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“三夏”时节

保供粮食核心产区

“三夏”农忙时节来临，河
南南阳石油开展了以“支农保
供粮食核心区、丰收献礼建党
100 年”为主题的保供服务，设
立 96 座“三夏”农机专供加油
站 ，为 农 机 开 辟 绿 色 加 油 通
道，免费为农机司机提供休息
室、小药箱、工具箱、淋浴室、
开水、无线网络等服务。图为
唐河湖阳站员工为收割机加
油。 姜明武 摄
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□李 慧 戴菲妮/文 苏志盈/图

一笑双眼便眯成一条缝，这个总
是笑呵呵的大男孩却是一位小有名
气的“销量王”。2007 年入职以来，
陈敬丰凭借销售实力一路从加油员、
领班成长为浙江温州石油苍南世纪
加油站站长。在他的带领下，该站去
年“易享节”店庆日活动销量排名浙
江石油第一，今年一季度非油品销售
额同比增长37%。

积极营销“找”需求

“再好的便利店，商品再便宜，没
有顾客进店了解，商品就销售不出去，
所以员工向顾客面对面的地推是出量
的关键。”配合员工的推介，陈敬丰对
店面商品的陈列设计花了很多心思。
店里店外合理摆放地堆，在不影响车
辆往来的前提下要尽量显眼，营造出
大卖场氛围。店外地堆主打一线畅销
品牌，店内地堆主打高性价比商品。

繁忙通道要选择口才好的员工
当班，着重推荐当期最优惠的几种商
品，吸引客户进店，让顾客直观感受
到“不买就亏了”，同时进行多券推
销，通过整箱商品提高订单价格，做
大门店销售。

车主刘女士说：“我是这儿的老
顾客，每次加油听见买多少‘只要’多
少时，就会去店内逛逛，他们太会做

生意了，每次讲得我都会买些商品才
走。”

陈敬丰觉得，顾客总是有消费需
求的，有时他们自己可能都没有意识
到，所以只要推介到位就能实现销
售。一名员工说：“站长总是给我们
上课，比如推销纸巾等日用品时，如
果顾客说还有很多，就多推牛奶、洗
衣液等消耗快的功能商品；顾客主动
问某个商品时，直接回答券后价，对
方更容易接受，经常能提高销量。”

该站借2020年“易享节”营销活
动进一步造势，进行了“线上+线下”

“站内+站外”全方位联动宣传，活动
3天期间累计销售 384万元，同比增
长10倍。

用心服务留下“回头客”

“大站想要提升用户的满意度评
价比小站要难得多，所以在服务上，
我们必须更用心！”陈敬丰着力于让
每位进店顾客满意而归，成为“回头
客”。作为一座万吨大站，该站的满
意度评价一直在省公司名列前茅。

始终微笑、主动为顾客提供糖果
开水、送货至后备厢等服务是“标
配”。陈敬丰还通过班前例会、现场
督导等方式规范管理，增强员工服务
意识。

2020 年“易享节”期间，一位大
爷买了4箱牛奶，徒步拉着往外走，非

常艰难，正在现场督查的陈敬丰看到
后赶忙跑过去说：“老人家买了这么
多东西，需要帮忙吗？”大爷说：“听村
里人说，你们加油站便利店这几天活
动很实惠，我喜欢喝牛奶，所以多买
了些，就是自己拿回家麻烦。”陈敬丰
听后立马将大爷手上的东西搬到自
己车内，笑着说：“来，我送您回去。”
大爷一听，又开心地买了大米、油和
纸巾等生活用品。

送大爷回家后，陈敬丰把东西替
大爷扛回家，大爷连连道谢。“您先休
息，以后有需要给我打电话，不方便
的话我直接给您送货到家！”陈敬丰
将写上电话号码的纸条递给大爷。
从此，这位大爷成了他们的忠实顾
客，还常推荐村里人来购物。

