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汽油站汽油站““跑跑””出柴油车出柴油车““尾液尾液””销售达人销售达人

““换位顾客换位顾客，，想想我要什么样的服务想想我要什么样的服务””

对自己影响最深的一句话：

“如果你不能成为前行中的巨轮，那就从巨轮

上的一颗螺丝钉做起；如果你不能成为太阳，那就

从当一颗星星开始。决定成败的并不取决于你能

力的大与小，而是用心做一个最好的你，最大限度

地去奉献你的光与热。”

公司评价：

温州石油副总经理许雪斌：刘少春是我们温州石油的“铁人”，面对困难从
不退缩，只会越挫越勇、越战越勇，有一种不服输的精神，有着“谁说女子不如
男”的气魄。面对工作，她从不打折扣，要求自己非常高，坚信办法总比困难
多，持续发扬有条件要上、没有条件创造条件也要上的进取精神，认真完成各
项工作任务。她还是一名优秀的培训师，培养出来的“大师傅”、销售能手不计
其数，学员的成功让她更加干劲十足，也带动了整个片区乃至整个分公司的销
售氛围。她更是一名新时代的奋斗者，一位扎根基层的优秀共产党员。

浙江温州石油瑞平加油站刘少春

加油小百科

油站知识
百问不倒

为客户加油应注意什么
□曾州澍

加油站是一个存储、销售油品的公共服务场所，由于成品
油是危险化学品，员工在为客户加油时应该注意以下几点，确
保安全万无一失。

1. 告知客户禁止吸烟。汽车驶入加油站后，客户不论在
站内还是店内，都不能吸烟。因为可燃性气体聚集过多，细微
的火星都可能引发火灾。

2. 告知客户禁止接打手机。接打手机时，手机内部的电
流增大，会产生射频火花，导致爆炸。

3. 告知客户停车熄火加油。停车熄火可以保证加油安
全，避免发生危险情况。

4. 告知客户禁止使用塑料容器装油料。油品在塑料桶里
流动摩擦会产生静电，由于塑料桶是绝缘体，不能及时将静电
排除，当静电在塑料桶内积聚到一定程度后，会与油料蒸汽产
生反应，严重时会发生爆炸。

5. 告知客户禁止在加油站内修车。维修汽车时，高温零
部件或电气系统漏电可能引发火灾，同时维修工具之间碰撞、
摩擦也容易产生静电和火花。

6. 告知客户油料不要加得过满，容易造成漏油，加油量以
加油机自动跳枪为宜。
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□李小海/口述 陈丽茹/整理

跑市场，变“坐商”为“行商”

屏淮加油站位于高邮城区，是座汽油站。要想销售尾气
处理液，光在加油站等待客户上门是不行的，加油站外才会
有更大的销售空间。我将油站附近的物流企业进行梳理，制
订好走访计划后，利用下班时间或周末，开车带着尾气处理
液一家一家上门推介。第一天，我跑了两三家物流企业，都
被拒绝了；接下来的两个多月，我又跑了37家物流公司，还
是空手而归。

万事开头难，在四处碰壁之后，我琢磨着，想要把产品卖
出去，就要让客户了解产品的优势。一个周末，我开车走访
客户，发现油站周边新开了一家汽修公司，主要开展货车保
养业务。我想，机会来了，便立马上门推介尾气处理液。“使
用劣质产品容易损坏车子，我们中国石化推出的悦泰海龙尾
气处理液质量过硬、规格丰富，我们可以为您提供配送服务，
您考虑一下吧。”客户听了我的介绍后，对产品很满意，第一
次就采购了10吨尾气处理液。

一天，我走访过的物流公司马先生来站加油，我主动迎
上前：“马先生，中国石化的悦泰海龙尾气处理液品质非常
好，而且现在有活动，您可以买几桶试试。”这次，他同意先买
50桶10公斤装的尾气处理液试用。

在推介过程中，虽然遭遇了很多次拒绝，但是我始终没
有放弃，一次失败了，就再来第二次、第三次，很多客户在试
用过程中逐渐成为忠实客户。在第二轮客户走访中，有8家
大客户跟加油站签订了采购协议。

强服务，变“头回客”为“回头客”

