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前言

　　《加油员岗位培训教程》现在正式出版了，这是一件有意义的事。
　　纵观进入21世纪头五年的发展，我们的加油站从经营的规模和油品的牌号及数、质量上，从装备
和技术的先进性上，从顾客群体的多样性和服务要求更个性化上，从对WTO的入世承诺和市场竞争程
度上，以及从成品油零售市场的从业人员的素质水平和企业对他们的要求上等各个方面，都正在或即
将发生新的显著的变化。
这种变化必然反映到企业对人力资源的开发、培训和使用上。
　　加油员是成品油零售市场上的尖兵，是零售企业生存、发展的第一要素。
他们的业务素质，知识、技能以及在现场出现非常事件时的处置能力，是企业宝贵的财富，是企业管
理水平和活力的表现，也是企业参与市场竞争的基础。
在国家实施加油站市场准入制度后，人的因素尤为重要。
　　本教程是为加油站已经在岗或准备上岗的各类从业人员的培训提高而开发的适应新世纪特点的培
训教材。
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内容概要

本书是《21世纪加油站丛书》之一，也是目前使用的第一本系统完善的加油员岗位培训教材。
本书结合加油站业务工作的特点和各岗位的知识、技能的需求，在内容上做了较大的创新和编选。
主要包括企业文化简介、油品基础知识、加油站设备与工艺、加油站业务流程、加油作业规范服务、
加油站安全防范、加油站管理以及市场竞争和市场营销等。
每章设有复习题和参考答案，并给出培训大纲及教学参考等，规范和方便开展加油员培训工作。
    本书适用于各成品油零售企业对加油站操作员的岗位培训，也可作为职业技术学校的教学参考和员
工岗位成才的自学读物。
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市场竞争和市场营销附录参考文献后记
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章节摘录

　　三、操作程序规范化　　程序就是顺序。
操作程序就是操作顺序，就是加油员在加油作业中先干什么，后干什么的先后次序。
同上一条一样，加油站制定（或上级颁布）的加油操作规程在规定操作要领、环节步骤的同时，也就
规定了操作程序。
中国石油、中国石化两大集团公司&ldquo;服务统一模式&rdquo;的要求规定：操作程序不得任意颠倒
，可以同时完成。
加油员必须明白：这种程序上的规定，是总结了广大加油员实践中成功的经验和失败的教训，提炼而
成的。
绝不能因个人的不习惯、不适应，甚至不方便而不去遵照执行。
加油员在训练时必须按操作程序进行，养成按规定程序加油操作的职业习惯，彻底摒弃投机取巧、偷
工减序的偷懒、耍滑的所谓&ldquo;小聪明&rdquo;想法，树立干工作一丝不苟、按部就班、严格执行
操作规程的敬业精神。
　　四、服务语言规范化　　加油员文明服务规范用语和服务忌语在本章第二节已做详细讲述。
规范化的要求就是各加油站依据上级公司管理规范的规定，尊重当地的风俗民情，确定本站加油员文
明服务规范用语和服务忌语的模式；确定特殊情况时语言处理的模式；确定针对不同消费群体的不同
常用文明用语。
既要体现文明、亲切、礼貌的原则，又能人乡随俗，因人而宜，不至于千篇一律，显得呆板、生硬，
而失去亲切感。
　　规范化的另一个要求是加油员必须加强日常训练，同时加油站须完善管理，强化监督，兑现奖罚
，从制度、管理上推行服务语言规范化，并持之以恒。
　　&hellip;&hellip;
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编辑推荐

　　其它版本请见：《21世纪加油站丛书：加油员岗位培训教程（第2版）》
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