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0 引言

今天的成品油市场已然处于供大于求的“红海”。

油价低位运行，既有产能过剩的直接原因，也有经济

低迷需求不振的雪上加霜，更有替代能源的不断蚕食，

技术进步也必将不断提高能源使用效率而降低油耗进

而减少需求。[2] 面对这种形势，中国的石油销售企业，

唯有通过运用“互联网 +”思维结合大数据分析，连

接站内站外，打通线上线下服务，消除时间和空间束

缚，向人、车、生活综合驿站转型。

在互联网劲风中，商品个性化、系统智能化、服

务定制化、经营多元化将成为成品油销售行业“乘风

借势”的重要方向。

1 “互联网 +”理念

“互联网 +”理念的提出，最早可追溯到腾讯董

事会主席在 2013 年的一次演讲。提出：“‘互联网 +

一个传统行业’，意味着什么呢 ? 其实是代表了一种

能力，或者是一种外在资源和环境，对这个行业的一

种提升。”“+”是传统行业的各行各业。“互联网 +”

是两化融合的升级版，是将互联网作为当前信息化发

展的核心特征，提取出来，并与工业，商业，金融业

等服务业的全面融合。这种融合不是简单的叠加。不

是一加一等于二，一定是大于二。这样的“互联网 +”

的例子绝不是什么新鲜事物，比如，传统集市 + 互联

网有了淘宝，传统百货卖场 + 互联网有了京东，传统

银行 + 互联网有了支付宝，传统的红娘 + 互联网有了

世纪佳缘，传统交通 + 互联网有了快的滴滴，而传统

新闻 + 互联网有了柴静《穹顶之下》病毒式的传播等 

等。

2 新形势下油品营销现状

“冲击零售业不是我们的目的，我们要做的是零

售业的变革者。”这是马云到访中国石油时说的话，

从中不难看出互联网将给油品零售业务带来的革命性

变化。

当前，我国的炼油产能已经逐渐步入了比较严重

的过剩时期，而国内的石油成品油的零售市场也将进

入到一个资源较宽松、相对也比较过剩的“买方市 

场”。但随着成品油“卖方市场”一去不返，身处炼

厂多、资源多、竞争主体多等大环境的区内销售企业

日子越来越不好过。加之近两年采矿业开工率不足，

油改气车辆增加，国内油价跌多涨少抑制油品消费等

因素，以往占据零售市场优势的企业，控制力正在下

降，特别是柴油市场份额还下降较多较快。长此以往，

不仅中国石化的传统优势市场将面临优势不再的困

境，对始终占据独特的地位南方销售企业以及上游后

路疏通、企业竞争能力提升和企业形象树立等方面，

也会产生不利影响。

近年来，由于国际石油市场的波动，我国的石油

成品油市场及其销售也紧随其发生了相对应的波动，

如今，石油成品油的消费情况已经逐渐成为了各国经

济发展的间接衡量指标，而这也意味着国际油价的变

动将会带来较大的经济效益及其战略意义。

在我国，其成品油市场不仅有中国石油、中国石

化以及中国海油三家主要的国有企业，由于市场的逐

渐开放还吸引了诸如 BP、道达尔等跨国石油企业的

进入。同时，随着我国油品零售以及批发市场的不断

开放，吸引了众多的外资成品油销售以及生产的企业

进入到我国市场中，这些外资企业利用先进的管理理

念和互联网技术，为客户提供个性化服务，不断增强

与客户黏性，获得了客户的认可和信赖，市场份额在

逐日扩大。

论新形势下“互联网 +”油品营销实现转型升级

樊根华（中国石化销售股份有限公司广东广州石油分公司，广东　广州　510000）

摘　要：2015 年中国政府工作报告中首次提出“制定‘互联网 +’行动计划”，“互联网 +”正式纳入国

家经济的顶层设计。[1] 近年来，随着互联网技术的迭代更新，客户的消费习惯和行为发生深刻变化。同时，石

油石化行业产能过剩、资源过剩和产销矛盾日益突出，市场竞争“白日化”，这些改变给油品销售企业带来了

巨大的困难和挑战。如何利用互联网技术和互联网资源改造传统的油品零售产业，通过强化互联网思维、大数

据分析和信息技术保障管理，突出信息技术服务经营的职能，加快油品销售的转型升级，将是我们传统的零售

行业突破行业壁垒，超越传统发展极限，实现发展跨越的一次绝佳机会。

关键词：油品营销；“互联网 +”；客户管理；精准营销；一站式
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3 油品营销发展趋势

