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合肥燃气服务品牌建设的策划与宣传

合肥燃气集团有限公司渊230075冤 章 祝

摘要 从合肥燃气集团对服务品牌建设尧塑造的实践袁来阐

述策划和宣传的重要意义和必要性遥
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1 前言

随着社会的进步尧 人们知识水平的提高以及消

费观念的变化袁市场竞争日益加剧袁客户需求日趋变

化和增加袁应该说袁竞争已跨过了价格竞争和质量竞

争袁 品牌的竞争日益成为客户选择的重要因素袁因
此袁 良好的企业形象和服务品牌成了企业核心竞争

力的重要表象遥
合肥燃气集团作为与千家万户打交道的服务行

业袁 事实上近年来也是不断地在服务创新和塑造服

务品牌上作着积极的实践和探索袁 从最初西园维修

站全国品牌的全程策划和申报尧 蓝焰热线 5133333
野一通百通冶服务形象的塑造和传播到野一站式冶服务

流程再造工程的落实和完善曰从 野态度尧速度尧技能冶
六字服务要诀的与时提出和实践到对用户尧对员工尧
对社会负责的 野我们的信念冶的目标定位和要求曰从
VI 系统的全面规范整合到燃气服务十项承诺的公

开发布和全面提速袁 以及全国劳动模范徐辉和假日

服务小分队尧全国精神文明示范岗西园维修站尧全国

巾帼文明岗蓝焰热线等全国先进典型的多方位尧多
频次的媒体宣传策划和报道袁 合肥燃气在用户中已

形成了良好的社会形象和一定的服务品牌袁那么袁如
何在现有的良好基础上进一步加强服务品牌的建

设尧紧紧跟上企业快速发展和合肥市野大发展尧大环

境尧大建设冶的需求袁将目前客户心目中零散的品牌

碎片塑造成合肥燃气整体大的服务品牌袁 从而让用

户一提起合肥燃气就能立刻想到它的服务品牌尧就
象一提到海尔公司的服务就能立刻想到他们的 野真

诚到永远冶尧一提到樱花热水器服务就立刻联想到他

们的野终生维修冶尧一提到荣事达就联想到它的野红地

毯服务冶一样呢钥

2 明确市场定位尧突出服务品牌个性

塑造服务品牌袁首先必须搞好市场定位遥服务品

牌的市场定位就是为服务品牌确定一个本企业实力

能够达到的尧与竞争品牌所不同的尧对目标客户或潜

在客户有吸引力的尧并且能够带来利润的卖点遥在服

务品牌塑造方面袁 青岛海尔集团应该说是个成功的

典型例子遥青岛海尔集团原本是个濒临破产的企业袁
后由德国海尔公司投资并提供技术支持袁 才走出困

境遥 走出困境的青岛海尔集团深刻领悟到了服务品

牌的力量袁在技术较为领先的情况下袁一手继续抓技

术质量袁而另一手抓品牌服务袁双管齐下袁远远地将

竞争对手甩开袁 甚至也甩开了当初为他们提供资金

及技术支持的德国海尔遥他们的秘诀就是品牌服务浴
真正把客户的需求当成最大的事来做袁 把客户提出

的尧甚至在别人认为是无理取闹的需求袁当成是最亟

待解决的问题或用户的潜在需求来解决袁 真正做到

了贴心服务遥正是这样袁青岛海尔才在全球打造出了

一个属于自己的尧响当当的服务品牌袁才在竞争中处

于不败之地浴
那么再来分析一下我们的合肥燃气要要要目标是

要为所有用气客户提供安全的尧优质的天然气和野一
站式冶发展尧野一通百通冶一线制热线对外的真心尧真
情服务袁 因此我们可以利用现在已具有的蓝焰热线

5133333 和常年为用户提供温情服务的徐辉假日小

分队的影响力袁 紧扣天然气通过管道输送到千家万

户的特征和它燃烧产生热能的特点袁 再加上紧扣住

合肥燃气为客户永远提供温馨体贴的服务目标袁将
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过去客户心目中零散的服务品牌形象统一塑造成

