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[摘 要] 加油站作为能源补给的重要场所，其加油效率直接影响到客户满意度和加油站的运营效益。本文

以系统工程思想为基础，借助解释结构模型（ISM）对影响加油站加油效率的因素进行分析，获得多级递阶

结构图，认为影响加油效率的最主要因素是人员配置和技术创新，并以此为依据，借助层次分析法（AHP）

对提升加油效率措施进行探索分析，得出使用人工智能等创新技术，改变传统加油模式是提升加油效率的

最有效措施。
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[Abstract] As an important place for energy supply，the refueling efficiency of gas stations d

irectly affects customer satisfaction and the operational efficiency of gas stations. Based

on the principles of systems engineering，this article analyzes the factors that affect refue

ling efficiency at gas stations using the Interpretive Structural Model（ISM），and obtains a

multi-level hierarchical structure diagram. It is believed that the main factors affecting r

efueling efficiency are personnel configuration and technological innovation. Based on this，

the Analytic Hierarchy Process（AHP）is used to explore and analyze measures to improve refue

ling efficiency，and it is concluded that using innovative technologies such as artificial in

telligence to change the traditional refueling mode is the most effective measure to improve

refueling efficiency.
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引言

随着经济的快速发展和交通工具的日益普及，加油站作

为能源补给的重要场所已成为人们生活中不可或缺的一部

分。由于成品油的特殊性，消费者需要前往加油站，在站内

选择加油品种和数量，并支付相应的费用。工作人员使用加

油枪对车辆进行加油，加油后消费者支付费用并离开。传统

加油模式存在一些问题，如无法快速定位目标站点、无法灵

活选择油品种类和数量、加油过程不够便捷、信息化程度低、

管理效率不高、客户体验不佳等问题。

加油站的加油效率是衡量其运营效率和服务质量的重要

指标之一，然而，受到多种因素的影响，加油站的加油效率

有时会受到制约。因此本文将从系统工程的角度出发，对影

响加油站加油效率的因素进行深入分析，并探讨相应的优化

策略。

正文

一、利用ISM对影响加油站加油效率的因素进行分析

1、确定影响因素

通过对网上资料、相关文献、加油站员工、客户等相关

调研，发现影响加油站加油效率的因素有很多，经过对比筛

选认为其中比较重要的几个影响因素如下表 1所示：
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表 1 影响加油站加油效率的因素及名称解释