由于油品具有特殊危化品物理特性，无法物流配

送到户，因此，加油站作为独特的商业资源无法被电

商所替代。在未来互联网通的商业社会中，客户基于

“互联网 +”叠加的多样化需求催生加油站业务的多

元化。而加油站多元化的根基在于客户大数据的挖掘

利用，以及基于客户大数据分析基础上的精准营销。

客户必将成为最有价值的共享资源，并成为跨界竞争

者觊觎的目标。

3.1 未来的油品消费者趋向多元化选择

之前的加油站，顾客很难做到货比三家，没有一

个客户愿意在加油时会特意开车到几公里外的加油站

加油，因为货比三家的选择成本是客户无法接受的。

但在移动互联技术广为普及的“互联网 +”时代，每

个消费者都能够通过移动互联终端实时了解所需要的

产品与竞争信息。

油品价格将趋于透明化，当消费者掌握所需要的

信息后，就能够真正做到基于真实信息的客观比较的

理性消费，乃至通过“互联网 +”技术应用联合起来

集采分消，进一步削弱零售商在交易过程中的价格控

制力。而由于供大于求竞争压力的存在，也将不断加

大商家用虚假信息误导欺骗消费者的代价，最终必将

使价值的天平逐渐向消费者倾斜。

3.2 未来的油品销售商趋向多元化经营

加油站，属于危化品经营场所，作为政府管制的

独特危化品经营网点稀缺资源，具有不可替代性，也

是跨界竞争者难以染指和替代的。因此，未来中国加

油站的价值并不会因为“互联网 +”的跨界而降低，

反会因为其独有的客户资源受到跨界青睐。未来加油

站的价值则更多地将取决于客户资源的价值，客户基

于“互联网 +”叠加的多样化需求也必将催生加油站

业务的多元化。油品销售企业依托全新的互联网平台

和渠道，客户服务手段更加多元，线下与线上、站内

与站外服务范围不断拓宽；服务主体越来越多元化，

由加油站员工单一服务向全员服务转变。服务过程得

到延伸，涵盖售前、售中、售后等加油站服务各环节，

加油站将从单一的加油场所向“人·车·生活”综合

服务体转变 [3]。

4 “互联网 +”油品营销突围之道

企业持续发展之基、市场制胜之道在于创新。低

油价对油气公司来说并非绝对的坏事，如果我们只将

其作为难以克服的困难，那么企业发展必将受到巨大

的影响。观念一变天地宽，我们不妨换个思路，多看

看“低油价”在扩大终端需求等方面的积极作用，压

力变动力，将“低油价”作为倒逼自身创新发展、转

型升级的重大机遇，才能克服困难、渡过难关，打赢

稳增长攻坚战。

4.1 “互联网 +”油品，实现一体化转型升级

面对市场寒冬和成品油市场竞争主体多元化、竞

争白热化、销售形势复杂化等新形势，作为油品零售

单位，“大众创业、万众创新”要求成品油销售企业

创新、“互联网 +”新业态需要成品油销售企业创新、

消费需求多元化迫使成品油销售企业创新。因此，成

品油销售企业需更主动地适应新形势、新变化，借助

大数据、云计算、车联网、物联网、移动支付等技术

手段，实现一体化营销体系建设。即对加油站目前提

供的“油、卡、非、润、气、电”等多种产品实施整

体运作、融合销售，改变过去单纯为客户提供油品的

服务方式，延伸服务内涵，通过打通商家、消费者、

供应商之间的信息桥梁，为客户提供一站式服务，把

加油站建设成为“人·车·生活”驿站，努力打造稳

健发展的综合服务商。

如中石油推出“放心厨吧”活动，车主走入便利

店购买促销品，在休闲驿站上网、休息、为手机充电。

10min 后，车缓缓驶出加油站，留下的只有顾客刚刚

喝完的咖啡杯，多媒体播放器还继续播放顾客没有看

完的影片……仅仅 10min，顾客完成了比加油更重要

的“人的补给”。

4.2 “互联网 +”油站，实现智能化转型升级

“互联网 +”加油站销售模式，是以传统加油站

销售体系和网络为基础，借助大数据、云计算、车联 

网、物联网、移动支付等互联网技术手段，打造以“人

·车·生活”为内涵的综合服务站；以异业合作、跨

界联盟为渠道，建设多方共赢的商业生态圈；实现从

油品销售到汽车全生命周期服务转变、从传统加油站

经营模式到全渠道资源整合转变、从实体营销到大数

据营销转变，是线上线下有机结合，集智慧的产品、

渠道、促销、支付、设备、环保、数据于一体的新型

加油站。

新型智能化加油站将有以下功能：车牌识别系统

可对客户车牌号、消费的油品、金额、是否使用加油

卡等信息做记录和简单的分析；集微信、APP、银行 

卡、移动端等多渠道便捷支付方式；智能光感照明灯

可通过光感、物感自动开关灯，调节灯光的强弱；促
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销显示屏加油机自带监控和语音收录功能；利用加油

