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探究加油站便利店经营质量提升
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摘 要：近几年，我国加油站的服务功能愈加全面，加油站便利店的发展越来越快，可提供的便利性业务越来越

多，加油站便利店广泛受到消费者的青睐，使得其对便利店具有较高的满意度，对便利店的认可程度逐渐加深，推动

加油站经济效益的提升，为加油站的长远发展提供一分助力。在此背景下，加油站便利店的发展规模不断扩大，随之

产生一系列的经营管理问题，对便利店的发展造成不良影响。如何提升加油站便利店经营质量俨然已成为其主要思

考的重点。本文对加油站便利店发展过程中经营管理的特征进行阐述，进一步分析便利店在经营管理过程中存在的

不足之处，并提出一定的策略，以期促进便利店经营质量的提高。
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1 引言
我国市场环境及结构愈加复杂，使得各个行业的竞争

氛围越来越紧张。加油站为在竞争激烈的市场中寻求发展，

保障其稳定发展目标的实现，加强对传统经营模式不足之
处的明确，并对其进行针对性的改进与完善，促进加油站服
务功能的全面性发展，进一步提升加油站经营质量。而加油

站便利店是其发展过程中的重要环节，若其在经营管理过
程中未加强对市场需求的考虑，未提升自身的服务意识，可

能会导致加油站便利店经济效益的降低，使得经营效果与
预期目标具有较大的差距，不利于加油站便利店的长远发
展[1]。因此，加油站应加强对便利店经营管理过程的重视，采
取有效策略助推其经营质量的提升，为其稳健发展浇筑良

好的基础。
2 加油站便利店在发展过程中经营管理的特征
加油站便利店在发展过程中受到一定因素制约，使得

其在经营管理方面呈现一定的特征，如其与其他便利店存
在差异性，在服务顾客方面存在不稳定性等。

2.1 加油站便利店具有一定特殊性
相较于其他便利店而言，加油站便利店具有一定的特

殊性，不仅是其分布位置具有一定的局限性，一般处于加油
站周边范围内；而且其面对的消费群体具有一定的特殊性，

市场定位较为明确，营销服务针对性较高，其营销设计与其

他便利店比较具有一定的差异，营销策略的制定以加油站
的实际情况为依据，保障便利店营销特点与加油站要求具

有高度符合性，为加油站便利店经营质量的提升做好奠基
工作。

2.2 加油站便利店的服务稳定性不高
加油站便利店在为消费者提供服务时，从其进入加油

站开始，到其离开加油站结束。为保障加油站便利店对消费
者全过程服务的优质性建设，应加强对加油站便利店服务
质量的重视，并对其提出较高的服务标准，明确其在对消费
者进行服务的过程中是否有效执行相应的服务要素，其对

服务效果是否较为良好，是否为消费者提供优良的消费体

验。与此同时，对消费者服务的开展主要依赖人力因素，而在
人工服务的过程中具有一定的突变性，甚至不可对人力进

行直接控制，导致其在开展服务时也存在一定的不稳定性，

对便利店的直观形象造成影响，制约便利店经营成效的提
升[2]。因此，便利店应加强对相关工作人员的培养，使其遵循
相应的原则及措施开展服务，提升其服务质量，进而促进便
利店经营质量的提高，推动其经济利润的提升。

2.3 便利店消费模式形成的周期较长
部分车主受自身消费理念及习惯的影响，使得其对加

油站便利店消费具有一定的抵触心理，若其在便利店内购
物，会产生一定不适应性。与此同时，加油站便利店受场地因

素的局限，使得其建设的规模偏小，不能为消费者提供广阔
的进餐环境，甚至无法充分满足消费者的购物需求，使得消

费者对加油站便利店的认同感较低。此外，部分加油站正处
于初级建设阶段，其建设的停车位数量偏少，影响消费者的
消费体验感，使其产生较差的消费观感。因此，加油站便利店

应加强其服务水平的提升，为消费者提供良好的消费体验；
加强便利店规模及各项设施的建设，促进消费者认同感的

提升；加强对促销手段的利用，吸引消费者进入便利店消费
[3]。

3加油站便利店在经营管理过程中存在的不足之处
现阶段，我国加油站便利店的业务发展速度越来越快。过快
的发展速度使得其经营管理方面跟不上其发展的步伐，使

其呈现出诸多的经营短处，对便利店经济效益产生不良影
响，制约便利店的长远发展。以下对加油站便利店经营管理
的不足之处进行分析：

3.1 加油站便利店的营业环境仍需改进
总体来说，加油站建立的初衷就是让车主随时进行油

量的补充，为其提供更加良好地加油服务。受其建立目标的

影响，大部分加油站并不处于繁华地带，而是分布于道路两
旁。因为，加油站以加油服务为主，使得在站内的部分设备及
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物品往往附着着一定的油污，吸附大量灰尘在其上，导致车
主对加油站产生一种脏乱差的感觉，无法充分刺激车主消
费欲望的产生，便利店的营业额得不到有效提升。与此同时，

