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增强一线执行力 提高客户满意度
要要要关于提高行评工作客户满意度的几点认识

重庆燃气渊集团冤渝中分公司渊400020冤 江晓珍

民主评议行风工作是指企业有组织地公开地依

托群众力量对本行业服务作风进行综合评议以督促

企业发展的一项重要工作袁 它不仅有利于企业进一
步了解社会各界的思想脉搏袁 也有利于企业优化服
务质量袁提高办事效率遥 要做好这项工作袁除了必须
依靠野硬实力冶渊如院办公环境尧设备设施冤的改进袁更
重要的则是从野软实力冶着手袁从加强一线员工的执
行力着手遥

1 强化一线员工工作重要性的意识

第一线员工提供的服务行为会极大的影响企业

为树立其良好形象所作出的贡献袁 他们在客户中留
下的印象是非常深刻且深远的袁 但部分第一线员工
并没有真正认识到自己工作对提高客户感知服务质

量的重要意义袁 因此就出现第一线服务人员松散缓
慢的工作作风以及生硬的服务态度袁 甚至聊天不理
睬客户遥
其实袁 客户享受我们提供服务的过程是一个人

在消费过程中寻求尊重的过程袁 客户与员工对企业
经营活动的参与程度和积极性越高袁那么袁客户的满
意度就会越高遥高素质的尧充满活力和竞争力的员工
队伍袁比再好的硬件设施更能创造客户满意遥 所以袁
我们只有真心的出于对客户的信任和尊重袁 永远真
诚地视客户为朋友袁给客户以野无微的关怀冶和野贴心
的帮助冶袁才能赢得客户袁使客户真正体验到野上帝冶
的感觉遥

2 建立统一的服务标准袁增强执行力
公司有许许多多的服务规范标准袁 但有些标准

缺乏可操作性袁 从而导致窗口一线单位服务规范开
展成效低遥在实际工作中往往是表现各异袁在客户的
体验中没有统一的标准遥 究其原因笔者个人认为存
在两大问题院

渊1冤服务规范的描述表达存在问题遥现有的服务
规范表达方式要么太繁复袁要么太简单袁这样的表述
容易造成基层员工难以理解尧记忆袁在客户服务中也
难以应用遥

渊2冤培训过程往往是培而不训遥人为地减少了培
训中的步骤遥 培训的四大步骤院讲解尧示范尧演练尧巩
固遥 大多数企业所谓的培训可能就做了第一步院讲
解袁仅此而已遥具体到工作中怎么做钥就没人过问了遥
这也是好多企业培训后觉得没有效果的原因所在遥
好的培训不仅仅是讲怎么游泳袁还要进行示范袁最后
再丢进水里袁让你自己去体验袁最后再托你一程袁直
到完成才结束遥
要解决好这两个问题袁可以考虑采取两种方式院

一是图表法遥 图表是帮助人类理解和记忆的最好工
具袁 我们在拟定服务规范的内容时为什么不采用图
表的形式表达呢?如袁一张清晰的流程图能提醒员工
在接待客户时应该遵照怎样的统一标准袁您好原>请
稍等原>您慢走遥 二是对于一线员工的培训袁应尽力
做到在上岗之前对其外表尧提供服务时的态度尧行为
和语言的使用等方面进行具体的统一的指导袁 然后
再实地模拟演练袁其次再根据演练成绩弥补不足袁最
后再进行一次综合评定袁考评合格者方能上岗遥

3 做好服务补救工作袁 提高服务客户
能力

第一线员工作是服务的提供者袁工作内容繁琐尧
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兰州市城市燃气管理存在的问题及对策

西北师范大学经济管理学院渊730070冤 刘亚文
兰州燃气化工集团渊730030冤 姜忠基

摘要 近年来袁兰州市城市燃气事业快速发展袁但在管理方面
存在的某些问题不容忽视遥 本文从兰州燃气市场及管理的现
状出发袁探讨促进兰州城市燃气健康发展的综合性对策遥
关键词 城市燃气 问题 对策

自上世纪 80年底以来袁在国家加快发展城市燃
气和节能政策的指导下袁 兰州城市燃气事业得到了
快速的发展遥 截止 2009年底袁兰州市共有天然气居
民用户 48 万多户袁锅炉用户 766 家袁餐饮用户
1 366家袁茶浴炉用户 312家袁工业用户 42家袁加气
站 11座袁天然气年供气能力达 4亿 m3以上袁全市在
册的液化石油气渊以下简称液化气冤站 39座袁已经形
成了一个以天然气为主袁 液化气为补充的燃气供气
格局遥

城市燃气作为城市基础设施的重要组成部分袁
在提高兰州市民的生活质量尧 改善自然环境和社会
环境袁 推动城市经济和社会的可持续发展等方面发
挥着越来越重要的作用遥但是袁在兰州燃气事业快速
发展的同时袁 燃气管理仍还存在一些不容忽视的问
题袁这些问题如不能得到有效解决袁必将产生不利的
后果遥

1 兰州市燃气管理存在的问题

1援1 资质管理混乱
兰州市在燃气企业的资质管理方面袁 特别是液

化气站的资质管理方面较为混乱遥 兰州市对液化气
站资质证的发放经历了 4个阶段院 第一阶段是从

接触客户频率高袁加上服务具有无形性尧异质性尧同
时迸发性和易逝性等特征袁 以及服务质量评价的主
观性特点袁注定了服务差错不可避免遥服务差错有其
出现的必然性袁但却不具备继续存在的合理性遥做好
服务补救是改善服务质量袁 提升服务客户能力必不
可少的工作袁对于提高客户的满意度有着重要意义遥
当我们的服务出现失败后袁会导致客户的不满袁

企业不好的口碑会在客户之间呈几何级数地传播袁
损害企业形象遥如果我们能及时尧妥善地采取服务补
救袁不但可以缓解客户的不满情绪袁在一定范围内恢
复客户的满意程度袁 有时甚至可以大幅提升客户满
意度遥 目前袁公司一线员工似乎更偏向于解释袁似乎
难以作出道歉的姿态袁认为差错不是自己造成的袁与
自己毫无关系袁 不应该由自己来赔礼道歉遥 其实不

然袁如果当员工道歉不及时袁也不愿意及时找出解决
差错的办法袁势必会使差错升级袁严重地损害企业形
象遥 因此袁要想把补救工作做好袁首先要改变企业全
体员工的观点袁树立服务补救意识曰其次袁管理层尧人
力资源部有必要对一线员工进行有针对性的系统培

训袁使其掌握处理与客户关系所需要的知识和技能袁
如院如何倾听客户意见尧提高沟通技巧尧平息客户愤
怒袁分析客户问题等袁以此来提高解决客户问题的能
力遥
行评活动只是一个阶段性的工作袁 企业要想有

长足的发展袁必须树立以客户为中心的观念袁时刻牢
记要尊重客户尧要为客户提供优质的服务的观念袁只
有当全体员工把这种观念升华成一种真正意义上的

企业文化后袁企业建立的规范和制度才具有可行性遥
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