卡自助服务终端，客户可自助办理相关业务。如，冠

德石油的智慧加油站，车牌识别 + 微信自动付，专

用通道三步轻松完成加油；壳牌石油的车到加油，集

“汽车加油、快速导航、优惠资讯”于一体，车主安

装 APP 后可通过应用加载的导航系统定位到附近最近

的加油站，并利用路线导航功能方便地找到指定的加

油站点。

在加油站加油后，车主可以在 APP 上直接选择油

品、油枪号、车牌号并输入加油金额，通过绑定的银

行卡、微信支付或支付宝等方式在线支付加油款，不

用下车排队，在车上就能够轻松体验到加油服务的便

利与快捷 [4]。

4.3 “互联网 +”客户，实现精准化转型升级

油品零售多元化转型的根基在于客户大数据的挖

掘利用，以及基于客户大数据分析基础上的精准营销。

依托全新的互联网平台和渠道，整体数据合力，促进

客户管理、数据分析、积分兑换、业务融合和线上营

销等方面形成全方位的销售综合体系，将成为未来油

品零售发展的重要趋势之一。如中化的喂车车在大数

据和 AI 算法的基础上，为加油站推出了客户“一键

召回”功能。

通过多维度的全网数据，让加油站清楚地看到每

月新增、流失客户量和每个客户的忠诚度指数。对于

流失客户，喂车车系统会具体分析，区分有无召回的

必要，如果召回，该采取何种成本最低的方式，例如，

过路用户是无需召回的。具体召回的营销方式可以是

发短信提示车主有积分剩余，或发优惠券、发卡等等，

针对不同用户情况，系统会有不同召回策略。再如壳

牌的智享汇，它的每一名会员都可以通过多平台体验

智享汇的智能服务，无需实体卡片，只需向壳牌加油

站员工出示会员二维码或报手机号码，即可实现身份

识别、积分累积、积分兑换等所有服务。

4.4 “互联网 +”跨界，实现多样化转型升级

近年来，能源的绿色低碳化潮流已经势不可挡，

替代燃料发展迅速，国内交通替代呈现多元趋势，逐

渐形成了以天然气、电动车、甲醇、生物燃料、氢能

源以及煤制油等多种能源发展格局。根据国家《节能

与新能源汽车产业发展规划（2012~2020 年）》及相

关规划，2020 年我国纯电动汽车和插电式混合动力汽

车生产能力达 200 万辆、累计产销量超过 500 万辆；

广东省政府粤府办〔2016〕23 号文规定：到 2020 年，

全省新能源公交车保有量占全部公交车比例超 75％，

其中纯电动公交车占比超 65％，基本实现纯电动公交

车的规模化、商业化运营。

从以上数据可见，未来几年天然气公交车的保有

量必然大跌，纯电公交车必然大行其道。同时，随着

政府对氢能源的大力支持，技术日趋成熟，造车成本

降低及生产量的增大，氢燃料电池汽车市场竞争力大

增，市场保有量必然大涨。面对新能源汽车所带来的

挑战，油品零售企业务必积极应对这一趋势，加强跨

界合作，寻求新的业务增长点。如壳牌在巴西建立一

家生产生物乙醇的合资公司。这家公司用甘蔗不能食

用的部分生产第二代生物乙醇，并在巴西全国范围内

建立了 5600 家生物乙醇加油站，满足了当地约 30%

的燃料需求。另外，壳牌在德国的合资公司也将在未

来 5 年内建设 400 家加氢站。

5 结论

当前，随着我国石油成品油的销售市场竞争趋势

的日益加剧，各成品油销售企业正面临的挑战也随之

增加，而成品油的销售也从传统营销观念下的“皇帝

不愁女儿嫁”的销售形式逐渐朝着品牌营销、服务营

销以及价格营销等多元化的形式发展。油品销售企业

只有利用互联网思维转移视角，从传统以完善零售企

业自身为重心的“油品驱动”向以客户为重心的“服

务驱动”转型，基于“用户思维”，以服务驱动，大

数据为依托，围绕客户的个性化需求，整合现有资源，

为客户提供更好的服务体验，方能使油品零售在互联

网的风口浪尖乘风破浪、扬帆远航。
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