
■首都工会人

他跟“计算器”一样算得准

□本报记者 白莹

———记首发集团安畅分公司路产七大队工会分会主席来程轩

歌之劳劳动动者者

在北京石油十里河加油站见
到吕锦叶时， 她短发、 工装、 胸
前配戴党徽， 从表面上看她与加
油站其他员工并没有什么不同。
她每天工作的时间都在10到12个
小时， 在岗时间精神高度集中，
从加油站安全、 服务质量到职工
的情绪波动甚至吃喝拉撒， 处处
都要上心。

从2004年2月进入中国石化
销售有限公司北京石油分公司朝
英加油站成为一名记账员起 ，她
先后任周庄加油站、日坛加油站、
十里河加油站站长。 无论在哪个
岗位， 吕锦叶始终保持初心：“我
真心喜欢我所在的两尺泵岛。 既
然选择了这里， 就要奉献出全部
的热情，实现人生价值。 ”

大年夜的红包记忆犹新

1999年来北京之前， 吕锦叶
在东北的加油站做过开票员。

来到北京， 她辗转做过其他
几份工作 ， 最终又回到了加油
站。 2004年2月， 吕锦叶正式签
订合同， 成为朝英加油站一名记
账员。 当时正好赶上过年， 大年
三十看到周围的亲戚朋友都回家
过年， 她的心里有一丝丝羡慕。
不过让她记忆深刻的还是大年夜
公司领导的慰问， 当天每位在岗
的员工都收到了一个50块钱的红
包。 50块钱不多， 但拿到红包的
吕锦叶很激动。 企业关爱职工的
行为， 给了她很大激励： “总得
有人值班， 我不值班， 就得别人
值， 服务行业就是这样。”

那一刻， 让吕锦叶一直记到
今天。 也是从那时候起， 她更尊
重自己的岗位， 也更明白作为领
导关爱职工， 对职工有很重要的
激励作用。

因为工作， 在加油站过大年
三十已经是家常便饭。 几乎每个
春节， 她都与值班员工共同度过
大年夜。

“大年三十很多员工回不去
家， 作为站长你回去了， 员工心
里可能会不舒服。 反过来你在站
上跟员工一起值班， 大家会觉得

在站上过年也温暖， 工作也踏实
了。” 吕锦叶说。

与此相对应的， 是家人已经
习惯了吕锦叶不回家过年。

“我爱人也是加油站站长，
所以我们俩互相理解。 孩子小的
时候可能难过点儿， 现在孩子也
长大了， 我们也放心了。” 不过
吕锦叶和爱人心中感到惭愧的就
是过年时不能陪伴老人。

一位没有“办公室”的站长

其实不光是过年过节， 即使
是平时， 吕锦叶的工作也没有停
留在8小时以内， 义务加班更是
经常的事儿。

加油站8台加油机， 30条油
枪， 29名员工， 看似不大， 却五
脏俱全， 运营、 管理、 安全， 每
一项细节， 都要关注到位。

“实际我每天干得都是重复
的事儿， 但是又必须做， 没有一
件是可以省略的。” 吕锦叶说。

如无意外， 每天早上7点半，
吕锦叶一定已经从通州的家里赶
到了加油站，开始了一天的工作。

先是检查站上头天晚上需要

做的工作是不是到位， 然后就是
例行的设备检查、 安全教育、 便
利店盘点……

安全是第一位的， 吕锦叶深
知 ， 不能出了事故之后再做弥
补。 因此平时的预案演练显得特
别重要。 在加油站， 除了对员工
有定期培训、 每周做一次加油机
的静电导通， 吕锦叶同样看重现
场工作中的细节， 安全隐患一定
会在第一时间发现， 及时上报。
能当时整改的， 立马制止； 不能
马上整改， 一定要有防范措施。

“每天都有不同的事情发
生， 可能不是事事检查， 但有些
细节也要抽查。” 作为站长， 吕
锦叶要随时观察现场 ， 对她来
说 ， 最怕的也是现场的突发事
件， 耳朵一直竖着， 一旦有什么
风吹草动立刻作出职业反应。

有人问吕锦叶： “你的办公
室在哪儿？”

吕锦叶回答：“我没办公室。 ”
确实是， 哪里有情况， 哪里

就是吕锦叶的办公室。 加油站忙
的时候， 每名职工要负责4辆车，
吕锦叶也得上。

加班是很正常的， 而遇到北

京有什么重大活动、 重要会议，
站长更需要24小时值班。

“一年回不了几回家， 家对
我来说是 ‘次要’ 的了。” 吕锦
叶笑着说， 她在站上的时间比家
里多得多， 回家只是睡个觉， 反
而同事就像是自己的家人一样。

每天处理鸡毛蒜皮的小事

加油站作为服务窗口， 每天
都会有形形色色的车主经过。 车
辆长期排队的十里河加油站更是
如此。 每天都会有顾客因为一些
事情提意见或建议。 站长吕锦叶
在现场每天管理的就是这样鸡毛
蒜皮的小事儿。

