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[摘  要] 由于国内百姓的越来越富裕,对生活品质有了更高追求,推动了汽车保有量的增长,而这无疑会

带动整个汽车消费后市场的发展,其中最主要的部分就是汽车维修和保养。加油站作为机动车辆刚性消

费场所,是汽车消费链的关键环节,具有得天独厚的流量优势,具备发展汽车服务特有的地理条件和商业

环境。本文主要研究石油销售企业如何利用加油站主营业务优势和数字化技术,创新汽车服务市场,打造

汽车服务新业态,开启汽车服务新模式,实现企业新的经济增长点。 
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[Abstract] As the domestic people are getting richer and richer, they have a higher pursuit of life quality, which 

promotes the growth of car ownership, and this will undoubtedly drive the development of the whole 

automobile post-consumption market, and the most important part of which is car repair and maintenance. As a 

rigid consumption place for motor vehicles, gas stations are the key links in the automobile consumption chain, 

with unique flow advantages and unique geographical conditions and business environment for developing 

automobile services. This paper mainly studies how oil sales enterprises make use of the main business advantages 

of gas stations and digital technology to innovate the automobile service market, build the automobile service 

industry chain, open a new automobile service mode and realize the new economic growth point of enterprises. 
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引言 

随着加油站网络及服务的不断发展升级,加油站正在迅速

成为功能齐全、服务优良、具有较强竞争力和较高品牌价值,

为顾客提供全面服务的“综合性服务网络”。加油站作为机动车

辆刚性消费场所,是汽车消费链的关键环节,流量优势显而易见,

消费引流与转化性强,具备发展汽车服务业务独特的地理条件

和商业环境。面对商机无限的汽车服务业务,石油销售企业将如

何发展和运营加油站汽车服务业务？如何驱动汽车服务业务成

为非油品增长的“动力引擎”？如何做好油非互动？如何利用

信息化平台管控资金风险？如何利用数字化技术开启新的商业

模式？我们进行了深入地调查分析和探索研究。 

1 汽车服务市场行情 

公安部统计的数据显示,全国机动车保有量在2021年底已

经达到3.95亿辆,其中3.02辆为汽车。由于汽车保有量数字庞大,

极大地带动了汽车后市场发展,其中最重要的部分包括汽车维

修和保养。近年来,汽车维修新成立企业数量上大体表现为逐年

攀升趋势,从市场规模来看,2016年以来一直保持增长趋

势,2020年汽车后服务市场规模超过1万亿元[1]。在这一趋势下,

汽车服务后市场在未来几年内会进入一个飞速发展期,将会有

更多企业进军汽车后服务市场。 

“汽车后服务市场”,顾名思义,就是汽车出售之后,为满足

汽车消费者后续的一系列需求而形成的市场。该市场的业务主

要包括汽车维修、保养、销售汽车用品等。从整个汽车服务行

业的利润数据来分析,汽车保养占40%,汽车维修占20%,汽车配

件占10%,汽车美容占10%,汽车销售占20%。其中汽车保养占整个

汽车服务市场40%的比重,这说明汽车服务保养市场还有很大的

发展潜力和空间。 

石油销售企业在加油站布设的汽车服务行业具有很大的发

展空间和客户流量,特别是随着私家车保有量迅速增长会带动

汽车服务行业的飞速发展。 
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2 加油站汽车服务必要性分析 