野蓝焰袁情暖万家冶的整体的并易于被客户记住的服

务品牌定位袁打造合肥燃气的野蓝焰冶整体服务品牌遥

3 加强服务品牌营销和策划尧 树立良
好社会形象

一些产品之所以深入人心袁 取决于该产品的包

装和宣传推广上袁服务品牌也一样袁只有通过良好的

品牌营销尧 宣传推广才能为市场和客户认同遥 应该

说袁在此之前袁合肥燃气已初步形成的服务品牌袁如
西园维修站的野六清一带一签字冶服务法尧蓝焰热线

的野一要就灵尧一拨就通尧一通百通冶一线对外服务

制尧燃气发展的野一站式冶服务模式尧徐辉及徐辉假日

服务小分队特色服务等等袁 它们所形成的一定影响

力袁除了他们本身所具有的先进典型事迹以外袁与集

团公司多年来有意识的典型培养尧 事迹的归纳整理

和提升尧活动的策划包装尧持续不断的媒体宣传密不

可分的遥 同样袁对于集团公司这个大的服务品牌袁我
们不妨也从以下几个方面来策划宣传并逐步推进院

渊1冤加大服务品牌的统一对外标识宣传和媒体
宣传报道力度遥 比如袁请集团公司董事长尧全国劳模

徐辉撰写合肥燃气服务品牌袁在全市所有的窗口尧营
业大厅尧 各种工具车的车身后窗玻璃等显著位置书

写这个服务品牌袁每时每刻向客户传递这个信息遥同
时在媒体对外宣传报道或做广告时袁 在标题或显著

位置袁 将该服务品牌同合肥燃气的标识一样固定地

向客户传递袁 不断传递出合肥燃气真情为用户服务

的这个品牌袁增强客户对集团公司的信任度遥在合肥

市天然气置换过程中很多客户在选择灶具时选择

野安然冶牌灶具的原因就是因为他们看中了合肥燃气

可信赖的服务遥 很多客户在灶具出现故障时点名要

徐辉服务袁 也就是因为全国劳模徐辉在用户中的品

牌形象遥因此袁推出大的服务品牌目的就是让更多的

用户在提到合肥燃气的服务时袁 就能想到 野情暖万

家冶这样的大品牌服务遥
渊2冤积极参与安全尧环保等与天然气相关联的社

会公益活动袁树立社会责任形象遥 在野我们的信念冶
中袁董事长提出不仅要对客户尧员工负责袁还要对社

区环境负责袁而天然气又是清洁尧环保尧高效尧安全的

能源袁因此袁我们可以与环保局共同策划一些公益活

动或野蓝焰杯冶冠名活动袁通过活动大力宣传天然气

锅炉尧大灶尧空调的推广利用给合肥城市环保带来的

作用袁最好以环保局的官方统计数字通过媒体发布袁
增加可信度袁不断向用户传递野绿色尧环保冶信息和合

肥燃气真情为用户服务的品牌曰 也可以利用安徽商

报野爱心面对面冶这样的特色公益栏目袁策划出野蓝焰

暖你我尧爱心送服务冶活动袁选择一些生活困难尧具有

典型性的人渊如烈军属尧遗孤尧孤老用户等冤定期送服

务并通过报纸宣传袁 在扩大合肥燃气的服务品牌知

晓率的同时袁树立合肥燃气积极参与公益事业尧回报

社会的良好社会形象遥
渊3冤每年精心策划一两个与服务品牌相关的特

色造势活动遥 如近年来我们每次利用天然气入肥一

周年尧 两周年等这样的契机以及集团公司荣获全国

野五一冶劳动奖状尧徐辉当选为全国劳模尧蓝焰热线荣

获全国巾帼文明岗尧 承诺服务全面提速等等这样的

契机袁策划了系列活动袁大篇幅地宣传了合肥燃气真

情为用户服务的理念以及天然气给百姓生活带来的

便捷和节约袁同时还连续两年策划开展了野寻找燃气

事业热心人暨天然气用户有奖意见征询冶活动尧在互

联网上开辟了野客户反馈冶和及时回复系统等等袁及
时收集天然气客户对合肥燃气的意见尧 建议和新需

求遥 那么袁为打造出合肥燃气整体服务品牌袁我们可

以策划出如野我为您真心服务尧您为我真实打分冶大
规模天然气客户新需求和好建议活动袁 该活动以集

团公司连续开展了数年的野三走访尧一征询冶特色活

动为载体袁在征询意见表上增添一项客户打分项袁并
重点在收集尧汇总尧整理尧提炼的基础上袁找准有利于

合肥燃气的野新闻点冶袁在所有媒体公开打分结果袁造
势宣传袁凸显出合肥燃气真情为客户服务尧不断追求

服务水平提升的社会形象遥 此外袁结合合肥市野大建

设尧大发展尧大环境冶的形势和新版叶天然气安全服务

指南曳的发放袁可以策划一项野安全服务进万家冶活
动袁 由抄表员尧 维修员等主动将该手册送到客户家

中袁并要求进行一定时间的温馨交流袁或做安全宣传

或进行安全检查等等袁同时邀请媒体进行跟踪袁目的

是要让用户形成合肥燃气时时处处为用户安全着

想尧 为用户真情服务的良好印象袁 以扩大社会影响

力尧树立社会形象袁使野情暖万家冶的服务品牌通过社

