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核桃熟了 帮扶来了

浙江杭州临安石油所辖的 30
余座加油站多为家庭承包站，不仅
人员少，而且无法长时间离站处
理农活。每逢山核桃采摘季，杭州
石油临安党支部都会组织党员帮
助没有时间采摘自家山核桃的员
工解决难题，受到好评。大图：临
安党支部党员帮助员工采摘山核
桃。小图：党员采摘完山核桃，喜
悦下山。 吴一含 龚良奇 摄影报道
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□杨希芹

“越容易脏的地方，越要打扫干
净，从细节上提升客户满意度。”这是
山东滨州石油阳信 2站站长赵同德
的口头禅。他每天坚持打扫加油站
卫生，确保厕所整洁。该站“厕所革
命”客户评价满意度排名全省前列。

在员工眼里，赵同德每天都像上
了发条，工作起来不知疲倦，拓客户、
强服务、心系员工，先是将阳信 5站
汽柴油日均销量从不足4吨提升至9
吨，后带领阳信2站各项经营指标排
名公司前列。

苦中求“量”，走出去做大市场

在去阳信2站前，赵同德在阳信
5站担任站长，该站设备陈旧、场地凌
乱，成品油日均销量不足4吨。赵同
德没有抱怨，把加油站的角角落落打
扫干净，更换维修设备损坏的零部
件。

一切准备就绪后，他在加油高
峰时段与客户拉家常、交朋友，热情
提供加油服务。进站加油车辆不多

时，赵同德就骑上摩托车，到油站周
边走乡串户，介绍中国石化油品数
质量优势及“易捷万店无假货”的服
务承诺。

他还利用自己掌握的油品知识
和安全管理知识，帮助客户科学选用
油品，讲解储存、使用油品时的注意
事项等，赢得了客户的信任，使阳信5
站的客户群不断壮大。经营不到半
年时间，阳信5站的汽柴油日均销量
增长至 9 吨，并保持持续增长的态
势。因工作业绩突出，赵同德被调到
位于县城中心的阳信2站担任站长。

坚持走访，算细账赢得客户

“张经理，这是我们加油站新进
的玲珑王小叶茶，您品一下看看合不
合口味。”阳信2站是一座大站，周边
多重点企业。赵同德一有时间就走
访客户，这是他第3次来到某商贸公
司张经理的办公室。

“我知道你们油的质量好，但考
虑价格因素，我们不能到你们站加
油。”张经理皱着眉头，打算下逐客
令。

“选油品不能只看价格，要从油
品的质量、安全性、售后服务等多方
面综合考虑。目前，我们推出多项优
惠政策，我帮您算一笔账。”赵同德边
说边从手提袋里拿出一沓资料。原
来，通过前两次上门与张经理交流，
赵同德了解了客户公司的用油状况
和关注点。他结合阳信 2站开展的
各项优惠活动，根据客户公司的运营
特点为其制定购油方案，将充值返
现、加油返积分、加油赠优惠券等政
策折合到油价里，让对方看到实实在
在的优惠。

见张经理有些动摇，赵同德趁热
打铁向他介绍加油卡的车队管理功
能、优质油品的耐燃烧性及劣质油品
损坏车辆零部件所产生的费用等，最
终张经理在阳信2站办理了加油卡，
月用油量近10吨。凭着不服输的冲
劲，赵同德成功开发了十几家大客
户。

率先垂范，关爱员工诚服务

“大哥，您的油箱口有灰尘，我先
擦一下再给您加油。”“老板，您有一

张20元的 98号汽油体验券，我们的
爱跑98号汽油动力强、防锈蚀，您可
以体验一下。”……每天，赵同德不停
地在加油场地穿梭，为客户提供周到
服务，发挥示范作用。

赵同德常说，自己是从加油员干
起来的，加油员的辛苦他有切身体
会。因此，他时刻心系员工，一有时
间就到加油场地帮忙加油、清理加油
站周边杂草、打扫厕所卫生、变着花
样为员工改善伙食。