部分加油站便利店在进行经营管理时，管理工作的开展趋
于表面化，便利店的商品存在一定混乱无序现象，甚至可能

将油尺等加油用具与饮食类商品摆放于一处，便利店的整
洁性较差，清理力度不足，导致消费者在进行商品选购时无

法产生消费的欲望，可能会对商品的购买产生一种排斥心

理，直接影响到便利店的经营成效，不利于便利店的长远与
健康发展。

3.2 便利店商品与市场需求存在一定割裂现象
因加油站便利店具有一定的特殊性，部分工作人员在

对其进行经营管理时缺乏一定的工作经验，进货渠道的多
样性不足，甚至在选择进货渠道时未进行科学的规划，使得
可供其选择的进货渠道相对狭隘，其购买的商品成本较高。

为保障自身的盈利性，便利店只能对商品的售卖价格进行
调整，导致其商品的售卖价格高于市场同类的商品价值，与
市场需求存在一定的割裂现象，消费者对商品的价值认可
度不高，便利店的经济利润得不到提升[4]。与此同时，部分加
油站便利店配送体系的建立完善性不足，配送的渠道较为
单一，商品的成本久居不下，商品的售卖价格普遍高于其他

的消费场所，对消费者的消费欲望造成一定打击，导致便利
店的客源流动性较强，固有的客源较为缺乏，不利于便利店
经营效果的提升。

3.3 便利店商品的同质化程度较高
总体来说，加油站便利店是加油站为寻求自身可持续

发展，为广大车主提供更为全面的服务，而逐渐发展出来的
一种新业态。相较于其他发展较为成熟的便利店，加油站便
利店在发展过程中缺乏一定可借鉴的经营经验。因而，相关

工作人员必须不断进行摸索，在实践过程中总结经验，推动
便利店的长远发展。在此背景下，加油站在探索发展道路的

过程中无法避免的出现商品同质化现象，不利于加油站特
殊性及特色化的展示，便利店的竞争力得不到有效提升，其
经营效果有所降低。

例如，部分加油站便利店在进行商品摆设时，与其他小
型超市相比，商品摆设结构的特色性建设不足，无法充分刺

激消费者的购买欲望，消费者的注意力难以集中到便利店
商品上，不利于加油站便利店经营质量的提高。

3.4 相关工作人员的服务意识较为浅薄
在加油站便利店内部从事销售职位的大部分工作人员

并不是相关专业出身，使得其对相关销售知识的掌握存在
一定不足。在对便利店进行经营管理时，部分工作人员仅是
沿用前人的销售模式，创新意识较为缺乏，主要侧重于便利
店的结账工作，对便利店商品的了解不足，不能充分地向消
费者进行商品信息介绍，难以满足消费者的实际需求[5]。此
外，部分加油站便利店工作人员在为消费者提供服务的过
程中，其态度较为生硬，甚至对消费者的提问充耳不闻，无法

为消费者提供良好地服务体验，可能会使消费者产生一种

不被尊重的感觉，服务态度的不良性导致消费者的购物体
验较差，不利于对消费者购买欲望的激发。

4 推动加油站便利店经营质量提升的有效策略
4.1 加强对便利店营业环境的优化性建设
消费者在购物的过程中，首先关注的就是商铺或店面

的内部环境，若内部环境建设得较差，可能会打消消费者的
积极性。因此，加油站便利店应加强对内部环境的优化性建

设，给予消费者良好的环境体验[6]。首先，便利店应加强对专
业 CI设计的邀请，促进店内环境的良好性建设，提升商品的
辨识度，为消费者商品的选购提供一定便利，促进消费者对

