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内容概要

　　中央企业品牌建设不仅有利于保护知识产权，推动科技进步，改善市场环境，而且能促进国有资
产的保值增值，提高中国产品和服务的国际竞争力，增强民族文化的国际认同感和向心力，因此具有
重要意义。
　　有鉴于此，本报告在概述我国中央企业品牌建设的背景及总体情况的基础上，按行业分类对电力
、电信、地产、纺织、石油化工、钢铁、航空、食品加工及建筑等行业内有代表性的中央企业的品牌
建设状况进行了分析。
同时，本报告介绍了若干国外知名企业的品牌建设经验，以期为中央企业开展品牌建设提供启示与借
鉴，并提出了加强中央企业品牌建设的建议。
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章节摘录

版权页：   插图：   《东方风情》是由中国东方航空集团主管，云南东方风情杂志社主办的高品位月刊
。
2010年全新升级改版的该杂志，深度发掘旅游、文化及生活的新角度，融入最新的潮流资讯、顶级奢
华时尚，以及云南人文风情、航空动态信息等内容，与读者共享优质生活之道，打造具有国际标准的
东方航空杂志系列信息新平台。
 开办论坛 2012年5月23日，东航首届新媒体论坛——“喝茶、论道、谈天下”在上海虹桥国际机场宾
馆举行。
来自东航各单位和部门的微博达人代表及来自新浪网的三位老师参加了论坛。
东航清楚地认识到新媒体发展快、应用广、受大家拥护和爱戴的特点；结合东航近几年的涅檠重生之
路，在东航转型发展的重要时期用好新媒体；在企业、社会、个人相互连接的网络中，实现企业发展
、社会文明、个人价值三者的共同进步。
 本届论坛以“喝茶、论道、谈天下”为主题，分为“东航机务茶社”实体屋开张仪式与“‘喝茶、论
道、谈天下’之新媒体的发展和思考”论坛两个部分。
在“东航机务茶社”实体屋开张仪式上，以新媒体短片《茶社视角中的新媒体变迁》为引，阐述了新
媒体的发展现状及“东航机务茶社”的成长历程。
最后对未来新媒体时代东航需要做些什么提出了五点设想：一是明确新媒体作为信息链中段的位置，
做好渠道工作；二是明确微博一对一的交流方式，突出核心价值与紧急事件等的宣传工作；三是合力
打造对于安全、服务、营销有巨大影响力的微博，将各微博平台小矩阵整合成东航全公司的微博大矩
阵；四是成立专门的运作团队，做好后台信息统筹管理；五是明确整合后的东航新媒体平台应该有专
门的管控和运营部门。
 首届东航新媒体论坛的成功举行，为东航适应新媒体环境，进一步宣传打造优秀企业品牌形象提供了
更多的思路和启发。
 （3）企业服务策略 东航打造金牌团队，创地面优质服务品牌。
为了抢占更多的市场份额，获取更大的经济效益，各航空公司之间的竞争越来越激烈。
服务是航空企业的核心和重点，它决定航空企业的实力。
优质的服务能够扩大企业的知名度，树立企业形象，为企业带来巨大的社会效益。
地面服务从旅客进入候机大厅开始，包括办理登机牌，交运行李，进入安检，到达登机口登机，以及
抵达后行李的提取。
这一过程由于空间转换，环节较多，要想做好仅凭个人的力量，或单独哪个部门的力量是完全达不到
的。
“单打独斗是鞭炮，团队合作是炸药”，优质的地面服务靠的是全体员工、所有部门，齐心协力，共
同付出，发挥团队协作精神来创造的。
团队的力量是巨大的，是无坚不摧的，是不可忽视的。
首先，东航教育员工树立正确的人生观、价值观。
只有从思想上高度统一，发挥员工主观能动性，才能使员工对待工作一丝不苟、认真负责，处理问题
步调一致。
目标决定方向，目标不是孤立存在的，个人目标要和组织目标相关，达成共同的目标才能使员工具有
凝聚力、向心力。
其次，规范服务紧抓细节。
地面服务工作时刻体现“服务”二字。
想做得让旅客满意，就要规范服务流程，完善服务细节。
只有将规章制度及工作流程落到实处，才能博得旅客的信任；只有紧抓服务细节，才能感动旅客使之
信赖服务。
对待工作力争锦上添花，对待旅客主动雪中送炭。
用发自内心的笑容表明友好和善的态度；用热情周到的服务消除旅客的不满；用细致体贴的问候使旅
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客感到舒心和贴心。
服务工作比的就是爱心、耐心和细心。
只要赢得人心，就能赢得市场。
最后，注重沟通，提高技巧。
沟通的力量是毋庸置疑的，面对旅客，不仅要面带微笑，而且必须掌握一定的方式方法。
 东航“以客为尊，倾心服务”的服务理念，上下一致，齐心协力，勇于探索和创新，在实际工作中不
断学习、总结和提高。
努力提升员工服务水平，共同构建地面服务金牌团队。
东航把握前所未有的机遇和优势，为创东航地面优质服务品牌，打造一流航空公司作出积极贡献。
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编辑推荐

《中央企业品牌建设报告(2012)》编辑推荐：中央企业发展系列报告突出客观性、学术性、实用性、
前瞻性。
报告秉持客观、公正的原则，在总体情况概述的基础上，按照国务院国资委对中央企业所在行业划分
标准，突出以板块为单元，选定若干指标进行同类行业企业之间的比较以及与国际上同类企业的比较
。
《中央企业品牌建设报告(2012)》不仅注重对中央企业不同行业、不同领域、不同问题的探索与研究
，而且还对中央企业未来发展趋势给予预测与分析，期望其无论是对促进有关中央企业的学术研究，
还是对推动中央企业的科学发展，都具有借鉴意义和参考价值。
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