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[摘  要] 本文以佛山S加油站为案例,运用SERVQUAL模型对其服务现状进行分析,识别关键短板,并提

出系统化提升策略。研究不仅有助于该企业改善服务质量,也为民营加油站群体在竞争激烈和能源转型

背景下提供可借鉴的实践路径。 
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[Abstract] This article takes Foshan S gas station as a case study, uses SERVQUAL model to analyze its service 

status, identify key shortcomings, and propose systematic improvement strategies. The research not only helps 

the enterprise improve service quality, but also provides a practical path for the private gas station group to learn 

from in the context of fierce competition and energy transformation. 
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引言 

在能源转型和新能源汽车普及的背景下,服务质量已成为

民营加油站维持竞争力的关键。以佛山S加油站为案例,基于

SERVQUAL模型,从有形性、可靠性、响应性、保证性和移情性五

个维度开展实证分析。结果表明,该站整体服务水平低于顾客期

望,存在环境维护不足、服务承诺兑现不力、投诉处理与响应机

制欠缺、员工专业性不足及隐私保护缺失等问题。针对上述短

板,提出优化环境与商品结构、完善流程与承诺机制、健全投诉

与信息化手段、强化培训与安全保障、加强隐私保护与个性化

服务等对策。研究认为,这些措施有助于缩小顾客期望与感知差

距,提升满意度与忠诚度,并为民营加油站在竞争加剧与能源转

型背景下的可持续发展提供借鉴。 

1 S加油站服务现状与问题分析 

为揭示S加油站在服务质量方面的不足,本研究基于问卷调

查结果与SERVQUAL模型五个维度展开系统分析。通过对顾客感

知值与期望值差距的测算,能够较为直观地反映出企业在服务

质量上的短板,并为后续改进策略提供依据。 

1.1有形性问题 

有形性作为服务质量的直观体现,涵盖便利店商品、环境卫

生及设施状况等方面。调查结果显示,便利店商品陈列和洗手间

卫生两个指标的差距值分别为-0.21和-0.25,均显著低于顾客

期望。这表明顾客对该站物理环境的满意度不足。实地观察进

一步发现,便利店商品结构更新缓慢,部分货架存在摆放凌乱、库

存不足的问题,难以满足顾客日益多样化的消费需求。洗手间虽

然经过翻新,但在高峰时段缺乏及时清洁与维护,导致整体印象

不佳。此外,部分附属设施存在老化现象,停车区域的秩序管理

不到位,也削弱了顾客对该站整体形象的评价。综上,有形性不

足成为制约顾客体验的突出问题。 

1.2可靠性问题 

可靠性反映了服务兑现承诺和操作一致性的能力。调查数

据显示,在“促销承诺兑现”方面,顾客感知值与期望值差距达

到-0.17,是该维度中最突出的负差距。顾客普遍反映,部分宣传

的优惠政策未能完全落实,活动细则不够明确,甚至出现执行力

度不足的情况,从而降低了信任感。在发票开具与支付环节,也

存在流程不畅的问题,尤其在高峰期,顾客等待时间较长,造成

不良体验。尽管该站在油品质量方面总体表现稳定,能够保证基
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本供应与安全标准,但在确保服务一致性方面仍存在差距,影响