便利店认同感的提升。其次，便利店应对店内实际情况进行

考虑，推动消费者购物通道的优化性建设。与此同时，便利店

相关工作人员应提升对商品摆设的重视程度，保障商品摆

放结构与便利店整体布局的合理性建设，保证商品摆设的

规范性，充分满足消费者的购物需求，提升其商品选购的准

确性。最后，相关工作人员应加强对便利店清洁工作的重视，

保障商品的规范性及内部环境的整洁性，提升消费者的购

物体验，进而提高便利店的经营质量。

4.2 对市场需求进行实际调查
加油站便利店应加强对市场需求的重视，并对其进行

实际调查。加油站便利店与其他超市等比较，可发现其商品

的价格普遍高于市面上的商品价格，不利于对消费者购物

欲望的刺激。首先，便利店管理人员应加强对其地理优势的
利用，以商品的特色性建设实现对其价格上不足的弥补，提

升便利店的竞争力，保障消费者购物体验的愉悦性建设。其
次，便利店管理人员应立足于消费者角度，在引进商品时，综

合考虑商品的价格与质量，并加强市场调研活动的开展，深

入分析消费者的消费心理，明确消费者的心理价位，并以其

为依据进行商品价格的制定，提升消费者对加油站便利店

的商品价格的认同[7]。最后。应加强便利店商品的唯一性建
设，使消费者充分意识到便利店商品价格虽略高于市场，但

独具其特色，促进对消费者购物欲望的刺激，提升消费者的

粘性，进而推动加油站便利店经营质量的提高。

4.3 对便利店出售的商品进行精挑细选
便利店管理人员应加强对消费者购物需求的重视，以

便利店商品的实用性建设，来满足消费者多元化的购物需

求。一般而言，加油站便利店为保障广大的便利性，其商品可

划分为饮料、车主常用品及汽车服务等。因此，便利店应加强

对商品管理的重视，从车主行车过程中的实际需求入手，充

分满足车主的急性需求。与此同时，便利店管理人员应从长

期发展角度进行商品的筛选，可加强相关代缴服务的建立，

为车主提供一定的代办保险业务等。此外，便利店应加强对

消费者类型的明确，以市场需求为依据进行消费者类型的
划分，提升消费者需求与商品类型的符合程度[8]。
例如，便利店管理人员应加强对加油站周边环境的考

察，明确周边超市商品的类型，掌握加油站附近的交通运行
情况，在进行加油站便利店商品筛选时，应加强对品牌优势

的凸显，对便利店商品进行精挑细选，提升便利店在消费者
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中的信誉度，在满足消费者急性需求的同时，满足其多元化

的购物需求，促进客源的拓宽，提升便利店经营管理的成效，

为其经营质量的提升浇筑良好基础。

4.4 加强对相关工作人员服务意识的培养
加油站便利店应加强对相关工作人员服务意识的培

养，使其在为消费者提供服务时全程保持充足的热情，为消
费者带来舒适的体验，使其感受到一定的温馨。首先，应加强

对工作人员职业素养的培育，使其充分掌握销售的细节，对

消费者的行为及表现进行仔细观察，充分了解其购物需求，
并向其推荐相关商品，可提升消费者购物的舒适性。其次，应

加强对工作人员职业技能及思想政治水平的培训，使其对

便利店内的商品信息具有充分的了解，及时回答消费者询

问的相关商品信息，充分满足消费者的购物需求，并为消费

者提供帮助，使其可快速寻找到自身所需的商品，保障其购

物体验的愉悦性建设，提升商品销售的效率。最后，应加强对

便利店内相关从业人员的工作区域的划分，使其充分明确

自身的职责，及时发展自身所在区域内消费者的需求，并消

费者疑问进行快速的响应及解答，提高其服务的主动性，有

效提高各个环节的服务质量[9]。与此同时，应加强工作人员的
联动性建设，推动其服务品质的提升，使消费者在购物过程
中体验到优质服务，优化其购物体验，增强消费者对加油站

便利店的认同感，使其主动进入加油站便利店进行消费，提

高便利店的经营利润，为其经营质量的提升做好铺垫工作。

5 结束语
总而言之，加油站便利店的发展与加油站的持续发展

息息相关。而在加油站便利店发展规模日益扩大的今天，其

暴露出一系列的经营管理问题，如便利店服务意识较为浅

薄、便利店的商品同质化程度过高等，制约加油站便利店的

发展，有效降低其经营质量。基于此，加油站便利店应立足于

消费者的需求，并以其为依据进行便利店商品的选取，保障

商品价格的合理性建设，为消费者提供全方位的服务，促进

服务的优质性及良好性发展。与此同时，应加强对网络信息
技术的利用，推动网络系统的创建，为消费者对商品的选购

提供一定的便利性，为加油站便利店经营质量的提升奠定
基础。
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