影响因素 要素 影响因素解释

设备因素 S1 加油机、加油枪的型号、数量、性能等

人员配置 S2 工作人员的数量、素质、业务技能

加油站布局 S3 油站道路，加油区域，进出场，便利店位置设置等

开发票方式 S4 线下便利店开票和线上电子发票

加油站规模 S5 规模较大的加油站通常具有更多的工作人员和设备，可以提供更快的加油服务

支付方式 S6 支付宝、微信、刷卡、现金、加油卡等

地理位置 S7 位于交通繁忙地区的加油站通常具有更高的加油量，而偏远地区的加油站则可能面临较低的加油量

技术创新 S8 新技术改变了传统加油模式，如车辆识别、自主加油、无感支付等

2、影响因素的系统结构分析

2.1 确定要素之间的二元关系，建立邻接矩阵

根据调研分析，得出以下矩阵：

2.2 求可达矩阵并分解，区域划分

对可达矩阵进行处理和分解，进行区域划分，得出系统

要素集合的可达集 R（Si），先行集 A（Si），共同集 C（Si）和

起始集 B（Si），R（S4）={S4，S8}，R（S6）={S6，S8}，R

（S7）={S1，S2，S3，S5，S7}，R（S4）∩R（S6）≠Φ，R

（S6）∩R（S7）=Φ，R（S4）∩R（S7）=Φ，因此可将可达

矩阵 M划分为 2个区域，P1={S1，S2，S3，S5，S7}，P2={S4，

S6，S8}。

2.3 级位划分

区域内的级位划分，即确定某区域内各要素层次地位的

过程。这是建立多级递阶结构模型的关键工作。

已知 P1={S1，S2，S3，S5，S7}，P2={S4，S6，S8}，进

行级位划分。

P1-L0 L1={S2}

P1-L0-L1 L2={S1，S3，S5}

P1-L0-L1-L2 L3={S7}

P2-L0 L1={S8}

P2-L0-L1 L2={S4，S6}

2.4 绘制多级递阶结构图

根据各因素之间的层次关系及骨架矩阵，绘制出影响加

油站加油效率各因素分级阶结构图如图 1 所示。

图 1 影响加油站加油效率各因素分级阶结构图

二、利用AHP法对提升加油效率措施进行分析

1、各层级影响因素分析

从图 1 可看出，影响加油站加油效率的因素是一个二区

域三层级的递阶结构，区域 1第 1级是人员配置。区域 2第

1 级是技术创新。这说明人员配置和技术创新是影响加油站

加油效率的最关键因素。区域 1第 2级加油站布局、设备因

素、加油站规模都直接或间接的影响着加油站人员的配置。

第 3 级加油站的地理位置直接影响加油站规模。区域 2 第 2

级开发票方式、支付方式等互联网技术的发展直接促进了加

油站智能化发展，加油模式的不断改革创新。

虽然加油站布局、加油设备、加油站规模、加油站地理

位置这些影响因素对加油站的加油效率影响也很大，但是这

些影响因素在加油站建设时期都已固定，基本不可更改，即

使更改也会付出很大的代价，因此本文对这些影响因素不做

深入分析。本文着重对易于实现、付出代价较小且效果明显

的关键因素人员配置和技术创新进行分析。

1.1 人员配置影响分析

现阶段绝大多数加油站加油还是靠加油工询问加油金

额、油品，然后手工插卡加油的方式，人员配置情况决定着

整座加油站的工作效率。以下从几个方面进行分析：

①人员数量：人员数量的多少直接影响到加油站的效率。

如果加油站的工作人员不足，可能需要更长的时间来处理顾

客的需求，导致排队等待时间增加，降低了加油效率。相反，

如果人员过多，可能会造成人力成本增加，且在某些时段可

能出现人力浪费的情况。因此，合理的人员数量需要根据加
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油站的规模、业务需求等因素进行合理配置。

②人员资质：加油站工作人员的资质也直接影响到加油

效率。例如，营业员需要具备良好的沟通能力和服务意识，

能够有效地接待顾客、协助顾客完成加油、支付等操作，并

维护加油站的秩序。

③人员职责分配：加油站人员职责的分配也会影响到加

油效率。如果职责分配不合理，可能会导致工作人员之间的

任务重叠或互相推诿，从而降低加油效率。

④团队协作：加油站的工作人员需要密切协作，确保加

油站的顺畅运行。如果团队之间缺乏有效的沟通和协作，可

能会导致工作效率低下，甚至出现错误或事故。

⑤人员培训：通过培训，可以提高工作人员的专业技能

和服务意识，提高加油效率。

1.2 技术创新影响分析

技术创新对加油站加油效率的影响是多方面的。通过引

入新技术，加油站可以优化工作流程、提高工作效率和服务

质量、满足用户多样化的需求、降低运营成本和风险、提高

智能化水平、实现能源智能化管理、提供新的服务和体验等。

①智能化管理系统的应用：通过实时监控油罐容量和销

售情况，及时调整库存和采购计划，降低运营成本和风险。

同时，智能化管理系统还可以对员工的工作情况进行实时监

控和管理，提高工作效率和质量。

②移动支付：通过移动支付和线上开票，顾客可以快速

完成支付过，无需停车或下车，缩短了支付。同时，移动支

付还可以避免现金和银行卡等传统支付方式的繁琐操作，提

高支付的便捷性和安全性。

③人工智能技术的应用：通过引入人工智能技术还可以

帮助加油站提高工作效率和质量，提高加油的准确性和安全

性，避免人为错误和欺诈行为。例如自动识别车牌、自动分

配加油机、自动生成订单、自助加油、免密支付等。

2、建立递阶层次结构

通过以上对加油站人员和技术创新对加油站加油效率影

响的分析，建立递阶层次结构如图所示：

3、重要度分析

3.1 建立判断矩阵

（1）以提高加油站加油效率为准则的判断矩阵和权重

A B1 B2 Wi Wi

0
λmin

B1 1 1/5 0.447 0.167 2

B2 5 1 2.236 0.833 2

（2）以提高员工配置为准则的判断矩阵和权重

B1 C1 C2 C3 Wi Wi

0
λmin

C1 1 3 2 1.817 0.540 3.009

C2 1/3 1 1/2 0.550 0.163 3.01

C3 1/2 2 1 1 0.297 3.009

（3）以加强技术创新为准则的判断矩阵和权重

B2 C4 C5 C6 Wi Wi

0
λmin

C4 1 1/2 1/5 0.464 0.112 3.054

C5 2 1 1/5 0.737 0.179 3.054

C6 5 5 1 2.924 0.709 3.054

3.2 总重要度分析

通过以上分析可知，C6方案明显优于其它方案，所以采用人

工智能技术，改变传统的加油模式对提高加油效率的作用最大。

结论

本文借助 ISM 模型对影响加油站加油效率的因素进行分

析，得出影响加油效率的最主要因素是人工配置和技术创新，

通过 AHP 法对提高人工配置和加强技术创新的各种措施进行

评价，最终得出采用人工智能技术，改变传统加油模式是当

前可行的提高加油效率的最有效措施。通过以上分析，希望

对相关行业及企业的创新和发展、经济效益的提高、行业的

转型升级、企业竞争力的增强提供有益的参考和启示。
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