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阅读提示
随着消费者需求日益多元化与个性化，加能站已成为展示中国石化

企业形象、提升客户消费体验的重要窗口。注重加能站“形象管理”，是中
国石化销售企业在新时代背景下实现转型升级、增强市场竞争力的关键
举措。

近年来，中国石化销售企业从产品思维向客户思维转变，致力于打造
高颜值、高智能、高效率的消费环境，努力满足人民群众对美好生活的向
往。各企业通过技术创新和服务升级，实施清洁行动、亮化行动、打造“样
板站”等措施，持续改善加能站环境，有效提升企业的品牌识别度与美誉
度，以及客户的满意度。

新闻会客厅

陈兴锁：曲靖石油以系统思维统
筹优化加能站消费环境，聚焦设施设
备升级改造，因地制宜开展加能站提
质增效工作，1~9 月，完善 25 座加能站
的配套服务设施，对 11 座加能站进行
形象微改造，更换 50余盏 LED 灯，维修
100 余平方米加能站地坪，并组织党团
员志愿者开展 30 余次深度清洁行动，
使加能站消费环境得到明显改善，带
动汽油销量同比增长 7.84%。同时，统
筹开展“综合业务”培训，不断提升员
工服务质量，1~9 月，客户评价综合得
分排名云南石油第一。

薛时乐：宁德石油坚持以客户为
中心，不断升级加能站硬件设施，塑造
差异化竞争优势。一是推进亮化工
程，通过在加油棚顶部加装 LED 灯具，
提升加能站夜间可见度，为顾客夜间
加油提供更安全、便捷的环境。截至
目前，宁德石油已在寿宁际头站、廉坑
站等 18个重点站点完成了檐口亮化工
作。二是顺应能源转型趋势，增设充
电桩。宁德石油充分利用站内闲置土
地资源，今年累计增设 178 个充电桩，

带动易捷服务营业额超 200 万元。三
是建设自驾游驿站。宁德石油选择位
于霞浦、福安等景区沿线的加能站作
为试点，提供旅游咨询、地图指引、免
费开水，以及擦车窗等增值服务，提升
顾客消费体验，1~9 月，宁德石油景区
周边加能站整体汽柴油销量同比增长
10.17%。

陈 淦：在激烈的成品油市场竞争
中，油品终端客户对线下消费体验的
要求越来越高，亳州石油将优化消费
环境作为吸引和留住客户的关键策
略。一是提高夜间亮化标准。公司
领导带队对 24 小时营业站点开展夜
查，确保照明设备正常运行，对存在
设备问题的站点及时维修改造。截
至 10 月底，24 小时营业站点占比达到
71.1%，油品销售实现逆市增长，计划
完 成 率 达 102.2% ，排 名 安 徽 石 油 第
三。二是对委托管理站和租赁站点
进 行 统 一 升 级 改 造 ，规 范 加 能 站 标
识，提升品牌形象，车辆进站率和通
过率显著提升，1~10 月，柴油销量同
比增长 5.4%。

问 优化加能站消费环境助力拓销增量成效如何？

问 销售企业如何通过“形象管理”吸引顾客并塑造品牌形象？

陈兴锁
云南曲靖石油分公司代表、

党委书记

薛时乐
福建宁德石油副总经理

陈 淦
安徽亳州石油副总经理

陈兴锁：曲靖石油致力于为每位
客 户 提 供 高 质 量 的“ 中 国 石 化 服
务 ”和 高 颜 值 的 品 牌 形 象 。 一 是 持
续 布 局 新 形 象 综 合 加 能 站 。 实 行