在跑客户的过程中，我始终把服务放在第一位。一次，
我得知某车队需要大批尾气处理液，便上门走访，但该车队
表示已有供货商了。我没有放弃，仍不时上门推介，给客户
留下了深刻印象。直到有一天晚上，车队负责人打来电话
说：“我们的供应商断供了，你能马上送50桶尾气处理液过
来吗？”听到这个消息，我欣喜若狂，立马放下碗筷，将一桶桶
尾气处理液搬上车，驾车140公里，往返两趟，及时将商品送
到车队，对方连声感谢。随后，我将发票开好，送到客户手
中。“你这服务太到位了，这次多亏了你，以后常合作。”我的
增值服务得到客户肯定，十分开心。

我们站虽是汽油站，但是我会在站上常备300桶20公斤

装及500桶10公斤装尾气处理液，并每周补货。只要客户一
个电话，我就会将尾气处理液搬上车，及时为客户送货。同
时，我会将这些尾气处理液陈列在加油现场，使它们成为无
声的推销员。一个周末，我在为顾客加油时，发现对方时不
时看向尾气处理液。“先生，这是我们中国石化的尾气处理
液，质量上乘、价格优惠，还提供配送服务，您要是有需要，可
以买一些试试。”通过交流，该顾客采购了两吨。此后，该客
户一直在我们站采购尾气处理液，每两个月两吨。

“车里一年到头都是脏兮兮的，还能坐人吗？”由于我经
常用私家车为客户配送尾气处理液，来不及打扫汽车内室，
爱人经常埋怨我，但是我觉得这么做挺值的。

勤回访，变“被动服务”为“主动服务”

有句话说得好，想要客户跑不了，坚持回访不能少。在
与客户达成合作后，我坚持做好客户回访工作，根据客户的

使用情况、配送频率等，给予客户合理化建议。
“张先生，年底了，就要进入货运高峰了，用不用我帮您

联系一下中央仓，给您配送一批尾气处理液？”“好的，谢谢提
醒。”我通过微信问候、电话联系等，了解客户尾气处理液的
使用进度，并结合当前开展的促销活动为客户算经济账，帮
助他们享受实实在在的优惠，巩固合作关系。

开发客户与维护客户相辅相成，我通过回访，不仅能了
解客户动态，而且能深挖潜在客户。我在为某客户配送尾气
处理液期间，通过打电话、发信息、上门回访等方式与对方保
持紧密联系。基于对产品质量及售后服务的认可，该客户将
其下属单位介绍给我，使我们站月增尾气处理液销量 30
吨。如今，该客户及其下属单位每月在我们站采购尾气处理
液60吨。

有人问我销售秘诀，其实就是不仅要勤跑客户，而且要
常联系、常回访，把客户当朋友处。当做好了自己该做的事
情，老客户自然愿意介绍新客户给你。2021年10月，老客户
姚先生给我介绍了新客户，月增尾气处理液销量5吨。

□刘少春/口述 张彩燕/整理

干好工作有章法

作为一名共产党员，“全心全意为人民服务”“舍
小家为大家”的思想已经深入我的内心。

在销售工作中，我自创“望、问、销、数、赛、评”的
“少春经营工作法”，通过发掘顾客、询问喜好、搭配商
品、数据分析、比学赶帮、点评过程，不断提升经营工
作质量。

同时，我以“望、问、动、赛、评”的“少春培训工作
法”提升员工业务能力。现场，我会观察员工的性格
特点、询问他们的工作特长，有针对性地进行指导，并
督促他们多动手、组织开展销售竞赛、对销售过程进
行点评等。渐渐地，站里的“大师傅”多了起来，其中
部分“大师傅”被派往苍南、瑞安等片区及分公司，成
为优秀的经营管理人才。

我还采取“望、问、操、整、评”的“少春基础工作
法”加强油站管理，通过日常检查、询问专家、实地演
练、加强整改、评估改善等措施，稳步提升管理水平。

2021年，瑞平加油站油品、非油品经营都取得了
较好的成绩，其中汽油持卡消费比例排名温州石油第
一。

补足短板有办法

刚到瑞平加油站时，我内心非常忐忑。瑞平站是
温州石油的标杆站，各项指标名列前茅，不过，该站汽
油持卡消费比例较低，是短板。提高该站汽油持卡消
费比例、让加油站再上一个台阶，成为我的工作目标。

确立目标后，我召开专题会议，强调提升汽油持
卡消费比例的重要性，并布置售卡任务、制定考核办
法。考核以比赛的形式进行，每天，班组在工作群通
报客户持卡消费数据并做好记录，当班汽油持卡消费
比例同比提升的班组可拿到奖励，下降则无；月底，按
照班组成绩分配奖励。办法实施后，我每天都会准时
参加班前会，嘱咐员工记住售卡任务、佩戴二维码牌，