有一次，员工王娜娜工作时突然
腰疼得直不起身。赵同德让她去医
院做检查，她却说：“咱们站已经有3
名员工请假了，我不能再离开。”但赵
同德坚持让她回家休息，自己和另一
名员工连续七八天盯在加油现场。
由于人手不足，他就主动减少喝水的
次数，尽量少上厕所；吃方便快捷的
饭菜，每顿饭用时不超过 5分钟，确
保油站销量不流失。

关爱员工的同时，赵同德还充分
发挥薪酬二次分配的激励作用，细分
每名员工的日常工作量，让员工清楚
多劳才会多得，有效调动起了他们的
工作积极性。

□陈伟海

“小马哥，有位老顾客订了几箱
白酒，点名要你送过去，说要和你叙
叙旧！”9月的一天，马炳基从员工口
中得知老客户王老板的要货需求后，
立即把白酒装车，送到客户公司。一
番寒暄后，王老板为他介绍了几个新
客户。

马炳基是位于市区的广西贵港
石油新华加油站站长。没人想到，这
座 1~8月机出零售量逾 2000吨、非
油销售额逾90万元，销量在公司排名
前列的新华站是今年初刚刚开业的
新站。更没人想到，这座新站的站长，
是首次担任站长的95后。当新站遇
到“新”站长，会碰撞出怎样的火花？

破 局

万事开头难。马炳基原本在机
关从事安全管理工作，为了尽快熟悉
一线情况，他主动要求到加油站锻炼。

他担任站长的第一天，新华站的
员工就纷纷议论：“那么年轻，能管好
一座加油站吗？”面对大家的质疑，马
炳基拍着胸脯保证：“一个月内，我要
让市区的客户都知道，这里新开了一
座加油站！”

然而打开手机地图软件，新华站
周边遍布系统外加油站。一座新开
业的加油站想要“突出重围”，在短时

间内拥有知名度，并非易事。看着冷
清的新华站，马炳基思索几天后，想
出一个办法。他和员工把私家车开
进加油站，不忙时就绕着新华站驶进
驶出，用车流做广告，让过路的车辆
都知道这里也有一座加油站。

“根据心理学的首因效应，我们
要先给路过的顾客留下印象，这样他
们才会有兴趣了解我们，从而进站加
油。”马炳基说。

同时，他主动走访周边企业、工
地、社区、厂矿等客户，收集他们的用
油信息，并针对不同客户的需求，建立
详细的客户档案。客户在一次次拜
访、一次次服务中感受到了马炳基的
用心，新华加油站渐渐有了知名度。

开业不足两个月，新华加油站月
销量已达300吨。“看来，这个年轻的
站长有两把刷子！”员工对马炳基的
看法也有了转变。

磨 炼

加油站的管理工作琐碎且繁杂，
包括接待和服务顾客、设备的维护保
养、油品查验和卸油、开展班组学习
等。每一项工作的落实，马炳基都一
丝不苟、全力以赴。

初次担任站长，马炳基难免有些
手忙脚乱。当过几回“热锅上的蚂
蚁”、处理过几次棘手的事情后，他总
结出当站长必须具备的素质——细

心、耐心和恒心。
为提升油站销量，他一遍遍向公

司先进站长请教，学习营销知识，取
长补短；一次次上门拜访客户，被拒
绝后接着去下一家，最终成功开发月
用油量逾40吨的大客户。

为提升非油销售额，马炳基下苦
功夫钻研推介方法。有一次，一位男
客户到站加油。根据他的穿着和谈
吐，马炳基判断他是居家型顾客，于
是开始进行有针对性地推介：“老板，

现在注册‘石化钱包’，可以获赠一大
包螺蛳粉！”但客户对螺蛳粉并不感
兴趣。马炳基连忙表示，便利店还有
很多商品都在搞活动，机会难得。最
终，客户被他的推介吸引走进便利
店，不仅注册了“石化钱包”，而且购
买了700多元的商品。