“ 一 站 一 设 计 ”选 配 方 案 ，优 化 站 内
动 线 布 局 ，截 至 目 前 累 计 建 成 18 座
新 形 象 加 能 站 ，大 幅 提 升 了 高 峰 期
间单车服务效率。二是不断优化加
能 站 环 境 。 每 周 开 展 深 度 清 洁 行
动，确保卫生整洁，在 53 座加能站打
造 读 书 角 、充 电 区 、休 息 区 等 ，同 时
引 进 咖 啡 机 和 自 动 售 货 机 等 设 施 ，
满足客户的需求。三是结合当地特
色元素提升品牌形象。积极发掘文
化 资 源 ，实 施“ 长 征 路 上 的 中 国 石
化”品牌形象提升工程，成功打造了
8 座红色主题加能站，在 23 座加能站
设 立 扶 贫 商 品 展 示 区 ，进 一 步 树 立

“党和人民好企业”品牌形象。

薛时乐：宁德石油积极开展市场
调研，围绕消费者需求不断提升加能
站硬件条件、巩固品牌优势。一是明
确提升标准。宁德石油制定了详细的
改造指导标准，用于优化站内立柱、檐
口、站房、加油现场、便利店及客户休
息区等，实施厕所常态化检查制度，发
现设施损坏立即修复，以“低成本”塑
造“新形象”。二是开展“香味”营销。
在多个站点引入快餐、茶叶、咖啡等，
营造温馨舒适的店内氛围，吸引顾客
进店，1~9 月，宁德石油顾客进店率同
比 增 长 12%。 三 是 做 好 公 益 品 牌 建
设。以建设司机之家、爱心驿站为契
机，进一步改善加能站环境条件，1~9
月，宁德石油新建爱心驿站 21座、司机
之家 10座，累计服务户外劳动者、新就
业形态员工、进站加油客户等 20 余万
人次。

问 在提升形象的过程中，销售企业面临哪些挑战？如何应对？

陈兴锁：在形象改造的过程中，曲
靖石油面临新建或改造综合加能站成
本较高的挑战。对此，一是做细项目
前期论证工作。建立大数据分析模
型，成立项目论证小组，邀请第三方专
家评估投资回报率等核心指标，确保
项目前期工作的全面性和准确性。二
是多形式提高市场占有率。通过租
赁、他有他营、合资合作等模式不断拓
展营业网点，有效利用闲置资产，预先
规划充电、加氢、加气等设备的管线铺
设，为用户提供多样化的能源选择。
三是深化智能化系统应用。试行“自
助加能站”模式，灵活运用“一键加油”

“易捷到车”等智能服务功能，进一步
完善“ETC+无感支付”智慧加能站建
设方案，提升客户消费体验，为加能站
形象提升赋能。

薛时乐：在提升加能站形象的过程
中，宁德石油面临成本预算不足、服务
提升遇到瓶颈等问题。对此，一是合理
控制成本。全面考虑加能站形象改造
的各个阶段（前、中、后），科学选定改造
项目，避免不必要的开支。同时，加强
对施工现场的监督，明确驻站人员责
任，控制成本的同时保证施工质量。二
是提升服务质量。建立和完善加能站

管理服务提升长效机制，加大培训考核
力度，组建金牌教练队伍，定期对员工
进行技能轮训。将员工现场服务纳入
绩效考核，推动客户服务制度化、标准
化、规范化。

陈 淦：受制于加能站占地面积、
地方经济水平等因素，亳州石油打造
新形象综合加能站的进程相对缓慢，
因设计漏项、设计变更导致的超投资
现象时有发生。对此，亳州石油多措
并举，一是深入细致地进行项目可行
性研究和初步设计，合理确定投资概
算。二是严格执行招投标程序，加强
施工方管理，严肃处理违规行为，施
工过程中及时进行局部验收，有效缩
短工期，实现降本增效。三是加强区
域加能站建设统筹管理，调研分析区
域内商圈、社群分布情况，提前规划
布局，因地制宜投建加能站、充电站、
加气站、司机之家等，确保各站点之
间实现业态互补，共同构建“综合能
源服务圈”。四是强化数据分析和客
户服务，通过建立客户档案，分析客
户消费习惯，为客户精准画像，结合
活动对员工进行营销培训，提升员工
的服务水平，更好地满足客户的个性
化需求。

