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摘要：从全国行业提出服务品牌建设至今，各地在服务品牌建设上取得了很大的成效，也大大促进了商业企业企业文化的建设。但我们工作的重心更多地是放在了行业内部的服务品牌体系的打造，而对零售客户培训-这个服务品牌支撑体系中的一项重要工作重视不够。零售客户培训同样是展现我们优秀的服务质量、服务理念，创造服务价值，让我们的服务品牌深入人心的有效途径。如何运用以问题为导向的思维方式开展我们的培训，让培训围绕于服务品牌建设，服务于服务品牌的打造，如何通过培训解决零售客户的困惑，让他们从内心感受我们的服务文化，认可我们的服务品牌，从而有效传递品牌核心价值；深入推进服务品牌一体化建设，是我们研究的课题。
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一、服务品牌建设
（1） 服务品牌
服务品牌是指企业（特别是服务型企业）对顾客所购买的服务产品的一系列属性（包括服务质量、服务效率、服务水平等）的承诺--这种承诺通过消费者和提供服务的企业之间的实际接触来传递。服务品牌主要由6大要素构成，它包括了服务质量、服务模式、服务技术、服务价格、服务信誉和服务文化6个内容。这6个要素缺一不可，任何一个要素的缺失，都将导致服务品牌建设的出现缺陷。
（2） 烟草行业服务品牌建设
烟草行业的服务品牌建设是零售客户、消费者等通过对服务传递过程的体验，对商业企业服务的价值主张形成的某种认知、企业文化以及商业运营模式的总和。简单地说，就是企业通过高品质的服务，形成服务提供方和服务对象方两者都能认同的一个规范，最终浓缩成一个品牌。
应该说，烟草行业的服务品牌建设始于2005年行业颁布的《中国烟草企业文化建设纲要》。《纲要》要求：烟草企业要树立和保持良好的企业形象，要塑造好烟草产品形象、良好的服务形象、良好职工队伍形象、良好的企业环境形象、良好企业标识形象，以及良好的公共关系形象。从此，行业以“两个至上”共同价值观为核心，扎实有效推进行业文化建设，构建行业文化架构体系，明确了服务品牌建设是企业文化建设的一部分。
2008年12月国家局在全国烟草行业服务品牌建设现场会和第四次企业文化建设工作暨政研会秘书长会议上提出：以建立《服务品牌建设标准》为依托，继续推进品牌建设试点工作。从那时开始，烟草商业企业服务品牌建设以点到面，星火燎原，不断涌现出很多优秀品牌：如云南烟草的“七彩”服务、陕西西安烟草的“丝路情”服务、重庆烟草的“三诚服务”、吉林市公司的“同舟服务”、浙江嘉兴烟草的“春香服务”、玉溪烟草的“清溪服务”、武汉市局的“知音服务”、长沙市局的“紫荆服务”等等。
2010年6月，在全国烟草行业第七次企业文化建设和服务品牌建设现场会上，国家局明确提出服务品牌要力求做到“八有”。一要有理念，二要有历史，三要有载体，四要有内容，五要有流程，六要有形象，七要有效果，八要有奖惩。并强调：商业企业要围绕‘八有’要求，明确省级公司和地市级公司的职能定位，坚持省级公司规划、管理、指导和地市级公司打造、推进、提升的原则，全面推进服务品牌一体化建设。
在2012年11月全国烟草行业第八次企业文化建设现场会暨政研会秘书长会议上，国家烟草专卖局副局长李克明指出，要“着力抓好品牌文化建设，有效传递品牌核心价值；深入推进服务品牌一体化建设，持续增强行业发展实力”。
由此，我们觉得烟草商业企业服务品牌应该具备以下特征:

（1）烟草商业服务品牌的核心价值诉求是“国家利益至上、消费者利益至上”行业共同价值观。烟草商业企业的服务从根本上讲，是服务国家，服务消费者。
（2）服务品牌能体现烟草行业企业文化的精髓，并能反映商业企业的核心经营理念、价值取向、思维方式以及行为规范等。服务品牌建设是烟草企业文化建设的一部分，它秉承企业文化的宗旨，它的建设又为企业文化添砖加瓦、锦上添花。
