云立即赶
到单位，登录“专家在线支持”的MAXHUB
高效智能会议平台系统，和测井队工程师、另
外两位解释、审核人员对接，一起熟悉了解该
井基本情况，接收传来的原始资料并迅速投
入工作，最终于次日5时圆满完成任务。“在
时间紧迫等特殊情况下，我们采取‘云讨论’

‘云汇报’方式，为甲方提供了实用有效的技
术支撑。”姜登云说。

“甲方的需求就是我们努力的方向。”他
们聚焦国内外油气勘探开发热点，立足生产
一线，将解释工作“关口前移”，在哈萨克斯
坦派人常驻，在成都建设非常规解释站，实
现测井原始资料采集后第一时间展示解释
成果、第一时间提供开采方案、第一时间与
甲方技术人员完成沟通交流。

科技是第一生产力。他们发挥技术优
势，助推勘探开发“四提”，先后和多个油田
企业建立良好合作关系。其中，他们精选解
释人员和甲方组建攻关团队合署办公，共同
承担东濮凹陷页岩油、普光—通南巴陆相、
内蒙古拐子湖凹陷古潜山等多项课题，实现
油田和石油工程队伍“同题共答”，提升服务
质效，以亮眼业绩在系统内外树立了“中原
解释”品牌。

捧出“丰收果”

10月22日，该中心承揽的綦页深1井水
平阵列成像产出剖面解释成果顺利通过勘
探分公司专家组验收。

“把每口井都打造成精品工程”，是中原
测控解释研究中心荣誉墙上的一句标语。
在这句标语旁，是他们获得的“重大油气发
现杯”“优秀技术创新团队”等国家级、省部
级各种荣誉。每年新员工都会来这里接受
入职教育。

人无我有，人有我优。该中心近5年承
担油田级及以上解释科研项目24个，攻关完
成的“页岩气层测井评价技术及其在国家示
范区的应用”经鉴定整体达国际先进水平；

“弱信号油气层测井识别技术”破解了行业
解释难题，在 200余口井应用，识别率高达
93%，荣获集团公司科技进步三等奖；“PNN
测井解释技术研究及应用”获得中国石油学
会二等奖……截至目前，该中心共获得国家
发明专利7件、出版专著2项。

不同区域不同井，即使同一区域各井，
在他们眼里也像不同的孩子，各有秉性，“要
因人而异、因事而异，采取不同措施”。他们
在普陆 3井排除岩性物性影响综合评价气
层的干扰，获日产 13万立方米高产工业气
流；在福宝1井利用声波远探测技术评价井
筒远端高角度缝及孔洞等地质体发育情况，
获日产51万立方米高产气流；在马3001斜
井采取“测录定一体化”精细解释评价，试获
日产百立方米油气流。

多年来，春光油田、拐子湖油田、方里集
油田……这些从中原解释人手中接生的“婴
儿”茁壮成长，为国家能源建设注入了强劲
力量。
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□练金燕/文 陈 涛 /图

“每次车没电，我都会首选凉塘加能站，这个
站的充电服务很‘哇噻’，我很喜欢这里的环境和
服务。”近日，货拉拉车主王师傅像往常一样把车
开进浙江丽水石油凉塘加能站，他下车给车充上
电，走进司机休息室泡上一杯热茶，躺在按摩椅
上，享受难得的放松时刻。

王师傅是凉塘加能站的常客。对他而言，这
里不仅是一个充电的场所，而且是一个短暂休
憩、放松的港湾。

“以前在其他地方充电，只能站在车外干等，
自从来到凉塘加能站，就再也不想去其他地方

了。这里服务很好，为了解决司机吃饭问题，这
不，又安装了一台自助烧饼贩卖机。”王师傅竖起
大拇指。

凉塘加能站位于丽水市莲都区中心主干道，
周边毗邻物流城、医院、学校、小区，来往新能源
车辆较多。该站设了 2 个分体桩、16 把快充枪，
为提高服务档次，进一步完善了司机之家休息
室，不仅配备了沙发、桌椅、空调、充电宝、小药
箱、电视、雨伞、图书，而且添置了按摩椅、办公
桌、血压仪和绿植，让每一位走进休息室的司机
都有宾至如归的感觉。