会媒介广泛深入地宣传和介绍袁 被客户了解认识和

接受遥
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渊4冤每年精挑几个媒体相对固定地开展一些长

效服务活动遥近年来袁合肥燃气集团为主动做好用户

的服务工作袁先后与合肥电台尧合肥晚报联办了每周

一次相对固定的节目袁如野燃气服务 30 分冶和野燃气

之窗冶遥 6 年来袁该节目对及时解决客户的疑难问题尧
架起与客户之间的联系桥梁起到了积极作用遥 随着

合肥天然气的全面利用和燃气集团员工素质尧 服务

态度的逐步提升袁应该说客户的报修已渐渐变少袁为
此袁可以结合目前客户服务需求的新变化袁我们可以

在原先固定节目的经验和基础上袁 进行适应性的调

整袁比如将野燃气服务 30 分冶的时间由每周六上午 1
次每次 30min 调整为合肥电台的黄金节目档尧 受众

率最高的野早间新闻冶曰与合肥晚报的野燃气之窗冶每
年赋予它的新主题袁 将这些长效服务活动既保持又

创新曰 同时还可以新增与媒体和合肥燃气互联网站

的互动活动袁来进一步推动服务品牌的持续推进遥

4 培育客户对服务品牌忠诚度尧 强化
企业竞争优势

服务品牌的合理定位和营销策划以后袁 还有一

个重要环节就是如何培育客户对服务品牌的忠诚度

问题遥 大家知道袁品牌的表现形式一般分为知名度尧
美誉度尧忠诚度三个步骤遥由于服务品牌对其他消费

者具有榜样尧示范作用袁有助于吸引其他潜在客户遥
因此我们应同样重视遥为此袁我们可以采取以下手段

来培养客户对我们服务品牌的忠诚度遥
渊1冤首先要建立员工对服务品牌的忠诚度遥综观

世界排名 500 强的公司袁客户忠诚度的经验原则是院

首先要服务好员工袁然后才有可能服务好客户遥因为

客户所获得的服务都是通过与员工直接或间接的接

触来获得的遥因此袁要继续通过集团公司不断推进的

人本管理激发出员工真心尧 真诚为客户服务的自觉

性和忠诚度袁 此外袁 还可以通过在全体员工中开展

野我能为服务品牌做点什么大讨论冶 等系列活动袁让
服务品牌意识真正转化为员工的自觉行动袁 进而自

觉向客户传递遥
渊2冤要树立服务第一尧营销第二的意识遥 在消费

者意识抬头的时代袁 良好的客户服务是建立客户忠

诚度的最佳方法遥包括服务态度尧回应客户需求或投

诉的速度等等遥实践证明袁当客户获得了一个很好的

服务体验时袁 他们自然会盼着再次享受这样的品牌

服务曰 相反袁 如果他们获得了一个不好的服务体验

时袁他们会向周围更多的人宣传他们的野不幸冶遥 因

此袁我们要想提升客户服务体验袁必须要把各项服务

做到家袁然后才是产品渊天然气冤的销售遥
渊3冤持续获得和保留客户反馈遥 研究表明袁客户

反馈与客户对优质服务的感知是密切相关的遥 互联

网的到来已经改变了客户对反馈的感知遥 现在的客

户也已经习惯了访问网站袁 并期望能够在网上获得

问题的答案遥 事实上网站上的反馈系统是客户获得

一个全程的 24h 服务的成本最低的服务平台遥 因此

我们一定要充分利用现在合肥燃气网站的 野客户反

馈冶系统袁及时为客户咨询尧投诉等提供便利尧化解误

解尧解决难题等袁以增强客户对合肥燃气野蓝焰袁情暖

万家冶服务品牌的忠诚度袁进而不断地提升合肥燃气

的企业形象遥

世界天然气储量最丰富的国家

世界天然气储量最丰富的国家要要要俄罗斯遥 1997 年剩余探明储量为 48.1450 万亿 m3袁占世界当年总探

明储量 144.05 万亿 m3 的 33.4%袁高居世界首位遥 世界石油产量最高的国家要要要历史上为前苏联袁1987 年和

1988 年石油产量均达 6.24 亿 t遥 1997 年为沙特阿拉伯袁生产石油 4.0825 亿 t袁占世界当年石油总产量 32.47
亿 t 的 12.6%遥世界海洋天然气储量最丰富的国家要要要前苏联遥1989 年探明可采储量 45 280 亿 m3袁占世界当

年同类储量 296 019 亿 m3 的 15.3%遥 世界天然气产量最高的国家要要要俄罗斯遥 1991 年天然气产量曾达到

5 998 亿 m3遥以后逐年下降遥 1996 年产气 5.05 亿 t 石油当量袁占世界当年天然气产量 20.087 亿 t 石油当量的

25.1%袁居世界第一位遥 摘自叶国际能源网曳
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