嘉 宾：

□吴树彬

崭新的红色罩棚、平整的水泥地面、
醒目的车辆动线、干净的玻璃窗……每
一位走进河北石油石家庄元南加能站
的顾客看着整洁的环境，都感到心情
舒畅。近年来，河北石油将提升加能
站形象视为增强市场竞争力的关键策
略之一，除元南加能站外，辖区内
1000余座加能站的形象都有了很大
的改善，受到越来越多客户的称赞。

在河北石油提升加能站形象的措
施中，“清洁行动”尤为突出。该行动
旨在彻底改变传统加能站老化、破旧
的形象，通过更新设备设施、美化现场
环境来实现目标。为此，河北石油制
定了“清洁行动”统一标准，不仅编制
了加能站现场管理标准化手册、加能
站运营手册，而且成立了专业的检维
修中心，组建了 200个人的专业维修
团队，承担维修罩棚、加油机、站内电
路等任务，确保了维修工作的及时性
和经济性。站内墙壁粉刷、地面画线、
加油岛刷漆等难度较小的工作，则由
站内员工负责，公司给予员工一定的
薪酬奖励，有效调动了员工的积极性。

除开展“清洁行动”外，河北石油
还积极拓展增值服务项目，如免费洗
车、擦车窗、收集车内垃圾、提供热水
及食品饮料试吃试饮等，不断提升客
户满意度。得益于此，河北石油的综
合客户满意度近年来一直保持在99%
以上，9月份汽油销量同比增长6.6%，
易捷服务基础品类销售额同比增长
16%。

□马建辉 马志华

“到青海湖了，大家快看！”随着一
位游客的惊呼，周围的人们纷纷抬
头。没想到，一座加能站——青海石
油圣湖加能站令大家眼前一亮。该站
精准定位为“旅游景区”服务站，站内员
工巧妙运用蓝天、白云、雪山、湖泊和油
菜花等元素，在便利店墙体上手绘了
一幅绝美的画卷，吸引了过往游客的
眼球。

为给游客提供更加舒适便捷的消
费体验，圣湖加能站不仅注重外观设
计，更在功能设施上下足功夫。他们
不断完善加油区、停车区、卫生间等基
础设施，满足客户的基本需求。考虑
到高原地区紫外线强、海拔高等因素，
该站充分利用站内区域进行合理布
局，打造专门的休息区，放置舒适的座
椅和遮阳伞，并提供饮用水、氧气罐和

急救包等必需品。站内易捷便利店的
商品也紧紧围绕游客需求，太阳帽、太
阳镜、披肩、纱巾、防晒霜等高原旅游
必备品一应俱全。站内员工通过一系
列特色服务，将该站打造成一个集导
游服务、信息咨询、应急服务、休闲娱
乐、旅游服务、特产销售、停车服务于
一体的“旅游驿站”，让游客在青海感
受别样的中国石化加能服务。

青海石油充分结合当地民族特色
和区域优势，精心挑选并打造了13座
景区周边的“旅游驿站”，大力提升品
牌形象和服务水平。这些“旅游驿站”
不仅成为展示青海美景的窗口，而且
为当地居民提供了就业机会。同时，
青海石油还在加能站便利店内设立了
青海特色商品展示区，引进了泽库县
的手工艺品、牦牛肉干及民族服饰等
商品，支持地方特色产业发展，实现经
济效益和社会效益双赢。

□何庆涛 姜 静

今年以来，天津石油以“5S管理
（整理、整顿、清扫、清洁、素养）”作为
切入点，以提升站容站貌及整体形象
为目标，全力打造了 7座公司级“5S”
样板站，为加能站经营服务管理打下
坚实基础。