管 理

“只要真心实意对待员工，让大

家成为心往一处想、劲往一处使的一
家人，加油站就一定能做大做强。”马
炳基始终坚信。

新官上任，马炳基考虑最多的，
是如何提升管理水平。通过观察，他
发现有些员工比较懒散，顾客进站不
主动服务，从而加大了同班其他员工
的工作量，导致大家有了怨言。他多
次与这些员工沟通，得知他们工作积
极性不高的原因是销量提不上去，导
致收入不高。

为帮助他们提高收入，马炳基结
合新站开业的优势，琢磨出一套“营
销宝典”：利用崭新的洗车设备，吸引
洗车客户进站，适时推销非油品，引
导消费。同时，以方便通知客户错峰
洗车为突破口，建立加油站线上客户
群，为下一步营销打下基础。

从引导进站到推介非油，马炳基
为员工建立了一整套营销沟通体系，
使大家的销量不断攀升，收入也随之
提高。

“我管理油站的方法就八个字：
因人而异，对症下药。”马炳基说。通
过用人用到刀刃上、管理管到点子
上，新华站“比学赶帮超”的销售氛围
日益浓厚。

马炳基（右）帮客户把购买的商品送上车。 黄海若 摄

“新”站长管新站露出尖尖角
初任站长的95后马炳基，带领年初开业的广西贵港石油新华站油非销量勇站排头

帮助醉酒男士回到医院

□姚赛君/口述 陈小梅/整理

我是浙江嘉兴海宁石油第十二加油站
站长。

9月的一天下午5时许，正值下班高峰
时段，我在加油站忙着为客户加油。突然，
一位40岁左右、头发湿透的男士引起了我
的注意。他踉踉跄跄地在加油现场来回踱
步，不像是来加油的客户。

我觉得不大对劲，便上前询问。走近他
时，我闻到一股浓烈的酒气，而且发现他手
上戴着医院的手环。但无论我问什么，对方
都不回答，只是自顾自说着让人听不明白的
话。考虑到他的人身安全，我想把他请到营
业厅休息，但他表现出强烈的抵触情绪。于
是，我为他倒了一杯热水，安抚他的情绪，并
拨通了当地派出所的电话。

很快，民警赶到我站，详细了解情况后
把醉酒男士带走了。后来我才知道，民警挨
家询问市区的医院，得知他是从人民医院里
偷跑出来的，便把他送了回去。了解到醉酒
男士平安回到了医院，我长长地舒了一口
气。

放生置物箱内的小蛇

□陈秀琼/口述 傅思凡/整理

我是中石化森美（福建）三明石油尤溪
梅营加油站站长。

前不久的一天晚上，我在办公室整理站
务，员工在外为客户加油。突然，我听到加
油现场传来女子的尖叫声。我立即放下手
上的工作，跑出去了解情况。

原来，这位女士驾驶摩托车到我站准备
加油。打开油箱后，她发现一条小蛇盘踞在
摩托车油箱盖旁的小洞里，还伸出蛇头，于
是吓得大叫起来。被惊扰后，小蛇顺着摩托
车车座爬到坐垫下的置物箱里不再动弹。
当时已是晚上 10时，油站只有我和一名女
员工。大家商量后，决定让客户在便利店休
息，等待小蛇自行爬离。但等了一个多小
时，也不见小蛇爬走。天色越来越晚，不能
再继续等下去了。于是，我找来火钳，壮着
胆子靠近摩托车，慢慢地把小蛇夹出来放
生。一切顺利，看到小蛇离开了摩托车，客
户连连向我道谢，加完油后驶离了我站。

热心施救路上着火货车

□何 俊/口述 吴静微/整理

我是广东湛江石油遂溪经营部经理。
近日，我开车运送一批消防器材回经营

部，准备配备给新开业的加油站。途中，我
看到停在路边的一辆载满木材的货车车轮
冒起浓烟，一名中年男子在车旁神色慌张地
朝我边挥手边呼喊：“我的车着火了，麻烦帮
帮我！”