创新机制激发员工活力

“员工懒于销售、疏于销售，是阻
碍门店实现突破的瓶颈，调动员工积
极性是提高非油品营业额的重要途
径。”陈敬丰对激发员工销售热情也
有自己的一套方法。

2020年1月，他当站长后观察发
现团队松散，于是决定推行“班组对
抗”制。对每个班组单日销售和月进
度情况进行统计，将总销量、重点商
品销量、基础类销量及班组、个人排
名等信息，每天 9时、17时发布在微
信群里，让全体人员通过直观数据了

解销售情况。
同时，陈敬丰还会分析总结班组

与班组之间产生差距的原因，在班前
例会上和领班进行讨论，鼓励落后班
组学习其他班组的销售技巧。

此外，陈敬丰还在站内建立以班
组和个人贡献论奖惩的机制，提倡多
劳多得，让员工明白，做好非油品销
售不仅有利于加油站发展，而且能提
高个人收入。加油员小刘说：“陈站
长真是站里的‘智多星’，用了他那些

管理方法和提量点子，我每个月的收
入比去年少则高出几百元，多则高出
一两千元，我们大家都感觉更有干劲
了！”

2020 年，该站员工超额完成非
油品销售年度指标的46%，油品和非
油品销量均位居苍南支公司第一。

□黎 菲 文/图

个头不高，小麦肤色，很难想象
这个笑起来还带点稚气的姑娘已30
岁出头了。她叫叶金凤，带领由8名
员工组成的团队，仅用一年多的时间，
就实现了广西梧州石油大坡南、北两
座服务区便利店非油品年销售额翻
倍，今年1~4月同比增长44.7%。

向“半分钟客户”要销量

“天气热，带两箱卓玛泉放车上，
18元一提，划算。”叶金凤一边麻利地
扫码、收款、找零，一边扬起嘴角，提
着嗓门推介。

大坡服务区位于高速公路旁，节
假日期间人流量剧增，“吆喝”卖货看
似老套又费劲儿，但效果却不差——
买方便面的顾客，也会多要两罐饮
料；只打算买香烟的顾客，最后把大
包小包的伴手礼搬进了后备厢。

“别小看这样的随口推介，节假
日人多，我们销售很被动，只能抓住
顾客那半分钟的付款时间，动动嘴，
营业额就能在原来的基础上有明显
提升”叶金凤总结道。

其实，这短短“半分钟”的背后，
叶金凤和员工“蓄谋已久”。每次节
假日高峰到来前，她都会组织员工，
总结上一个假期的销售情况，将店里
的500多种商品进行重新布局：在进
店必经的“黄金通道”摆上精美的应
季重点商品，吸引顾客眼球；把饮料、
零食等热销商品往店面深处放，让顾
客在拿取目标商品的过程中浏览其
他商品，创造销售机会；把重点伴手

礼放在收银台旁边，员工收银时可以
随手推介，快速帮顾客拿取商品。

“增量就在这些小心思上，只要
多花点心思，就会有不同的效果。”叶
金凤说。

把服务做到顾客心坎上

好销量更要靠好服务。无论大
事小事，“用心做”是叶金凤一直坚持
的原则。

近日一个深夜，叶金凤替同事值
夜班，一位顾客到店，要买 5枚茶叶
蛋。“鸡蛋不帮剥壳的吗？”面对略显
强势的顾客，叶金凤心里“咯噔”一
下，但马上镇定下来，找了双新手套，
一点一点地把5枚茶叶蛋的蛋壳全部
剥干净，单独装进包装袋里。看到叶
金凤耐心周到的服务，这位顾客有点
不好意思：“对不起，是我心情不好，
你这样的服务真是好得没话说，谢谢
你！”

