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“我知道您是北京市劳模， 所以
来您家买车。 现在我遇到困难了， 所
以来找您， 您一定能帮我解决。” 前不
久， 在北京市劳模蔡涛的办公室里 ，
进来了一位老人， 点名要蔡涛帮忙。

“老人家， 您有什么事情需要我
帮忙的？” 在蔡涛温情的询问下， 老人
说出了他购车碰到的难题。 原来， 因
为老人年龄大， 银行不愿意提供贷款
购车服务。 在蔡涛的热情协助下， 老
人顺利办理完了贷款。

“虽然责任是三方引起的， 但我
们作为国有企业的经销店， 要以客户
为中心， 尽力帮助他温暖他。 作为北
京市劳模， 在4S店我理解的劳模精神
就是诚信、 服务、 品质， 为客户提供
有温度、 高品质、 可信赖的服务是我
们最基本的准则。” 蔡涛说。

“对待客户不能有一点马虎”

“为客户着想， 是我们在大学时
就养成的一种习惯 。” 蔡涛说。 2002
年， 蔡涛从大学汽车 专 业 毕 业 后 ，
进入一家私企的 4S店当了一名销售
经理。

但蔡涛的销售之路一开始并不顺
利， 初入销售行业的他就碰到一个棘
手的难题———客户投诉他了 。 原来 ，
客户要给汽车贴膜， 蔡涛帮忙选颜色，
由于沟通不到位， 贴上膜后客户不满
意颜色， 要求换一种。 “当时汽车贴
膜很贵， 一辆汽车的贴膜价格相当于
我一个多月的工资， 我刚入职的那家
店是一家私企， 老板不愿意由店里赔
偿 。 无奈 ， 本着对客户负责的态度 ，
只能我自己掏腰包。” 蔡涛说。

刚刚毕业的蔡涛， 就这样搭进去
了一个多月的工资。 但他也深刻反省
自己， “对待客户要严肃、 认真， 不
能一点马虎。”

自此后， 蔡涛潜心研究售车业务。
利用他的专业知识， 尽量将客户的产
品需求和店里的供货需求匹配。 蔡涛
把客户变成了粉丝， 变成了朋友， 每
次客户前来维修保养， 还给他带各种
小礼物。 “销售汽车让客户信任和尊
重 ， 这是为客户着想最高境界的结

果。” 蔡涛说。

“归属感能够提高职工幸福感”

经过多年的历练， 蔡涛快速成长
起来了。 真正让蔡涛才能得到发挥的，
则是加盟北汽之后。

2013年， 蔡涛进入北京鹏龙星徽
4S店 ， 任职党支部书记 、 副总经理 。
“刚进入北汽， 我就被北汽的企业精神
和文化感染了。” 蔡涛说。

2014年末， 长沙鹏龙瑞丰总经理
因病离职， 而公司建设工程刚刚完工，
百废待兴， 亟需经验丰富且思想政治
及经营能力过硬的总经理带领团队开
拓创业。 关键时刻， 鹏龙行党委决定
临时调任蔡涛去主持鹏龙瑞丰工作。

在很多人看来，鹏龙瑞丰并不是一
个建功立业的好去处，甚至有人劝不要
去，说鹏龙瑞丰作为新建企业，组织机
构不健全、经营难度大、不容易出业绩。

“当时领导找我谈话， 说这是鹏
龙行南区的第一家店，事关鹏龙行的发
展，必须去，还得必须干好。 ”蔡涛回忆
说，“我当时有一些犹豫， 我家孩子还
小， 刚2岁多， 让妻子一人照顾有些不
忍。 但想着北汽对职工的关爱，给我们
非常好的福利，作为共产党员， 企业召
唤我们， 我们不能退缩。”

最终， 从和领导谈话到入职鹏龙
瑞丰， 蔡涛只用了两天半， 中间还包
括给妻子做思想工作。 “当飞机在长
沙落地， 我拖着拉杆箱， 看见长沙二
字， 就想着， 既然来了， 我就一定要
把这家店做好。” 蔡涛说。

来到长沙工作后， 早上店里上班，
晚上住快捷酒店， 蔡涛的勤奋和辛苦
感染了当地的职工。 蔡涛抓管理、 建
机构、 招人才、 跑工地、 促销售， 一
项都不敢耽搁。 店里施工结束后， 施
工方拖欠农民工工资， 而不明真相的
农民工误以为是鹏龙瑞丰拖欠工程款，
情急之下， 就要引燃公司门前摩托车。
蔡涛得知情况后， 积极从中协调， 在
鹏龙行党委的大力支持下， 约束施工
方将工程款优先用于农民工工资发放。
这一天， 聚集的农民工最终满意而归，
而筋疲力尽的蔡涛又回到车间为提升