天津石油交通加能站就是7座样
板站之一。自天津石油开展打造

“5S”样板站工作以来，该站以强烈的
责任心，不断总结经验、改进做法，推
动清洁提升工作全面展开，客户服务
评 价、厕 所 环 境 评 价 满 意 度 均 为
100%，实现了“零差评”“零投诉”，站
内 会 员 消 费 占 比 由 18.32% 增 至
37.7%，油品销量也明显增长。

创新工作方法，提升清扫效率。
该站明确分工、实施考核，建立清洁
长效机制。加能站根据员工班次划
分卫生责任区，每周对油罐区、加油
区、营业厅等区域进行全面清洁，每
逢节假日开展卫生大清扫，营造明亮
舒畅的节日氛围。针对不同卫生区
域，该站灵活采购各种类型的清扫工
具，例如购买伸缩清洁杆对站内立
柱、易捷便利店门头进行擦拭，购买

可弯曲的清洁工具对柜顶、加油机顶
部等位置进行清洁；创新使用“清洁
剂+酒精+水”的混合清洁材料，采取

“一喷、一抹、一刮、一擦”清洁步骤，
确保清洁高效、彻底。

员工以站为家，用心用情优化服
务环境。该站积极响应天津石油“家”
文化建设号召，引导员工形成“加能站
是我家，我为我家大清扫”的行动自
觉。员工花心思、下功夫，用有限的条
件美化现场环境，如自行缝制手机存
放袋用以规范摆放手机、自费购置厕
所喷香机清新环境等，有力优化了加
能站环境。

□萨仁花

“长途自驾有点累，所以来加油的
时候想休息一下，没想到在加能站也
能露营！”一位游客在中国石化新疆巴
州石油独库加能站的“露营基地”休息
时兴奋地说。

独库加能站坐落于被誉为“中国
最美公路”之一的独库公路中段，紧邻
电影《飞驰人生》拍摄地——巴音布鲁
克景区的入口，是巴州石油首座“旅游
驿站”。

由于多部影视作品热播，新疆巴
音布鲁克、阿勒泰等地吸引了大量游
客。巴州石油充分利用旅游资源，在
巴音布鲁克、巩乃斯、罗布人村寨等景
区周边站点打造“旅游驿站”，对站内
环境进行升级改造，利用闲置空间打
造“露营基地”，配备露营桌椅、帐篷等
设施，利用周边景点元素、串灯、盆栽
等装饰围墙，让站点华丽变身，休闲露

营氛围“拉满”。顾客进站加油购物时
可享受室外露营、拍照留念、泡饮热
茶、旅游路况提示等服务，大大提升了
消费体验。6~9月旅游高峰期，巴州
石油“旅游驿站”车流量同比增长
80%、汽油销量同比增长5%。

此外，巴州石油围绕客户需求，还
在加能站内打造了爱心驿站、有氧驿
站，并积极实施罩棚、顶棚、便利店美
化翻新，以及开水机、洗车机、充值机
等设备升级，营造整洁、温馨、高效的
加油氛围，擦亮中国石化服务窗口品
牌形象。

近年来，新疆石油发挥当地资源
优势，持续拓展业务范围，定标准、靓
环境、提服务、严纪律，充分完善各站
点服务功能，改善加能站消费环境，打
造具有当地特色、客户充分认可且可
推广的样板站，以点带面实现全疆加
能站形象大升级、服务大提升，促进了
经营水平显著提升。

□李天浩 刘 芳

夜幕降临，华灯初上。山东菏泽
石油城区片区 005站开启了檐口、加
油机灯箱等照明设施，中国石化品牌
标识在灯光的映衬下格外醒目。

为优化消费环境，2023年起，菏
泽石油对辖区加能站实施了“亮化工
程”，城区片区005站便是其中之一。
改造前，该站夜间照明亮度不足、辨识
度不高，许多车辆在行驶中容易忽略
该站。为此，菏泽石油将该站改造成
为新形象站，通过多样化且具有特色
的外观设计，005站焕然一新。一到
夜间，该站灯火辉煌、形象亮丽，给予
车主强烈的视觉冲击，不再容易错
过。同时，菏泽石油还对部分加能
站 实 施 以 罩