为进一步提升服务质量，该站还根据时令为
司机免费提供绿豆汤、银耳汤、姜茶等饮品，员工
还将自己在家包的粽子、饺子等拿到站里与大家
一起分享，受到司机好评。

一次，站长陈涛和一名货车司机聊天，得知
他长年在各个城市奔波，有时上网买东西，收货
成了难题。

“这简单，下次有需要，您就往我们站里寄。”
他跟员工商量后，在站内腾出一个置物架，供货
车司机存放快递。

“你们只要把东西寄到凉塘加能站，下次路
过把商品取走就行了。”陈涛向过路司机承诺。
有时候，他们还会帮有需要的货车司机寄快递，
带给货车司机便利。

一传十、十传百，凉塘加能站完善的设施和
周到的服务很快在司机群传开，成了大家津津乐
道的网红加能站。目前，该站日均单枪充电量达
到 264 千瓦时，成为浙江石油高质量站内充电站
点之一。

辽宁石油
多元化转型提升市场接续能力

本报讯 今年以来，辽宁石油坚持高质量发展主线，
精准把握市场发展趋势，提前谋划、统筹推进，持续提升
创效能力，1~9月，绩效考核排名区外公司第一。

辽宁石油持续完善“油气氢电醇”综合能源市场网
络布局，积极构建便利高效、适度超前的充电网络，累计
建成充电车位206个，充电量490余万千瓦时；积极落实
销售公司 LNG（液化天然气）站点发展总体要求，抢抓
LNG重卡市场变革机遇，围绕主要国省干道布局LNG
走廊，推进LNG加气站建设。 （胡志鸿 李 闯 王 晶）

江苏南通石油
江海油库航煤供应量创新高

本报讯 江苏南通石油江海油库把握市场需求变
化，多措并举优化生产，加强航煤收、发货衔接，切实保
障航煤资源连续稳定供应。1~10月，累计向兴东机场及
周边机场提供航煤量同比增长12%，创历史新高。

去年以来，江海油库实施航煤仓储设施改造建设，
为提高航煤发货率奠定了坚实基础。他们把保障航煤
供应作为重要任务，调整优化收、发、存各环节管理，实
时掌握库存及出库等情况，合理安排发货时间。同时，
加强与中国航油江苏公司沟通联系，加大调运力度，有
力保障了航煤稳定供应。 （陈明军 张 燕）

贵州毕节石油
前10个月直分销量同比增长31%

本报讯 今年以来，贵州毕节石油深耕成品油市场主
阵地，坚持以客户为中心、以区域重点工程项目为抓手，
全力推动直分销扩销增量。1~10月，直分销量同比增长
31%，排名贵州石油第一。

该公司锚定全年经营目标任务，紧盯市场动态，做
实做优“2+6+X”服务模式；加强市场调研，深入了解客
户需求，灵活运用“一户一策”为客户提供个性化用油方
案和精准服务；优化配送流程，提高配送效率，强化油品
保供，不断提升客户满意度；对区域重点工程项目走访
开发，全力挖掘增量客户，为直分销扩销增量奠定了坚
实基础。 （刘 丹）

服务周到的“家”能站

知识链接·什么是测井解释？
测井解释也称为测井综合解释，其核心是通过正确的方法，将测井资料记录的

地层电阻率、自然电位、声波速度、岩石体积密度等物理参数（统称为测井信息）加
工成地质信息（岩性、泥质含量、含水饱和度、渗透率等），科研人员通过精准解释，
确定测井信息与地质信息之间的关系。