（3）在品牌体系上，各地商业企业的服务品牌隶属于“中国烟草”这个主品牌。各烟草商业企业作为市场营销主体和行政执法主体，要根据公司特点和当地情况打造出各具特色的服务品牌，但这些品牌都必须接受“中国烟草”这个主品牌的统领，是“中国烟草”的子品牌。
（4）品牌识别与传播的个性化。烟草商业企业的服务品牌应具有鲜明的品牌个性，反映当地文化地域特色和企业特性，有便于识别和传播的品牌形象和品牌标识语等，而且要与“诚信烟草”、“责任烟草”、“和谐烟草”等关键词密切联系在一起，让零售客户和消费者产生正能量的联想，实现服务品牌的知名度、美誉度和忠诚度的高度统一。
（3） 服务品牌建设下的零售客户培训
服务品牌支撑体系作为服务品牌体系的子体系，包括服务品牌组织管理、服务品牌培训管理、服务品牌管理信息三大系统。其中服务品牌培训管理除了要整合优秀的培训资源，建立健全服务品牌培训机制和培训课程体系之外，还要贯彻以问题为导向的培训设计思想。我们不仅要关注服务提供者的培训，更要关注服务接受者即卷烟零售客户的需求。零售客户的培训是我们进行服务品牌建设的有效途径，也是服务品牌传播的有效途径。
2、 以问题为导向的培训教学
（一）以问题为导向的教学方法（problem-based learning，PBL）
PBL(Problem Based Learning)是一种以问题为核心，以解答问题为驱动力，以分组阐述、展示、讨论及相互交流为手段，以激发学员积极主动自学、培养学员创新性思维为主要目标的全新的教学模式。与传统的以学科为基础的教学法有很大不同，是基于现实世界的以学员为中心的教育方式，PBL 强调以学员的主动学习为主，而不是传统教学中的以教师讲授为主； PBL 将学习与更大的任务或问题挂钩，使学习者投入于问题中；它设计真实性任务，强调把学习设置到复杂的、有意义的问题情景中，通过学习者的自主探究和合作来解决问题，从而学习隐含在问题背后的科学知识，形成解决问题的技能和自主学习的能力。所以PBL的教学目标尤其要突出学员的独立自学能力、创新思维能力、资料组织能力以及创新能力的培养。
PBL 的基本要素主要有以下方面：
1 ．问题是学习的起点；
2 ．问题是专业领域中的非结构化的问题，没有固定的解决方法和过程；
3 ．偏重小组合作学习和自主学习，较少讲述法的教学； 

4 ．以学习者为中心；
5 ．教师的角色是指导认知学习技巧的教练；
6 ．重视每一个问题完成和每个课程单元结束时的自我评价和小组评价。
（二）PBL在培训中的应用
PBL于1969 年由美国的神经病学教授 Barrows 在加拿大的麦克马斯特大学首创，先后在60多所医科学校中推广、修正，目前已成为国际上较流行的一种教学方法。以此类教学法出名的包括荷兰顶级大学马斯特里赫特大学等世界著名院校。PBL也从当初的医学教育领域走向其他学科教育领域，从培养研究生的领域走向中小学及大学教育领域。从PBL的发展历程来看，其主要应用于大学院校学科教学中，如何在培训中有效地使用PBL方法？卷烟零售客户培训教学中就如何应用PBL，以提高培训效果，促进服务品牌建设？
PBL在培训中的应用可以归结为以下方面：
1.问题驱动：从一个服务品牌建设或卷烟零售客户需要解决的问题开始讨论和培训，这个问题被称为驱动问题（driving question）。
2.探讨解决问题：被培训的卷烟零售客户在一个真实的情境中对驱动问题展开讨论和探究，像学科专家一样对问题进行研究，学会解决问题。零售客户在讨论和探究过程中产生学习的动力及不知不觉地应用学科思想。
3.各方协作：培训师、零售客户、甚至于商业企业代表、政府相关部门和社区代表共同参加协作性的活动，一同寻找问题解决的方法，与专家解决问题是所处的社会情形类似。
4.运用学习技术：学习技术给零售客户提供了工具和方法，便于他们在培训活动的参与过程中增强对理论的理解和提升运用能力。
5.形成成果：零售客户汇同培训师讨论出一套能解决问题的方法和措施，这些又称为培训成果或产品，是培训学习的成果，形成产品可以公开分享，便于在零售客户中全面推广使用。
三、以问题为导向设计和开展零售客户培训，做好服务品牌建设
（1） 目前零售客户培训的现状和问题