“服务好不好往往就体现在这些
小事上。”心思细腻的叶金凤总是能

把服务做到顾客心坎上。服务区便
利店的日常顾客以卡车司机为主，方
便面是司机最爱购买的商品。遇到

来买方便面的司机，叶金凤只要有空
就会一边聊家常，一边帮忙用热水烫
面，倒掉第一道水，放上味包，再兑上

新鲜的开水。
“这样泡，面好吃，也可以洗一下

面，健康一点，你们长时间在外吃喝，
可要注意身体健康。”叶金凤的贴心，
总能换来司机一句：“下次路过，我一
定还来。”

用实际行动凝聚士气

大坡服务区的员工大多35岁左
右，叶金凤管理这些和自己年龄相仿
的同事，从不居高临下地说教，而是方
方面面都做到以身作则，用实际行动
凝聚士气，使销售额不断走上新台阶。

叶金凤上任前，该服务区两座便
利店几乎没有站外销售额。自从来
到店里，叶金凤不仅上班紧抓销售，
下班后也利用自己的人际圈，四处推
介商品。没多久，她就谈妥了 60箱
赖茅酒订单，然而当时店里库存不
够。叶金凤没有轻易放弃，一一联系
其他店面调货，开着自己的汽车四处
拉商品，来来回回跑了 200多公里，
终于按时按量把顾客预订的赖茅酒
送到目的地。

高速公路上的便利店能把酒卖
出去，还一下子成交了近 12万元的
生意，这可是件鼓舞人心的“新鲜
事”。叶金凤为此付出的努力和得到
的薪酬回报，员工看在眼里，记在心
里，纷纷学着干。今年 1~4月，该站
站外销售额同比增长94%。

5月中旬，叶金凤的宝宝出生，而
这位“新手”妈妈在孩子出生一周前
的“五一”销售高峰期，还坚守在岗：

“努力工作的人，运气不会太差，付出
总有回报，要给宝宝做个好榜样。”

叶金凤在整理非油品堆岛。

玲珑心思都在增量创效上
广西梧州石油大坡南、北两座服务区便利店店长叶金凤抓住节假日

契机，把服务做到顾客心坎上，用实际行动提振员工士气，一年多时间实
现销售额翻倍

为居民及时送去生活物资

□孙程程/口述 王 韡/整理

我是安徽六安石油龙河路站站长。
近日，我正在站内值班，翻看手机信息

时发现，我站的客户微信群十分热闹。
5月中旬，六安市突发疫情。市内居民

小区陆续实行封闭式管理。封闭期间，居民
不能进出小区，只能通过小区志愿者及外卖
服务满足日常生活需求。“我们已经封闭一
个星期了，家里的粮油需要补足，各类生活
用品也亟待添置，大量的生活物资需要采
购，志愿者们估计要忙不过来了。”一位居民
有些担忧，群内的许多顾客也纷纷表达类似
想法。

了解情况后，我立即在群内亮明身份：
“大家好，需要购买生活物资的朋友，可以与
我微信联系，中国石化易捷便利店免费提供
送货服务。”我将站内的粮油、日用百货、零
食饮料等照片及价格表发送到群里，不一会
就收到许多居民的咨询和订购。随后，我调
取站内商品库存信息，根据订单逐一核对整
理，并让顾客通过微信转账完成线上支付。

下班后，我与员工将商品物资运送到各
个小区，并根据防疫要求放在指定位置，稍
后由志愿者送货上门。

热心帮助“驴友”修车

□王德尧/口述 刘欣欣/整理

我是广东汕头石油澄海经营管理部人
员王德尧。

近日，我在车流量较大的侨兴加油站帮
扶支援，突然发现一辆挂外地车牌的小轿车
滞留在进站口，我赶紧上前向车主询问情
况，得知车主一家人正在旅游途中，车辆却
突然爆胎了。

我第一时间引导车主将车辆靠边停靠，
并拿出灭火器做好防护，然后取来油站的维
修工具为故障车辆检测补胎。由于车辆轮
胎破损过于严重，我无法修复，只好拨打附
近修车铺的电话。由于加油站前道路堵车
严重，维修人员拒绝来加油站帮忙修车，要
求车主把车送到店铺修理。