陈汉林
经纬公司测井解释评价高级专家

新闻会客厅

问：中原测控公司拥有哪些解释处
理软件和特色解释技术？

答：拥有国内外先进的 Techlog 井筒数
据综合研究平台、Logview 成像处理系统等
15 类解释处理软件，以及自研的水平井产
液剖面解释软件、高含硫气井产气剖面测
井处理解释平台等 10 类解释处理软件，逐
步形成了弱信号油气层测井识别、页岩油
测井评价、酸性气田动态监测、储气库注采
同测等 12项特色测井解释技术。

问：这些技术在油气勘探中表现如何？
答：先后助力多个油气田取得重大勘探

发现。其中，在排 2井实现了在准噶尔盆地
西缘油气勘探的重大突破，发现了浅层优质
高效的春光油田，被集团公司授予重大油气
发现奖。在鄂页1井成功发现鄂尔多斯盆地
太原组气藏，实现了内蒙古自治区油气勘探
重大发现。在元坝 29井助推元坝海相新层
系获得重大突破，获集团公司石油工程重大
油气资源突破二等奖。在松页油1井通过页
岩储层的七性分析，采用“双甜点”评价技
术压裂试油获得工业油流。在拐参1井利用
偶极声波、核磁共振等测井新技术，助推银
额盆地油气勘探重大发现。在兴页9井精细
解释评价，助推中国石化在四川盆地再次发
现新的亿吨级原油资源阵地。

问：未来的攻关和努力方向是什么？
答：目前，国内外测井技术日新月异，

地震资料处理、光纤测井等解释技术要深
度推进，要加快提升非常规油气、深层油气
等测录井综合解释的服务能力，竭尽全力
支撑油气勘探开发。
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在重庆涪陵页岩气工区在重庆涪陵页岩气工区，，甲方甲方
射孔压裂队依据中原测控提供的射孔压裂队依据中原测控提供的
测井解释成果进行施工作业测井解释成果进行施工作业。。

●●名名 称称：：

浙江丽水石油凉塘加能站浙江丽水石油凉塘加能站

●●坐坐 标标：：

浙江丽水市莲都区丽阳街浙江丽水市莲都区丽阳街13081308号号

●●特特 色色：：

不断完善设备设施和服务不断完善设备设施和服务，，打造打造

特色充电驿站特色充电驿站

品牌之窗

客户由衷地为凉塘加能站的优质服务点赞客户由衷地为凉塘加能站的优质服务点赞。。

北京石油直分销业务
提前20天实现百日攻坚目标

本报讯“百日攻坚”专项行动开展以
来，北京石油压实一个责任、突出三个“聚
焦”，以决战决胜的干劲，实现直分销市场
份额大幅增长，于 10月 11日提前 20天实
现“百日攻坚”专项行动目标。

北京石油根据专项行动经营指标，统
筹同期销售进度，压实责任到每名客户经
理，按照日复盘、周总结、月分析动态调整
经营策略，形成日保周、周保月、月保季的
经营攻坚模式，确保经营进度适度超前、经
营效果量价齐收，实现销量逾21万吨，完成
率达118%。

聚焦头部企业，北京石油成立了由主
要领导牵头的跨处室攻坚小组，协同攻坚，
与这些企业达成全面合作，实现销量6.2万
吨，同比增加 0.7万吨，大大提升了成品油
市场的主导力和影响力。

北京石油系统梳理采购份额占比不足
50%的存量大客户，发挥各商客部攻坚合
力，实施精准攻坚，20个大客户平均采购份
额占比由35%提升至65%，实现增量1.9万
吨，直分销市场份额由同期的33.2%提升至
50.1%，主营优势进一步彰显。

借助油非互促赠券活动，北京石油深
挖客户非油品潜力，其中发放酒类商品满
减券6864张，用券率13.4%，实现非油品销
售额15万元，进一步拓宽客户触达渠道，合
作基础不断巩固，合作黏性显著增加。

（陈 冬）

解释人员讨论解释人员讨论
分析测井解释成果分析测井解释成果。。