加油站汽车服务起源于欧美国家,在20世纪五六十年代,欧

美的加油站核心竞争点放到优质全面的汽车服务。目前,美国

95%以上加油站服务主要以便利店为主,同时提供汽车保养维修

业务,如换零配件、充气、洗车、加水、换轮胎、喷漆、汽车美

容等。许多加油站都设有自动和人工相结合的洗车服务,在加油

站自助洗车已经被广大消费者所接受,并逐步推广。 

2020年底,我国境内已经建成11.9万座加油站,其中45%的

运营商是中国石油和中国石化[2]。为了使石油销售企业的加油

站渠道优势进一步得到拓展,服务项目由单一化走向多样化,经

营领域由一元化走向多元化,打造多功能、一站式、综合型的加

油站服务,扩大客户群体,增加客户粘性,已经变得十分必要。 

3 加油站汽车服务业务可行性分析 

3.1加油站具备汽车服务的客户优势 

加油站作为机动车辆刚性消费场所,是汽车消费链的关键

环节,具有得天独厚的客户流量优势,具备发展汽车服务业务的

独特地理条件和商业环境,且发展潜力十足。目前来看,加油站

汽车服务市场正处于发展达到如火如荼的阶段,市场竞争主体

多元化,市场规则体系趋于成熟。车前车后已经没有清晰的服务

阶段,相关新技术和新模式层出不清,说明加油站汽车服务行业

的发展前景十分广阔。 

3.2加油站具备的汽车服务的渠道优势 

在加油站增加汽车服务业务后,充分利用加油站的渠道优

势进行品牌宣传和营销推广。在现有的客户认可的油品品牌形

象基础之上,对加油站新推出的汽车服务会有坚实的信任基础,

在尝试新业务后通过社交圈进行宣传。目前,加油站站点已经覆

盖全国国道、省道、城市和乡村,占比45%的商业网点形成了独

有的连锁店经营模式,加油站汽车服务充分利用加油站渠道与

成品油销售活动组合开展线下的宣传广告和营销活动,形成一

体化营销、一站式服务的营销推广模式。所以,在加油站拓展汽

车服务,在与成品油销售实现互动的同时,开拓了加油客户的会

员体系商务合作新渠道,促进了会员的权益实现全面化,增强了

客户加油站线下商业服务的优越感。 

3.3加油站具备的汽车服务的平台优势 

未来的加油站会借鉴平台发展理念,集人工智能,大数据,

物联网技术于一体,构建用于管理加油站的油、气、氢、电、超

市及汽服等综合服务的数字化商业平台。以先进的数字化服务

模式,推动数字技术与营销深度融合,根据不同车型和消费习惯,

千人千面,组合套餐,精准营销。通过移动设备、车联网的客户

数据分析向客户推送定制汽车服务信息和相关营销活动。利用

物联网、人工智能等技术帮油站拉新,全方位实时感知客户、优

化服务和管理数据。用科技力量实现“站外10公里”引流,基于

数据分析客户行为带来60%的消费增量,通过数据决策机制构建

新的商业模式和加油站数字化平台生态圈,石油销售企业将在

加油站平台上构建生态圈,囊括人、车和生活。构建加油站油品

销售、便利店商品销售、汽车服务及加氢和加气会员体系,使加

油站成为真正的“综合服务站”,让客户充分体验到加油站线上

商业服务的平台优势。 

4 加油站汽车服务业务发展策略 

从以上分析可知,加油站汽车服务业正在向独立的、专业

的、连锁的方向发展；汽车维修服务向着现代化、网络化、专

家化、数字化的方向发展；修理模式向着诊断换件型发展；职

业技能向高科技性发展。面对新发展和新要求,应从以下几个方

面发展汽车服务业务,打造商业模式和营销策略。 

4.1运营现状 

目前,加油站汽车服务发展受限,经营状况没有达到预期效

果,其主要原因如下： 

4.1.1商业模式相对固化。不论是中国石油,还是中国石化,

没有建立一个在加油站层面的汽车服务品牌连锁店,无论是经

营者、经营策略还是商业模式都没有创新。目前运营汽车服务

在石油销售企业的“蛋糕”上蹭甜度,受原材料成本和人力成本

制约,对自身建设要求不高。 

4.1.2经营规模受到限制。加油站最大优势在于刚性需求的

客流,加油站汽车服务业务受到场地限制,规模不大,大部分以

前建设的加油站,根本没有考虑日后要增加汽车服务业务,因此

没有预留足够的场地和空间,这给当前的改造工作带来了许多

困难。 

4.1.3尚未形成消费习惯。如果汽车消费者需要获取的服务

涉及较大金额,且具有较高的技术难度,他们一般首先考虑的是