“琐事处理不得当就会扩
大。” 她说。

前两天 ， 因为车位停放问
题， 一位顾客对着站里一名90后
加油员破口大骂。 平时接受过服
务意识教育的小伙子忙着给别的
车加油， 就低头假装没听见， 没
还嘴也没做出其他反应。 这可能
更激怒了骂人的顾客， 其语言更
加粗暴难听。 时间长了， 小伙子
有点顶不住， 终于说话了： “你

凭什么骂我妈， 凭什么！”
吕锦叶赶紧上前制止这场口

角继续升级。 她先把员工请到一
边， 并不断安抚顾客， 直到顾客
离开。

转过头， 吕锦叶又把这名加
油员叫到屋里， 开始了严肃的谈
话： “咱们干的就是服务行业 ，
服务行业跟顾客没有理可讲， 顾
客永远是对的， 咱是不是应该换
位思考一下？”

站在吕锦叶面前的这个大小
伙子， 却突然掉下了眼泪： “我
觉得委屈， 骂我也就算了， 我妈
都不在了， 他凭什么骂我妈！”

这是一个孩子对母亲的思念
和保护 。 吕锦叶深知员工的委
屈， 但必须预防相同的事件再次
发生。 “下次再有顾客骂你， 你
就来骂我， 别人骂你一句， 你来
骂我十句， 骂到你痛快为止， 咱
们再谈事儿 ！ 你也干了一年多
了， 是个老同志了， 这样的顾客
咱们遇到的不是第一个， 也不会
是最后一个。 在服务行业， 有委
屈就是要忍。”

经过漫长细致的谈话， 小伙
子的情绪平复了 ， 自己也想通
了， 很快又投入到工作中去。

吕锦叶说， 作为站长， 处理
事情的时候， 无论员工对错， 都
要站在顾客的角度思考， 不能指
责顾客， 要防止矛盾激化； 但是
作为同事， 她深知大家所受的委
屈， 因此开导员工也是她义不容
辞的责任。

针对加油站人员调整频繁的
情况，吕锦叶探索出“四结合”工
作法， 即严格管理与教育思想工
作结合、 班组建设与师傅带徒弟
结合、 优质服务与企业形象建设
结合、 感情投资和集体意识结合
的管理方法，稳定了员工队伍。

“我工作的范围不大， 就是
这两尺泵岛。 但是每天接触的是
这些兢兢业业的职工， 面对的是
来来往往的顾客， 所以把安全做
好、 管理做好、 运营做好， 服务
才能做好。”

而这两年， 十里河站员工流
失率降至1%。

□本报记者 边磊 文/摄

———记全国五一劳动奖章获得者、北京石油十里河加油站站长吕锦叶

在两尺泵岛奉献全部热情
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他是80后， 1米80左右的身
高， 圆脸小寸头。 单位里有人说
他脾气好， 有人说他性子急， 了
解他的人说他其实就是个性情中
人， 爱憎分明。 他就是来程轩，
2009年毕业来到首发集团安畅分
公司路产七大队， 现在是工会分
会主席。

2014年， 来程轩在队里办起
了职工课堂， 组织管理人员参加
职称考试， 生产人员参加技能评
定。起初，他没经验，四处找课件、
翻资料，时间长了有了教案，他还
摸索了一套学习方法。 他讲的课
程涉及统计、 会计、 经济等相关

初、中级职称知识，别人需要的他
先自己考，然后帮助其他人。几年
下来，参加“补习”的人也从最开
始的两三个人发展到了近20人。

考虑到一线路产巡视人员工
作需要和倒班作业的实际情况，
来程轩不断拓展培训形式， 在职
工课堂讲解的基础上又办起了道
路养护工技能等级自学班。 每天
他把精心准备的课件发到队员手
中指导队员学习， 三天布置一次
作业。 因为白天工作太忙， 他都
是晚上抽时间批改、 讲解。 每月
他还安排大家集中讨论， 互相答
疑， 加深理解。 队里一共70多个

人， 三年来， 已经有26人在他的
帮助下考取了相应职称或考取了
大本以上学历， 职工知识层次、
技能水平得到了有效提升。

作为一名基层工会工作者 ，
职工帮扶是每个工会的工作重
点。 “我们七大队老员工多， 都
是上有老、 下有小， 有些职工或
子女因病致困， 生活比较拮据。
每年年底年初 ， 我都会四处奔
走， 给这些特别困难的家庭争取
困难职工补助。”

“作为基层分会主席 ， 必须
认真做好一些具体而不起眼的
事， 因为这些事对职工来说都是

大事。” 来程轩的办公桌上老是
堆着一摞摞的证件单据， 这都是
职工托他办理互助医疗报销、 计
划生育津贴申请、 困难职工补贴
申请、 子女医药费报销等所需要
的材料。

“职工自己对这些业务程序
不太了解， 经常丢落材料， 跑腿
儿实在不方便。 以前我干过劳资
员， 就主动揽下了这活儿， 而且
每个人的嘱托我都会一张张审
核， 一项一项计算。” 队里同事
都开玩笑地说， “我们的单子交
给他就放心了， 咱们工会主席跟
‘计算器’ 一样算得准。”