我见状连忙停车，摆好警示锥筒后，从
车辆后备厢里拎出一个干粉灭火器赶过
去。走近后，我发现货车轮胎冒着黑烟、不
时地蹿出火苗。来不及多想，我立即拔下保
险栓，对准冒烟部位喷射。很快，货车轮胎
不再冒黑烟。我又仔细绕着货车检查了一
圈，确定没有安全隐患后才放心。

“看到我的车着火，路过的车都不敢
停。今天幸好遇到你，否则我这一车几十万
元的货都得被烧光。”看到火被扑灭，松了一
口气的货车司机连连向我道谢。得知我是
中国石化的员工后，他表示以后加油只到中
国石化加油站。

妥善处置站前交通事故

□王 林/口述 王笑宇/整理

我是江苏淮安淮阴石油长江路加油站
加油员。

前不久一天凌晨，我正在打扫加油场地
卫生，忽然听到站前马路上传来“砰”的一声
巨响。我连忙跑过去查看，发现一辆轿车撞
上了人行道护栏，车头被撞变形、人行道护
栏被撞碎，一地狼藉。

情况紧急，我嘱咐同班的李洋守好油站
并打电话报警后，立即跑过去。我发现，车
里只有一名神情慌乱的女司机，虽然没有受
伤，但已被吓得不知所措，正在低声哭泣。
我轻声安抚她，得知她当晚与家人发生了口
角，负气开车离家，精神恍惚才撞上了人行
道护栏。

了解情况后，我安慰她，让她冷静下
来。给现场拍照后，我让她把车开到加油站
休息一下，等待交警处理。待她挪车后，我
立即清理路障、畅通道路，避免发生二次事
故。很快，交警赶到我站，为我们的妥善处
理点赞。随后赶来的女司机的家人也连连
向我道谢。虽然很累，但我觉得一切都是值
得的。

每天工作都像上了发条
赵同德凭着不服输的冲劲，拓客户、强服务、心系员工，将山东滨州石油阳信5站、阳信

2站销量带上新台阶

“停在角落”
的商机

□徐 琦 冯 伟

“谭老板，我是小张，下午您在办
公室吗？我把发票给您送过去！”与
客户约好下午两点见面后，张敏仔细
地把发票铺平装入信封。

张敏是浙江嘉兴石油平湖销售
部的客户经理，负责区域内乍浦和港
区的直分销业务。该片区是杭州湾
沟通外海的主要门户，市场环境复
杂。为更好地服务区域内客户、及时
了解市场行情，张敏将办公场所从市
区公司搬到了位于乍浦的加油加气
站。

当天下午，张敏准时赶到谭老板
的某仓储运输公司。一走进客户公
司大门，他就注意到了停在角落的几
辆LNG（液化天然气）牵引车。在交
谈中，张敏了解到这是客户新购的
LNG车辆，但目前合作的供气站点距
离远，既增加了经营成本，也给日常
运输带来不便。“这是个商机！”想到
自己的新办公地点就在加油加气站，
张敏脑子一转，有了主意！

次日一早，他带着加油加气站站
长陆平，按照约定时间准时上门拜访
谭老板。陆平详细向谭老板介绍了
加气站的基本情况及车辆加气的各
个环节、注意事项，对客户的疑虑一
一细致解答。但谭老板不置可否。

他们没有轻易放弃，主动与公司
领导及各部门协商，为谭老板争取优
先保障用量等增值服务，并在非油销
售上给予优惠。带着这些好消息，他
们再次拜访谭老板。最终，谭老板决
定与嘉兴石油签署 LNG 合作协议
——每月加注 5 吨，年加注量近 60
吨！

来站加气一段时间后，谭老板特
地致电张敏表示感谢：“我们的运输
车去你们加气站加气非常方便，无论
是产品质量还是服务质量，我都很满
意！”

近日，新疆喀什石油喀什片区疏
附县人民南路加油站设立“爱心环卫
驿站”，为“城市美容师”们提供休息
场所，给当地环卫工人送上中国石化
的关爱，得到好评。图为员工招待前
来“爱心环卫驿站”的环卫工人。
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