并要求员工知晓上个班组、当班
班组的汽油持卡消费数据，做
到心中有数。我们站通过每
日在工作群通报、在班会上汇
报的方式，调动了员工推介加
油卡的积极性。

同时，我们站通过调整加油
卡推介话术，促进汽油持卡消费
比例提升。员工改变以往直接
询问的方式，由“您办张卡吗”改
为“您好，加几号油，您把卡给我，
我来加油”。当客户表示没有卡时，
员工便会建议“那帮您办张卡吧，
只需10秒”“加油卡加油可免
费洗车，还送优惠券”，同时
拿出二维码牌让客户扫码
办卡。不少客户接受了员
工建议，很快完成了办卡、
充值、加油、洗车等业务。

经过全站员工的努力，
我们站的汽油持卡消费比例
不断攀升，汽油销量实现环
比、同比增长。2021 年，瑞
平站汽油持卡消费占比由最
初的27%升至57%。

服务顾客有想法

“加油站的工作就够辛苦的了，没想到顾客还那
么多要求。”一次，新来的后备站长向我吐槽。“如果我
们是顾客，开车来加油，需要什么样的服务呢？你跟
着我，我怎么做，你就怎么做，咱们保证让顾客乘兴而
来、满意而归。”随后，我带他来到泵岛，示范“引导、问
候、行礼、确认、加注、推介、送客”等服务步骤，“挺直
腰杆，正面引车；双臂向前伸直，手心向上，五指并
拢。你别小瞧这些细微的动作，它体现了我们对待客
户的态度。”“我明白了，不管是销售还是服务都要用
心，这样顾客也会对我们以礼相待。”后备站长说。事

后，不论是加油现场还是易捷店内，总是能看到后备
站长热情服务的身影。

“你们站的业绩持续在浙江石油排名前三、多月
排名第一，你们怎么做到的？”在2021年度总结会上，
其他站站长问我。其实，我也没有什么特别的方法，
主要是换位思考，如果我是顾客，想要什么样的服
务？服务过程中，我们会为货车司机提供清理车内垃
圾、赠送一次性垃圾袋、提供停车休息区等一条龙服
务，为小客车司机提供“一键到车”、送货到后备厢等
服务，不断提升客户消费体验。“来瑞平站加油感觉特
别舒服，员工服务亲切、环境干净整洁。”瑞平站的老
客户郑女士这样赞道。

优秀站长
谈管理

刘少春在查询客户资料刘少春在查询客户资料。。 张彩燕张彩燕 摄摄

顾客戴手套自助加油不妥

□黄旭敏

目前，天气比较寒冷，不少车主把自己包裹得严严实实
的，手上也戴上了手套。戴手套无可厚非，但是戴手套自助加
油就危险了。手套的材质大多为腈纶、涤纶等，只要摩擦或戴
手套触碰加油机，就容易产生静电，可能引燃站内汽油挥发的
气体。因此，加油时不要戴手套。

为了避免静电引发事故，顾客在加油前，首先要放电，即
把手放在加油机上的防静电装置上或操作键盘上放电。其
次，加油期间不要再回到车里，或整理衣服，避免重新产生静
电。再次，尽量将加油枪伸进油箱口，减少加油过程中汽油的
挥发，从源头上减少起火的介质。最后，加完油不要马上拔加
油枪，因为油枪跳停后会有部分油品残留在枪口，而油气跟静
电相遇，容易引发闪燃等事故。

▲地点：中石化壳牌昆山海光加油站
堆头名称：你若盛开，蝴蝶自来
造型寓意：天干物燥，人和自然都期待甘露的浸润，契合消费者
心理的城市加油站人造景观令人心情舒畅。

褚再明 摄

◀地点：河北石家庄石油
黄河大道加油站
堆头名称：感受冰雪魅力
造型寓意：将冬奥会吉祥
物冰墩墩、雪容融玩具及
部分徽章、文具等商品摆
放在展台上，并配合融入
冰雪、春花等设计元素的
店内装饰，寓意徜徉冰雪
世界、乐享冰雪运动。

