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内容概要

　　《加油站服务营销理论与实践》以国内加油站为研究对象，以7Ps服务营销组合为基本分析模型，
以营销管理、战略管理、服务运作管理、创新管理等理论为指导，将服务营销理论同加油站服务实践
紧密结合，对国内加油站服务营销的演变实践进行了深入研究。
以客观、全面的市场调查信息为基础，以产品、价格、渠道、促销、服务人员、服务过程、服务有形
展示七个方面的服务营销要素为主线，全面阐述了加油站服务营销的基本理论与发展演变实践过程。
研究中采用了文献资料收集研究、市场调研、统计比较、理论分析等方法，在理论分析方面采用了定
性分析、定量分析和典型分析，并使用了多种分析工具。
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章节摘录

　　差距2：服务提供者对顾客期望的认知与服务质量规范之间的差距。
企业在制定具体的服务质量规范时，会由于质量管理、目标设定、任务标准化和可行性这几个原因，
使管理者对顾客服务期望的认知无法充分体现在所制定的服务质量规范上。
首先，服务企业会因为缺乏全面、系统的服务质量管理而使差距加大。
许多服务企业容易把管理重点放在节约成本、短期利润等易于测量且效益明显的目标上，而对服务质
量管理缺乏必要的重视，致使服务质量管理水平较低。
其次是目标设置。
目标设置是一个企业存在的前提，它不仅有利于提高企业和个人的行为水平，而且有助于企业的全面
控制。
大量的事实表明，能提供优质服务的企业都有一套明确的目标。
顾客服务目标需要完整地反映在企业的服务质量规范之中，并以这些目标作为服务质量控制的依据。
再次是任务的标准化。
对顾客期望的认知向服务质量规范的转化程度还取决于任务的标准化过程。
有效的任务标准化工作将有助于缩小这一差距，否则可能使差距进一步扩大。
而且通过服务的标准化，使服务行为有统一的标准，将有助于企业进行有效的质量控制和管理。
对服务的标准化主要依靠各种技术来实现，如用机器设备取代人员服务，改进服务操作方法，对员工
进行标准化培训等。
但服务任务的标准化是有限制的，任务的标准化决不能搞“一刀切”，而只能对那些常规性的服务项
目和环节特别是顾客不参与的服务过程进行标准化。
最后是可行性问题，即满足顾客的服务期望在经济上和技术上是否合理可行。
如果管理人员认为顾客的服务期望在本企业无条件满足，那么对顾客期望的认知与服务质量规范之间
的差距就会加大。
　　⋯⋯
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