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一、报告报价

《中国加油站行业发展分析与经营管理研究报告（2008）》信息及时，资料详实，指导性强

，具有独家，独到，独特的优势。旨在帮助客户掌握区域经济趋势，获得优质客户信息，准

确、全面、迅速了解目前行业发展动向，从而提升工作效率和效果，是把握企业战略发展定

位不可或缺的重要决策依据。
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二、说明、目录、图表目录

�����中国加油站行业发展分析与经营管理研究报告（2008） 内容介绍：

　　【报告形式】动态研究报告（现成报告内容+客户指定内容+现时内容）

　　【报告作者】市场及市场营销研究课题组

　　【报告提示】顾客对加油站的管理理念以及管理要求等等，都是通过员工服务过程中的

言行举止获得和了解的。建设和维护品牌，员工的现场服务至关重要。一要兑现服务承诺。

按照《加油站管理规范》的要求，加油站应设立6种基本服务项目，还对外进行了公布。可是

在执行过程中，有的油站却往往因为外界和自己的原因不能完全兑现。比如承诺免费加水，

顾客打开水管，在一些加油站中一滴水也没有；承诺开放厕所，有的加油站在厕所上一把大

锁，或者厕所卫生很差。对于规范要求的服务承诺，加油站应该想尽办法全部落实。二是规

范现场服务。现场的服务，是品牌与顾客最为直接和亲切的接触，会在顾客心中留下极为深

刻的印象。在现场服务中树立加油站品牌，应该着重做好以下几件事：一是做好现场的服务

工作，传递企业规范服务的理念；提高服务水平和质量，在执行规范上下工夫。其次，要坚

持和完善考核制度，对不规范的服务行为及时纠正，形成规范服务的良好氛围。第三，要在

用心用情上做文章。提倡员工用心用情对待顾客，使顾客感到舍不得、离不开、忘不了。员

工规范亲切的服务，将企业的经营管理理念源源不断地“传输”给顾客，使顾客能理解加油

站、记住加油站、牵手加油站。三要搞好人性化服务。就是要尊重顾客，一切为顾客着想、

全心全意为客人服务，使顾客在消费的同时，心理、精神得到一定满足。企业不仅要督促员

工对客户人性化服务，也应该为员工提供人性化的服务。只有这样，企业才能处处为员工和

顾客着想，员工才能为顾客提供完善、优质的服务。加强客户关系管理，在管理中维护加油

站品牌形象。客户关系管理，主要是为了维持、提升与老客户的关系；拓展新客户，挖掘增

长潜力，达到客户满意。目前，加油站已经普遍开展了客户关系管理工作，建立了顾客档案

和每月进行走访等。加油站还应该通过不定期召开座谈会、定期走访顾客、与老客户保持联

系、联谊、感情联络、帮助客户解决实际困难等多种方式，改进服务工作，牢固维持与顾客

的关系。在服务出现争议和差错时，员工应以积极主动的态度进行解释处理，处理得当，尽

量让顾客满意。同时，加油站在服务中，还要反映出企业的进步，充分展示企业与时俱进的

风采，增强顾客对品牌的关注度，为加油站品牌不断注入新的内涵。本报告在大量周密的市

场调研基础上，依据国家统计局、国家商务部、国务院发展研究中心等公布和提供的大量资

料，组织课题组编辑而成。本报告是高层次、权威性，深度研究与实际应用的有机结合，具

有一定参考价值。
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