张建恩 摄

因人而异兑换易积分

□谭 露

自贵州六盘水石油推出易积分兑换活动以来，凤凰加
油站利用进站客户多、兑换商品多的优势，加大兑换力度。
2021年，该站易积分兑换额在六盘水石油名列前茅。

该站销售能手金玉灵在介绍易积分兑换经验时说，首
先，推介要因人而异，在提醒客户手机积分会过期的同时，
重点向女性客户推介可兑换的日用商品，向男性客户推介
有助于保养汽车的燃油宝、玻璃水，向带孩子的客户推介鸥
露纸、牛奶等，这些与生活相关的商品很能引起他们的兴
趣。其次，营造氛围吸引顾客，可在加油现场的液晶显示屏
滚动播报活动信息、广播播报或张贴海报宣传活动内容，以
及在易捷店内摆放可兑换的商品，以吸引客户咨询、兑换。
最后，分解任务并跟踪落实，将任务分解到每天、每班、每
人，站长每日在工作群通报完成情况，表扬先进、督促后进，
持续做好易积分兑换工作。

推介技巧

创意陈列

江苏扬州石油秦邮加油站李小海

营销能手
说技巧

对自己影响最深的一句话：

“没有压力就没有动力，你今天

的努力，决定了你明天的样子。”

公司评价：

扬州石油非油品经理施 翔：李小海在工作上兢兢业
业，做好油站管理的同时，不局限于守着自己的一亩三分
地，而是不断开拓销售市场。他本人多次被评为扬州石
油先进工作者、优秀加油站站长，他所带领的屏淮加油站
也多次获得“扬州石油先进集体”荣誉称号。

面对激烈的市场竞争，李小海调研分析加油站商圈，
以尾气处理液销售为突破口，坚持走访、回访，以客户为
中心，用真情真心打动客户、用优质商品打开销路，得到
了客户认可。接下来，扬州石油将持续增强员工“市场是
地位，客户是饭碗”的意识，宣传树立“每个岗位都是经营
点、每位员工都是客户经理”的理念，抓住营销机遇，提升
经营量效。

李小海将尾气处理液搬到车上，准备为客户送货。
周 琳 摄

刘少春在整理员工工牌。 张彩燕 摄

刘少春在向顾客推介商品。 张彩燕 摄

李小海在查询销售数据李小海在查询销售数据。。 周周 琳琳 摄摄

“信、看、学、推、激”
推介燃油宝

□戴明明

江苏宿迁石油宿城新区加油站员工王芳，连续多年获
得地市公司燃油宝销售冠军，她始终坚持“真诚让销售更有
温度”的理念，强化服务营销、微笑营销，积极洞察并及时满
足客户需求。同时，她每天都给自己确立一个小目标，不完
成目标不下班，且每天回顾总结，形成了“信、看、学、推、激”
为主要内容的燃油宝工作法。

其中，信就是树立信心，克服畏难情绪，面对拒绝，不要
气馁，对产品品质有信心，相信开口有商机；看就是仔细观
察，重点关注顾客的打扮、言谈举止、车牌车况等要点，快速
准确分辨目标顾客；学就是积累知识，精通业务知识和商品
特点，引导顾客树立“爱车要懂车、护车得实惠”的理念；推
就是找准需求，根据客户车况采取灵活的方式推介，巧用不
同营销话术，提高成功率；激就是确立目标，每日回顾、每周
总结，与同事交流沟通，比着卖货、鼓劲卖货。

经过多年探索实践，王芳在宿迁石油的支持下成立了
燃油宝工作室。她通过发挥劳模示范引领及帮教作用，推
广燃油宝销售经验，以“技能传承、经验交流、业绩提升”为
目的，激发全员工作热情，培养造就了一大批销售技能人
才，推动了宿迁石油销售绩效的提升。

汽油颜色的不同，
能否代表汽油质量存在差异？

□李方征

不少车主在加油时，发现很多地区或是不同加油站的油，
颜色竟然是不一样的。有的是白色汽油，像水一样透明，有的
则是黄色汽油。汽油颜色差别是否代表质量有差异，什么颜
色的汽油最符合标准呢？

其实，汽油质量的优劣与颜色深浅并无关系。颜色的深
浅并不能判断油品是不是合格或者不合格。原油的产地不
同、不同的炼厂采用的炼油工艺不同、使用的添加剂不同等，
都会造成成品油的颜色不同。

油品颜色不同有多方面的原因，第一，油罐或管道等存储
装置受到污染的话，油品颜色会变深。第二，汽油被氧化后，
颜色也会变深。第三，人为添加了一些添加剂，有些添加剂怕
光，在光的影响下可能会发生分解，在这种情况下也可能使油
品颜色变深。

目前，国标对成品油颜色没有统一规定，因此，同一标号
的成品油如果颜色不同，并不代表油品本身质量有问题。根
据经验，成品油的颜色如果在水白色到浅黄色的范围内，都属
于正常颜色。判断汽油质量只能进行试验，只能通过鉴定。
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