公司售后服务能力加班到深夜。
“欢迎您到店里上班！” 蔡涛入职

鹏龙瑞丰不久， 店里有了新气象。 每
天早晨， 蔡涛带着领导班子站在鹏龙
瑞丰4S店门口， 欢迎职工上班。 “长
沙一共有4家奔驰4S店， 我们是唯一一
家国企， 得让员工有归属感， 每天问
好， 虽然是一个小细节， 但能提升职
工幸福感。” 蔡涛说。

既让职工有归属感， 又让职工有
社会责任感， 蔡涛的做法赢得了店里
职工们的信赖。 一下子， 大家干劲儿
都足了。 一年下来， 该店不仅扭亏为
盈了， 还完成了销售任务的120%， 并
获鹏龙行南区明星销售团队称号。

“我是劳模， 我就得做示范”

被任命为北京鹏龙星徽党支部书
记后， 蔡涛十分重视团队建设， 上任
之初， 他就先给职工鼓劲打气。 他从
抓职工培训开始， 从细化管理制度入
手， 完善考核激励措施， 搭建微信宣
传平台， 加强职工思想教育，使职工的
思想观念有了较大的改变，工作干劲越
来越足。 同时，在他的倡导下，公司充分
发挥工会组织作用，召开职工会员代表
大会，完善民主管理制度，坚持落实劳
动合同制度，保障职工合法权益；改善
职工住宿、餐饮条件， 积极开展 “送温
暖、 送清凉” 活动， 真正做到关心职
工、 联系职工、 引领职工。

在团队建设中， 蔡涛还用劳模精
神来引领 。 “客户满意 ， 快乐工作 ，
完成使命。” 这是蔡涛提出的3个口号，
把客户放第一位 ， 让员工有幸福感 ，
让员工有自豪感， 这极大提高了员工
的满意度， 并提升服务水平。 “在新
车销售过程中， 我们认真对待交付的
品质。 任何客户问题， 我们第一时间
响应， 客户只和一人对接， 全公司响
应。” 蔡涛说。

“精益求精 ， 唯有最好 。” 这是
2018年一个老客户给蔡涛送来的锦旗。
原来， 一名多年的老客户， 因为到店
维修车辆， 一名刚到店的员工没有搞
清楚漏水的通道 ， 导致大雨来临时 ，
老客户车里全湿透了。 这下老客户不

乐意了， 立即找了原来店里的优秀职
工帮忙， 但这名职工已经调到其他店，
老客户为此额外花费2000元 。 随后 ，
这名 老 客 户 还 将 此 事 向 蔡 涛 投 诉 。
“不管怎样， 我们店里职工出的事情 ，
作为领导， 作为劳模， 我必须出来担
当。” 蔡涛获知此事后， 自己掏腰包赔
偿了顾客。 这名老客户很感动， 于是
又到店里来维修保养了， 并给蔡涛送
上了锦旗。

“当了劳模后， 在工作中， 形成
自我约束， 自我要求。 做事时刻要求
知道自己是劳模 ， 苦要上 ， 奉献上 ，
取要合理。 工作中先苦自己， 先做示
范。” 蔡涛说。

2017年10月 ， 蔡涛担任北京鹏龙
星徽党支部书记、 总经理一职 。 2018
年国内乘用车市场行情逐年下滑， 为
保证北汽鹏龙完成 “十三五” 转型发
展， 蔡涛顶住压力， 带领团队开拓创
新， 大力开发多渠道集客和精准化服
务 ， 使公司的服务得到客户的好评 。
在他的带领下， 公司全体员工团结一
心， 顶住市场压力， 在逆势中年利润
保持3.5至4个百分点的稳步提升。

2020年伊始 ， 新冠肺炎疫情让复
苏中的汽车行业再次面临冲击 。 2020
年2月2日， 北京鹏龙星徽奔驰店复工
的前一天， 为了让复工员工能够有一
个安全的工作环境， 身为党支部书记、
总经理的蔡涛早早来到公司， 指挥公
司开工前的全面消毒工作， 并参与维
修设备进行检查， 保证2月3日企业能
够顺利开工复产 。 在抗击疫情和市
场化改革的双线战役中， 蔡涛带领公
司全体党员及职工着力开发创新服务
形式和盈利产品 ， 2020年1至9月份 ，
共完成营业收入近7亿元 ， 利润总额
3400余万元。

“让每名员工都能在为客户服务
中找到自身的价值。” 蔡涛与同事们的
付出也得到了广泛的认可。 他曾获北
汽集团优秀共产党员称号 ， 2015年获
北京市劳模称号。 他带领的鹏龙星徽
党支部、 工会、 团支部荣获北汽优秀
党支部、 北汽集团青年文明号等多项
荣誉。

□本报记者 马超

———劳模蔡涛和他的非常经销故事

““让让每每名名员员工工都都能能在在为为客客户户服服务务中中找找到到自自身身的的价价值值””