从全国行业提出服务品牌建设至今，涌现了许多优秀的品牌，这些服务品牌的建设为其他各地市级烟草商业企业的服务品牌建设树立了榜样，提供了有益的经验。但在我们实际服务品牌建设工作中也难免存在着一些问题：
1、对零售客户培训重视不够。服务品牌建设着重于烟草行业商业企业角度，着重于烟草行业商业企业内部认同、过程执行，而忽视了外部认可，忽视对零售客户的传播和利用零售客户的传播。服务品牌培训管理作为服务品牌支撑体系下的一项重要工作，大多数人只是重视服务品牌培训管理资源的配置，重视卷烟行业内部的培训，重视内部员工素质的提高，而对零售客户如何培训比较忽视，而这才是我们服务品牌建设的关键途径之一：让我们用有效的观念的熏陶、用诚恳的协作去打动、用结合当地文化的形式去演绎去传播，从而感染零售客户，让他们真正的接受和认可我们的服务品牌。
2、缺乏战略层面的认识。把零售客户培训看做一项临时性、阶段性工作，对零售客户培训对于服务品牌建设的重要性缺乏认识。有些单位的零售客户培训是抱着完成任务的思想，在数量上完成任务，不被扣分就行了。没有突出服务于服务品牌建设的职责，没有服从于服务品牌建设的整体工作，培训难免失去明确的目的性，缺乏真正的实效。
3、缺乏系统规划。服务品牌的打造不是短期就能完成的，而有效地利用培训向零售客户传播也不是靠几场培训就能达到目的。如果零售客户培训的目的性不强，难免使培训缺乏系统的规划，缺少总体目标和阶段性的目标。零散而关联性不足、层次性不足的培训，难以发挥培训之间的积累效应和巩固效应，无法感染和引导零售客户，无法在零售客户心中树立真正的服务品牌形象。
4、没有以解决零售客户所关心的问题为出发点。在很多对零售客户培训中，更多地考虑怎样把我们的政策和工业企业的品牌观念灌输和推向零售客户，而较少地考虑零售客户如何接受这些东西？如何在他们心目中扎下根？他们更关心地是什么？如何利用零售客户关心的问题把我们的理念融入其中让他们接受？
（2） 以问题为导向做好服务品牌建设下的零售客户培训
1、零售客户培训计划的制定服务于服务品牌的建设这个中心，按照服务品牌建设宏图来做好培训规划，按照服务品牌建设的步骤来制定培训计划。根据服务品牌建设的总体目标和分阶段目标制定培训的总体规划和阶段培训计划。
2、培训内容的设计和选择，服从于服务品牌建设的目标。以明确的、分层次的培训内容，体现我们优质的服务质量、高效的服务模式、特色的服务文化和优良的服务信誉。
3、培训课程体系的设计以问题为导向。服务品牌建设成功的关键是让社会认同、客户满意。我们在设计培训课程体系时，要根据实际工作中出现的问题，结合服务品牌建设的阶段性目标，有针对性地设计课程。以解决工作中存在的问题和零售客户的困惑为方向，增强培训课程的实效性。让零售客户深切地感受到，培训能解除他们的困惑，培训能提高他们的经营能力，培训是对他们良好的服务，是给予他们的福利。
4、培训方式上摒弃传统的讲授式教学模式。而以问题为导向设计整个培训流程。采用分组分析讨论，培训师共同分析引导等方式，让零售客户理解双方的处境和面临的问题，也就理解了症结所在，从而可以使双方携手共同探讨找出解决的方法。如今年我们的服务品牌建设目标是进一步规范安化县卷烟零售户的经营行为，提高守法经营意识，全面提升我县卷烟销售网建水平，构建“平等互利、长期合作、共同发展”的新型客我关系。所以我们重点针对卷烟零售客户的依法经营意识、经营管理能力、品牌推介方法等方面的问题和服务需求，设计了如《规范经营20问》、《怎么让生意步步高》、《怎样打动顾客的心》等等课程，收集了卷烟零售客户违规、违法经典案例以及经营管理、品牌培育成功与失败的案例，结合案例进行分组讨论和点评，并共同探讨我们应如何解决这些问题。大家就这些问题达成了一致。我们把这些成果制成PPT课件和卷烟零售终端培训教材，分发到零售客户手中。这样制定出来的方法和政策能使零售客户从心底认可，从而自觉遵守相关规定和政策，大大提高对服务品牌的认同感，大大提升零售客户的满意度。
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