我只好向油站同事借来摩托车，将轮胎
送到修车铺补胎充气，又赶回来协助车主将
轮胎安上，最终帮助车主修好了车。

陈敬丰（右）为顾客结账。

浙江温州石油苍南世纪站站长陈敬丰带领员工积极营销，挖掘顾客需求；用心服务，提升顾客满意度；创新

“班组对抗”机制，激发员工销售热情

销量王的“卖货经”

为老人送米到家

□杜文佳/口述 马志萍 徐廷初/整理

我是贵州铜仁石油中坝加油站便利店
店员。

5月 27日上午，我在便利店补货、整理
货架，一位 60多岁的老婆婆走进便利店问
我有没有米卖，她说，准备做早饭时发现家
里没米了，跑来加油站碰碰运气。

我马上给老婆婆推介了一款实惠装大
米，她开心地买了一袋。但是大米太重，老
婆婆的儿子媳妇都不在家，家里就她跟老伴
两人，一时也找不到人来帮忙拿回家。当时
店里还有其他员工值班，于是我主动请缨，
提出帮老婆婆把大米送回家。

当时刚下过雨，路有些湿滑，我们在村
里的泥泞小路上走了 1公里左右才来到老
婆婆家。看到我满头大汗，老婆婆心疼不
已：“姑娘，辛苦你了，谢谢你帮我把大米送
回家，喝杯水休息一下。”我擦擦汗，笑着回
答：“老婆婆您太客气了，您是我们加油站的
顾客，为您服务是我的本分。”

“你比我这个会计还会算”
□宋 岚

“章站长，我们要在你们这儿购进
100吨柴油。”近日，湖北宜昌石油银海加
油站站长章光勇正在加油，某采石场的张
会计刚把车驶进站就对他报喜。

老顾客张会计每次给自家轿车加油
后，还会给采石场买一桶尾气处理液带
走。 章光勇看准机会推介“加油湖北”
APP，给张会计算账：安装APP可以领取电
子券，用券换购9桶10千克的尾液可优惠
120元、6桶 20千克的可优惠140元……

“你比我这个会计还会算。”张会计打趣道。
一周后，张会计再次来加油站订购尾

气处理液。章光勇驱车80多公里送货到
采石场。到达后他发现那里有一台加油
机和一个储油罐，而负责人平时都是找社
会供应商买便宜油。

章光勇立即提出可以为采石场量身
定制购买方案，张会计却兴趣不大。章光
勇不甘心，追访 5次，并为采石场使用劣
质油和优质油分别算了费用账。就在他
准备第 6 次登门时，张会计带着订单来
了：“我们老板说，你太会算账了，听你的
没错！”

帮走失男孩找到家人

□邱圣霖/口述 官晓燕/整理

我是福建泉州石油南安金淘加油站员
工。

5月 21日晚 8时 30分，一位 10岁左右
的小男孩走进油站，怯生生地问：“叔叔，我
可以借你们电话打一下吗？”我见小男孩没
有大人陪伴，便问他怎么回事。

原来，小男孩一家晚上参加当地举办的
美食节，现场人多，摊位也多，男孩觉得新鲜
有趣，注意力都集中在美食上，走着走着突
然发现找不到家人了，走到加油站附近看到
有亮光，就进来了。

我把他带进站长室，准备帮他拨打电
话。刚开始，小男孩记不清号码，一直打错，
我安慰道：“别急，我们都在这儿，你慢慢
想。”终于，小男孩顺利打通电话，他爸爸说
立即开车来接他，让他千万别离开。

等待过程中，我给他递上一瓶水，开玩
笑地问：“小朋友，你就这么进来找我们，不
怕我们是坏人吗？”“不怕！中国石化加油站
的都是好人！”小男孩坚定的回答让我觉得
心里暖暖的。

几分钟后，急得满头大汗的男孩父亲跑
进来，激动地握着我的手说：“太谢谢你们
了，要不是你们，真不知道会发生什么！”