了可靠性评价。由此可见,企业在营销执行和服务稳定性上需要

进一步提升。 

1.3响应性问题 

响应性是指服务提供者对顾客需求及时反应的能力。调查

结果显示,“投诉处理时效”和“特殊需求处理效率”的差距值

分别为-0.10和-0.11,说明顾客在这些环节的体验明显低于预

期。虽然“员工主动性”在数据中表现相对较好(差距值0.31),

但整体来看,响应性存在明显短板。部分顾客反映,在支付异常、

开具发票或提出特殊要求时,处理过程较为冗长,缺乏高效统一

的标准化流程。特别是在投诉处理方面,缺少反馈机制,导致顾

客问题得不到及时解决,影响了整体满意度。总体而言,该站在

顾客基础需求的响应速度方面表现尚可,但在突发问题和个性

化需求的响应上仍显不足。 

1.4保证性问题 

保证性体现顾客对服务安全性与专业性的信任。调查数据

显示,在“支付安全信任度”和“员工专业知识”两个指标上,

差距值分别为-0.10和-0.07,说明顾客对其安全保障和专业水

平的认可度不高。访谈发现,部分新进员工在专业知识和应急处

理能力方面欠缺,培训体系不完善,导致顾客在遇到突发情况时

缺乏信心。虽然该站消防设施配置齐全,应急预案基本完备,但

在日常演练和操作细节上执行不到位,难以全面提升顾客的安

全感和信任度。因此,该站在保证性维度上存在一定隐患,需要

通过加强培训与制度建设加以改善。 

1.5移情性问题 

表1 服务差距均值 

 
移情性强调企业理解并满足顾客个性化需求的能力。调查

数据显示,“隐私保护”差距值为-0.12,说明顾客对信息处理和

隐私安全存在疑虑。部分顾客反映,在会员开卡、电子发票等环

节,个人信息采集过多,缺乏明确说明,容易引发担忧。同时,便

利服务虽已初步建立,但多停留在形式层面,未能真正体现差异

化和个性化。例如,便利店商品和服务种类较为单一,缺少针对

不同群体的个性化方案。虽然“客服时间便利性”差距值较高

(0.26),反映出营业时间安排合理,但整体服务模式仍偏向标准

化,难以体现对顾客差异化需求的充分理解,如表1所示。 

基于SERVQUAL模型五个维度的综合测算,S加油站服务质

量总体得分为-0.13。各维度普遍存在不同程度的负差距,表

明企业整体服务水平未能达到顾客期望。具体表现为：环境

与设施维护不足,削弱了有形性优势；促销承诺执行不力,影

响了可靠性；响应机制不完善,限制了服务效率；员工专业性

与支付安全感不足,降低了保证性；个性化和隐私保护缺失,

使移情性不够突出。这些问题不仅反映了S加油站在服务管理

方面的短板,也折射出民营加油站在激烈竞争环境中普遍面

临的挑战[1]。 

2 服务质量提升策略 

针对第三章所揭示的服务质量短板,结合SERVQUAL模型的

五个维度,S加油站的服务改进策略可从环境改善、流程优化、响

应机制、保障体系及隐私保护五个方面展开。 

2.1有形性改进措施 

有形性问题集中反映在便利店商品结构和公共环境卫生管

理不足。为此,应建立完善的商品管理机制,定期开展市场调研,

动态调整商品结构,确保高频刚需商品充足,同时引入特色化、差

异化产品,满足不同顾客的多样化需求。在商品陈列方面,应按

照统一的视觉规范进行布局,突出分类清晰和便捷选购。 

在公共环境方面,应制定明确的卫生标准和日常检查制度,

将责任落实到具体岗位,建立奖惩机制,保证洗手间和候车区的

长期整洁与舒适。此外,还应加大对设施的维护与更新力度,逐

步改善便利店照明、停车场秩序管理等细节问题,以增强顾客对

服务形象的认同感。通过标准化与精细化的管理,可有效提升顾

客对有形性的直观感受。 

2.2可靠性提升路径 

可靠性问题主要体现在服务承诺兑现不足和服务流程不稳

定。对此,应从以下两个方面着手：一是强化服务承诺的管理,

建立信息沟通机制,确保促销宣传内容与实际执行保持一致。对

于优惠政策,应设计完整的执行流程和监督机制,避免因落实不

到位而影响顾客信任。二是加强服务流程的标准化建设,细化各

环节操作规范,明确责任主体,减少因随意性造成的偏差。 

同时,应在发票开具、支付等环节建立流程优化机制,例如

推行“一站式服务台”,将票据开具、充值和结算等集中处理,

减少顾客等待时间。通过制度化和标准化措施的落实,可显著增

强加油站服务的可靠性和顾客信赖度。 

2.3响应性改进方向 

响应性问题反映出投诉处理与特殊需求应对不及时。为此,

应建立以“受理—分派—处理—反馈”为核心的闭环机制,确保

顾客问题在限定时限内得到解决,并形成可追溯记录。应设立专

门的投诉处理岗位或服务小组,确保在顾客提出诉求后能够快

速响应并跟进处理结果。 
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在特殊需求方面,可通过引入信息化系统提高效率。例如,