4S店。其次出于对价格考虑,才会选择汽修厂,这类汽修厂一般

收费不高,且具有一定的专业技能。如果只需要进行换胎、洗

车,对技术没有较高要求,且服务金额不高,人们往往会出于

便捷的考虑,选择大街小巷随处可见的洗车店。这意味着最终

只有极少数人选择到加油站获取相关服务。加油站消费带有

一定的刚性,但是加油站提供的车辆维修保养服务并不具有刚

性。所以,还需要花费一定时间引导客户养成到加油站维修保养

汽车的习惯[3]。 

4.2服务定位 

现代化加油站定位是“人·车·生活”驿站,加油站应基本

具有“加油+加气+便利店+卫生间+汽车服务+其他”的服务功能,

所以在发展初期,加油站将汽车服务业务作为油品业务的拓展

内容,通过强化油品营销能力,为客户提供差异化服务来赢得市

场,借助带有刚性消费需求特征的油品业务来积攒海量客户资

源,凭借客户优势发展汽车服务业务,逐步培养客户的消费习惯,

获取稳定客源,实现持续发展,最终让两种业务实现协同发展,

相互促进,达到专业化、规模化、品牌化和连锁化的效果。 

4.3制定营销模式 

根据加油站汽车服务现状分析,确定服务定位后,制定营销

模式。 

4.3.1确定经营模式 

石油销售企业汽车服务业务应与汽修等第三方专业公司合

作经营,场地、设备、管理平台(含会员体系)由石油销售企业投
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资,第三方只参与经营,按销售额分红。主要优势：一是弥补加

油站人员对汽车服务业务在专业知识和管理经验上的不足；二

是借力专业汽车服务企业的管理经验、经营策略、周转资金及

客户资源,实现共赢发展；三是便于加油站管理,融入石油管理

规范和文化元素；四是实现客户引流和油非互动促销,增加非油

收入；五是会员卡和预售卡充值管理,规避资金管控风险,增加

沉淀资金；六是实现加油站商业平台的融合和营销广告的植入；

七是实现连锁店管理,打造汽车服务品牌。 

4.3.2确定业务范围 

汽车服务的内容主要包括：洗车、快修快保、汽车美容、

汽车精品店四个服务内容。洗车主要是小汽车洗车。快修快保

为顾客提供四轮定位、动平衡、更换机油和轮胎、修胎和充氮

气、销售轮胎和轮毂等多项服务内容。汽车美容养护主要是对

汽车保养包括打蜡、封釉等业务。 

4.3.3确定人员编制 

加油站汽车服店共设5岗7人,其中：经理由加油站经理兼

任；维保师1名,美容师1名,收银员(导购员)1名,汽车保养员4名。 

4.3.4确定门店模式 

加油站汽车服务门店按2种模式建设,分别是旗舰店模式和

标准店模式。旗舰店模式主要要建在年销售8000吨以上的加油

站,并且要有充足的场地和稳定的市场,不仅要创造利润,还要

打造品牌,提升品牌价值。年销售小于8000吨的加油站建设标准

店模式,主要以洗车、换机油、换轮胎为主,以加油站的增值服

务和润滑油销售为主。 

4.3.5建立规章制度 

建立规章制度,保证加油站汽车服务顺利开展。由于加油站

场所是一个特种经营场所,不同于其它汽车服务场所,在管理制度

制定中,必须融入加油站管理规范的相关条款,并在在实际操作中

要求所有员工严格遵守,并加强考核,做到防患于未然。在服务

方面制定操作标准和流程,提供标准化服务,提高服务质量。 

5 结语 

由加油站汽车后服务市场的相关数据可知,加油站的客户

优势明显,具备提供汽车服务的良好条件。在对渠道优势和平台

优势等综合分析后,得出石油销售企业很有必要快速探索并打

造加油站汽车服务新模式,并进行全面推广应用,形成产业链,

以提升自身实力,应对挑战的结论。并根据自身的短板和行业特

殊性,明确加油站汽车服务定位,从发展战略、经营模式、人员

管理、管理制度、企业文化、营销策略、资金管控等方面制定

了营销和管理模式。从开创自主品牌的汽车服务连锁店,利用信

息化、数字化技术建设会员体系,开展线上线下联动经营策略,

这些发展策略制定对汽车服务项目的开展具有指导性意义,精

准的战略定位、完善的经营管理制度,个性化的服务体系,数字

化的经营转型,最终会探索出分商圈、分油站类型及规模的汽车

服务发展的多元化模式,提高企业的核心竞争力。 
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