
392010 / 10  总第 428 期

大客户需求信息；定期联系、走访大客户，根据制度

规定和大客户的实际需求做好优质服务工作。

3.10  建立客户服务人员行为规范与考核细则

根据集团公司提出的“燃气服务提质，群众满

意度提高，社会形象提升”的优质服务要求，同时为

进一步提高窗口工作人员的服务水平，树立燃气行业

良好的服务形象，出台制定窗口工作人员服务考核细

则。考核主要从工作纪律、业务技能、服务规范、评

议及投诉、加分扣分等方面进行。

4     研究结论应用价值与建议

4.1  研究结论

（1）天然气的到达，以及燃气服务的市场化，使

燃气公司的销售和服务市场既蕴含商机又充满挑战。

（2）根据市场调查得出的测评结果，燃气公司

的客户满意度较高，但员工技能等方面须优先改进。

（3）燃气公司多层化的组织架构，大众化的客

户服务项目，不合理的员工流动率和技能培训等3大

主要因素影响了公司服务质量的提高，削弱了企业服

务市场的竞争力。

（4）通过利用公司建立信息处理系统的契机，

适时取消营业所等中间管理层，建立扁平化的组织结

构；实施客户关系管理；细分燃气服务市场，增加公

司销售和服务营销战略的精确性和有效性；制定人力

资源规划，合理流动服务员工；提高员工对公司的满

意度；形成燃气公司服务利润链等方式，来优化服

务，同时为公司带来可观的服务和经营利益。

4.2  研究结论的应用价值

公司各管理层已意识到提高客户服务质量进程中

存在的问题，2008年依据已有的客户信息建立了燃气

客户诚信体系，意图探索一条客户市场细分、实施差

异化服务的途径；2009年年末对客户的满意度进行了

测评；同时，公司组织架构扁平化的方案正在酝酿。

本文提出的设想和对策，对燃气公司以客户满意度为

指标，全面提升客户服务质量有着切实有效的指导和

应用价值。

4.3  后续研究的建议

优化燃气服务可以从以下几方面进一步深入

研究：开发市场营销、客户服务应用系统，协调各

部门的行动，提高公司整体运作效率；配备专业人

员从事服务营销的研究和规划，同时建立对服务提

供、服务成本、客户成本、服务价值的评价体系；

寻找合作伙伴，弥补燃气公司在燃气经营和服务市

场的空白点，提高公司市场占有率，增加企业经济

效益。
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工程信息

2010年8月26日，广州国际燃气峰会开幕，

出席峰会的广东省天然气管网有限公司副总经理

刘剑文透露，广东省天然气管网一期管道工程项

目已全面开工建设，力争2010年底前主体工程完

广东省全面开工建设天然气管网

工。到2020年，广东省将新建天然气主干管道约

3 200km，天然气利用量将超过600亿m3，项目总投

资约460亿元。 
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