应用自助开票终端和电子支付系统,减少人工环节,提升便利性

和准确性。同时,应对服务流程进行优化,预设不同情境下的响

应方案,确保在高峰时段或特殊情况下依然能够高效应对。通过

建立快速、透明、可追溯的响应机制,能够有效提高顾客满意度

和整体体验。 

2.4保证性完善措施 

保证性不足主要源于员工专业知识不够和支付安全感偏

弱。对此,应建立分层次、多模块的培训体系,涵盖油品知识、

安全操作、顾客沟通及应急处理等内容。培训不仅应覆盖新

入职员工,还需对在岗员工开展定期复训,确保服务水准保持

一致。 

在安全方面,应强化消防设备的日常维护与应急演练,确保

设施始终处于良好状态。同时,在支付环节引入更高等级的加密

与风控技术,提升交易安全性。通过人力培训与技术支持的双

重保障,既能增强顾客的信任感,也能全面提升企业的服务保

证性。 

2.5移情性优化措施 

移情性短板主要体现在顾客隐私保护和个性化服务不足。为

此,应从制度与技术两方面加以改进。在制度建设上,应明确顾

客信息的收集、存储和使用规范,严格控制数据的使用范围,避

免过度索取或非必要使用。应建立隐私保护责任制,强化内部监

督与违规惩戒。 

在服务模式上,应加强个性化服务设计,将顾客的差异化需

求纳入服务流程。例如,在便利店增加多元化商品组合,对常客

推出定制化优惠。在考核机制上,将顾客关怀和个性化服务纳入

员工绩效评价,形成激励导向。同时,在技术层面应用二维码

自助开票和移动支付方式,既提升便利性,也降低了信息泄露

风险。通过这些举措,能够逐步增强顾客对企业的认同感与信

赖感。 

总体而言,S加油站的服务提升策略涵盖了有形性、可靠性、

响应性、保证性和移情性五个方面,形成了与服务质量短板对应

的改进路径。这些措施强调标准化管理与差异化服务并重,通过

制度规范、技术支撑和员工能力建设相结合,能够在较大程度上

缩小顾客期望与实际感知之间的差距。策略的系统实施不仅有

助于解决当前服务中存在的问题,也为同类民营加油站提供了

可借鉴的实践经验[2]。 

3 结论 

基于SERVQUAL模型对S加油站服务质量的调查与分析表明,

该站在有形性、可靠性、响应性、保证性和移情性五个维度均

存在服务差距,整体服务水平未能达到顾客期望。具体问题包

括：环境与设施维护不足,影响了有形性；促销兑现不力,削弱

了可靠性；投诉处理与特殊需求响应不及时,制约了响应性；员

工专业能力和支付安全感不足,降低了保证性；隐私保护和个性

化服务缺失,导致移情性不足。针对上述问题,提出了五个方面

的改进措施：优化商品结构与环境卫生,建立流程标准化与承诺

兑现机制,完善投诉处理与信息化手段,强化员工培训与安全保

障体系,健全顾客信息保护与个性化关怀机制。 

研究结论显示,这些对策能够有效缩小顾客期望与实际感

知之间的差距,提高顾客满意度与忠诚度。同时,本研究不仅为S

加油站的服务改进提供了实践参考,也为民营加油站在行业竞

争加剧和能源转型背景下的可持续发展提供了借鉴[3]。 
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