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	1范围
	2规范性引用文件
	3术语和定义 
	顾客服务 customer  service
	在整个服务提供阶段，服务提供者与顾客之间的互动。
	服务特性  service characteristic
	质量 quality
	服务质量 service quality

	4评价原则
	4.1加油(气)站服务认证指标选取以服务的舒适性、响应性、可靠性、保证性、安全性、公开性、功能性、生态性为
	a)舒适性
	b)响应性
	c)可靠性
	d)安全性
	e)公开性
	f)功能性
	g)生态性

	4.2加油（气）站服务评价过程应客观、公正。

	5评价要求
	5.1总则

	加油(气)站应依法经营、公平竞争，为顾客提供安全、快捷、舒适、文明、持续改进的运营服务。
	5.2服务策划
	5.2.1内外部环境分析
	5.2.2服务方针和目标
	5.2.3岗位职责和权限
	加油（气）站应确保在站经理层面明确服务管理职责，并根据服务实施、服务保障等各过程的作用，确定各岗位职

	5.2.4服务过程策划
	5.2.5服务监督与改进策划
	5.2.5.1加油（气）站应策划客户沟通机制，明确顾客关系管理、顾客沟通渠道和投诉处理等相应要求，以
	5.2.5.2加油（气）站应策划服务监督、评价和分析机制，明确监督、评价、分析的周期、方法和相应要求

	5.3服务实施
	5.3.1加油（气）服务
	5.3.1.1人工加油
	5.3.1.2散装汽油加油
	5.3.1.3自助加油
	5.3.1.4汽车加气
	5.3.2便利店服务
	5.3.3加油卡销售
	5.4服务保障
	5.4.1现场环境管理
	5.4.1.1工作环境
	5.4.1.2服务标识
	5.4.1.3安全标识

	5.4.2采购管理
	5.4.2.1加油（气）站自行采购油品和车用燃气、非油商品时，应：

	5.4.3商品验收、接卸、储存
	5.4.3.1商品验收
	5.4.3.2商品接卸 
	加油（气）站应规范各类商品接卸操作：
	a)油品接卸 
	b)车用燃气接卸
	c)非油商品接卸
	5.4.3.3商品储存
	    加油（气）站应规范各类商品储存：
	a)油品储存
	b)车用燃气储存
	c)便利店商品储存

	5.4.4人力资源管理
	5.4.4.1人力配置与实施
	加油（气）站应通过以下方面，进行人力资源的配置与实施：
	a)确定适宜的岗位任职要求、明确岗位职责权限；
	b)确保员工熟悉本岗位职责和工作流程；
	c)确保岗位人员配制满足要求；
	d)按要求持证上岗。
	5.4.4.2人员能力管理

	5.4.5设备管理
	5.4.5.1计量设备管理
	加油（气）站应确保计量设备满足下述管理要求：

	5.4.6信息管理系统
	5.5服务监督和改进
	5.5.1客户沟通过程
	5.5.1.1顾客关系管理
	5.5.1.2顾客沟通渠道
	5.5.1.3顾客投诉处理
	5.5.1.4顾客满意信息的获取与分析及利用

	5.5.2服务监督
	加油（气）站应按策划要求实施服务监督、评价和分析，包括：

	5.5.3服务改进
	加油（气）站应以满足客户要求和增强客户满意为目的，不断改进服务，包括：
	5.5.4增值服务

	6暗访
	6.1总要求
	由服务审核员或业内专家以神秘顾客的身份对加油站进行直接观测或体验服务。通过“神秘顾客”暗访，客观真实

	6.2神秘顾客
	6.2.1神秘顾客应熟悉加油站服务行业的规范标准、工序流程、性质和特点；
	6.2.2神秘顾客成员应遵守职业道德，做到公平、公正客观的反映加油站的实际情况。
	6.2.3没有特殊情况，要求神秘顾客成员绝对不能主动和被访问对象联系，防止暴露自己的工作身份。

	6.3暗访方法
	6.3.1神秘顾客测评方法

	6.3.2.1根据方案策划要求在规定的时限内，由神秘顾客成员，在不固定时间内，对各加油站进行实地暗访
	6.3.1.2神秘顾客利用隐蔽录摄设备采集加油站管理现状信息，并开展管理现状测评，依据评分标准逐站进
	6.3.1.3根据暗访结果，形成当期测评报告。
	注：神秘顾客测评的频次、周期可根据方案策划的要求适时开展。
	6.3.2神秘顾客测评的结果应用

	6.3.3.1加油站对神秘顾客测评发现的问题深入剖析，深挖根源，提出解决办法；对重点站、重点人有针对
	6.3.3.2神秘顾客测评评分分值为170分，该分值应作为限制性指标，用于加油站星级评价结果，具体如
	    a）得分率低于90%，不评价为五星级加油站；
	b）得分率低于80%，不评价为四星级加油站；
	c）得分率低于70%，不评价为三星级加油站。

	7现场顾客调查
	7.1总要求
	7.1.1通过审查员收集客户的意见和建议，找出现有服务管理流程存在的弊端，对工作人员服务质量的评估提供事实依据

	7.2调查内容
	7.3调查方法
	7.3.1现场随机访问不同服务类型的顾客，访问调查10名以上客户，进行满意度收集。客户满意度调查计分办法采用国

	7.4调查结果及整改
	汇总调查结果，按权重计入最终打分评价表。

	8评价准则
	8.1评分项与分值表
	8.2评价方式

	9评价结果
	注：对于既有加油站又有加气站的服务评价，评价分值计算参考6.1说明，级别等同于加油站服务评价。