棚、檐口标识、灯箱、品牌柱照明等升
级改造为主要内容的亮化改造行动，
包括在罩棚、檐口安装 LED灯带，增
加洗墙灯，优化便利店照明等。截至
10月底，已有35座加能站完成了亮化
改造，进一步提高了加能站辨识度，助
推企业拓销增量。

为促进形象、服务双提升，菏泽石
油积极打造形象标杆站，开展环境卫
生整治，实施“治破治旧”措施。对卫
生死角进行彻底清理，重新规划站内
绿化带、停车位及楼前屋后布局，对损
坏或老化的设备进行修复或更换，通
过全面、统一的整治措施，加能站的服
务环境更加整洁有序。同时，菏泽石
油构建多元化的服务体系，增设洗车
点、充电车位、爱心驿站等，充分满足

客户多样化需求。“现在，我们的
加能站形象更美、业态更丰富，

来我们站的客户越来越多
了。”城区片区 005站经

理陈亚感慨。

□李丹红

为巩固加能站“治破治旧”成果、全
面提升加能站整体形象，江西吉安石油
开展“我爱我家”清洁提升百日竞赛主
题活动。此次活动将加能站细分为油
罐区、加油区、便利店等 12个特定区
域，以“净化、亮化、美化”为目标，打出

“翻、刷、整、除”清洁组合拳，力求打造
让客户满意的加能站环境。

坚持日常清理与定期整治相结
合。各加能站采取“定区域、定人员、
定标准”的策略，每日固化分管区域的
地面清扫、加油机维护、油污清理等清
理任务，做到“天天扫、班班清”，养成
良好的清洁习惯。每周制订一项重点
清洁计划，持续对加能站每个区域、每
台设备进行深度清洁。针对加油区，
制订去污渍、去油渍、去胶渍的“三去”
计划；针对排水管沟、洗车机污泥沟
池，实施“清泥”行动；针对油罐区、绿

化带，进行“修饰”处理，确保加能站卫
生无死角。

发挥“树标杆，先进带后进”的模
范作用。县、区公司管理团队在日常
巡站时，将加能站环境和内务列为必
查项，并在管理群分享优秀站点的先
进经验和优美环境，激励其他站点学
习。此外，组建专门的“治破治旧”帮
扶小组，集中力量对重点、难点区域进
行深度清洁，推动加能站“旧貌换新
颜”。

构建清洁提升的长效机制。建立
清洁绩效考核体系，明确各个卫生区
域的责任人，将加能站清洁状况纳入
专项调研、监督审查和日常巡查的评
估范畴，持续追踪问题整改进度，确保
改进措施得到有效执行。6月，吉安
石油对全区加能站的清洁工作进行评
比，评选出一批卫生干净整洁、物品摆
放有序、陈列赏心悦目的加能站，以良
好的基础管理助力经营工作。

“清洁行动”增强内生动力

做好“形象管理”提升服务体验

打造“旅游驿站”新地标

打造“样板站”树立新标杆

加能站变身特色加能站变身特色““露营基地露营基地””

亮化工程让加能站“靓”起来

“我爱我家”助加能站展新颜

河北石油

青海石油

天津石油

江西吉安石油

山东菏泽石油

新疆巴州石油

陈小梅 娄 巧 骆冬梅 金丹妮 整理提供

天津石油交通加能站经理张岚为
员工缝制手机存放袋。 李 娜 摄

“高原之舟”——牦牛与青海石油圣湖加能站合影。 马强兵 摄

河北石油石家庄元南加能站员工
帮助客户收集车内垃圾。 吴树彬 摄

新疆巴州石油独库加能站的“露营基地”。 李雪娇 摄

山东菏泽石油城区片区 005站改造后的夜间亮化效果。 刘 芳 摄


