
在世界汽车工业的历史上，
开创了诸多世界先河的雪铁龙汽
车光耀史册、彪炳千秋。

雪铁龙的杰出贡献不仅仅是
开创了诸多世界第一的领先科
技，也不仅仅是第一个将汽车带
到普通消费者的家中并成功推出
2CV这款真正意义上的法国“国民
车”。真正具有跨时代意义的是，雪
铁龙是第一个将服务置于产品之
上的厂商。雪铁龙品牌创始人安
德烈?雪铁龙一句经典名言至今仍
觉振聋发聩：“汽车厂商卖的不仅
仅是汽车，还有无微不至的服务”。

提及东风雪铁龙，人们公认
其为进入中国的第一个法系品
牌。延续百年传承，东风雪铁龙为
了适应与满足客户不断增长的在
销售、售后维修保养、置换乃至用
车生活维度的各个需求，推出了

“家一样的关怀”服务理念，立志通

过不断深化和创新服务方式，从
流程执行、商务政策、检核机制、特
定用户关怀等多方面开展精细入
微工作，最终要达到100%客户都有

“家一样”的感觉这一苛刻目标。

让服务理念成为塑造服

务价值标杆的基石

服务理念是企业建立理想客
户关系、赢得客户忠诚所确定的
基本信念和价值标准。同时也是
企业在运作中应遵循的基本信念
和准则。

尊重客户，理解客户，持续提
供超越客户期望的产品与服务，
做客户们永远的伙伴，这是东风
雪铁龙始终坚持和倡导的服务意
识。2013年，东风雪铁龙推出品牌
中期规划“龙腾C计划”，在客户承
诺方面，东风雪铁龙将持续聚焦

于用户价值体验的提升，致力于
从购车、用车、养车、换车的各个方
面，为消费者提供更为舒心便捷
的服务，使消费者深刻体验到“家
一样的关怀”。

让“家一样的关怀”成为

品牌形象的鲜活标签

社会经济、科技的飞速发展必
然带来市场结构的颠覆性改变，因
此，服务形态也必须随之适应现代
社会个性化需求不断推陈出新。

随着主力消费人群的日益年
轻化，东风雪铁龙早已认识到个性
化服务将是互联网+时代的显著特
征，为此开始不断围绕“一对一”专
享服务及客户关爱进行创新。专属
开发的APP软件不但能与试乘试
驾融合，为用户带来"用数字解读
性能"的微观科技体验。同时，用户

可以通过APP客户端预约保养、咨
询或者直接跟厂家进行交流。

汽车服务后市场被称为汽车
业的“黄金产业”，东风雪铁龙在此
领域的深耕细作也收获了累累硕
果：成都车展上，东风雪铁龙将

“2015中国车市口碑榜最佳口碑汽

车品牌”揽入怀中；在 2 0 1 5年
J.D.Power售后服务满意度(CSI)、售
时满意度(SSI)评选中，东风雪铁龙
分别获得了主流汽车品牌第一、第
二的优异成绩，成为唯一一个连续
三年售时售后两项满意度排名均
进入“前三甲”的主流汽车品牌。

根植中国23年，东风雪铁龙始
终遵循“人性科技 创享生活”品
牌主张，不断通过新产品、新技术
的密集导入展示与诠释“时尚
舒适 科技”的品牌优势。理念是
信念，唯有坚定不移矢志不渝方
能得以公众认可并产生品牌价
值。东风雪铁龙“家一样的关怀”服
务理念，无一不给给广大消费者
带去热乎乎、暖洋洋的亲切感和
温馨感。同时，秉承“家一样的关
怀”服务理念，继续深化实施“一对
一”专享服务工程，已经赢得全国
超过230万用户的真心拥戴。

服服务务至至上上 东东风风雪雪铁铁龙龙““家家一一样样的的关关怀怀””情情暖暖四四方方

调价方案公布，不少听证代表认为：

价价格格越越公公开开透透明明就就越越有有说说服服力力
9日，市物价局公布供暖价

格调整方案以及参加听证会的
各方代表。针对调整方案，部分
代表发表了自己的看法，两种
方案各有利弊，而代表关注焦
点主要在降价幅度。

消费者方斌认为，降价方案虽然
与预期有点差距，已经很不错了，从供
热成本来看，降的这部分钱都是政府
财政补贴，也体现了财政取之于民、用
之于民的作用。“经济不景气，老百姓
赚钱不容易，而供暖作为一项公用事
业，企业不能以营利为目的，政府也应
该从民生出发，保障居民基本供暖。”

针对延长供暖时间，方斌认为不
能因为延长供暖时间而忽略降价。他
说供暖是民生项目，政府应该多方面
考虑，保障百姓利益。“煤炭连续多年
下降，供暖价格确实应该调整了，从这
一点看，政府反应还算及时。”“降价多
少应该充分讨论、实事求是，全程做到
公开透明，让更多老百姓参与，这样才
更有说服力。”方斌告诉记者。

消费者代表王晓倩则认为，延长
供暖时间合适，但是要把延长的时间
挪到提前供暖，比如提前7天，拖后3

天，或者延长5天、拖后5天。
“不管听证会什么时候开，现在气

温降低，应该先让居民家里热起来。”
王晓倩认为本次供暖价格调整体现
了政府对民众关切的回应，而至于降
价幅度，她表示需要根据企业成本、补
贴标准等因素确定。

“每平方米降低2元钱这个
方案符合实际，因为3月份已经
很暖和了，延长供暖没有意
义。”听证会代表、市消费者协
会副秘书长韩发军告诉记者。

韩发军说，降价体现政府
对民生的关注。参考周边降价

的地市，降价两元比较合理。
“因为煤价降低了，取暖费理
应降低，虽然热企的人力成本
和环保投入都在增加，但是煤
炭成本依然是主要成本。”

听证会代表、市公用事业
管理局副主任科员李宝林认

为，供暖关系到千家万户，相
关部门应该对百姓呼声做出
回应。听证会应该广泛听取各
方意见，让方案更合理。“降价
是政府让利于民、给老百姓实
惠的表现，也是政府关注民生
的具体做法。”李宝林说。

听证会代表、山东理工大
学能源管理中心高级工程师宋
旭日认为，降两元的方案可行，

“根据供热企业运行成本，淄博
的降价空间也就2元左右。”

宋旭日说，从实际状况来
看，降价才是合理的。“当年上
调价格就是因为煤炭价格上
涨，现在煤炭价格下降了，供

暖价格理所应当下降。”
宋旭日也提出了自己的

建议，他说应该考虑中间用户
的成本，比如山东理工大学，
每年都从供热企业购买热源，
学校与供热企业签订的购买
协议也是2008年的，当时价格
比较高，所以这部分费用也应
该下降。

听证会代表、山东理工大
学商学院副教授白福萍告诉
记者，市物价局公布的这两个
方案差异并不是很大，从方案
来看，每平方米降价两元钱更
符合实际。“具体降价幅度是
否合理，我在详细研究企业成
本并且征求相关人员建议后
会提出看法。”

调价方案公布后，本报微博、微
信、齐鲁壹点等平台收到不少网友
评论，经过筛选后，选取如下观点：

@如果追不到你我会很难过：
煤炭价格下降的同时，环保投资压
力随之而来，理性对待。

@艾森娜之青山：应该根据煤
价降幅，同等降！

@忘了时间的回忆_5893：降多
少再说，先供暖吧，都快冻啥咧。

@海底微尘：降两元，不要延
长，到时天热了，延长了没啥意思。

@猪猪他妈的：这天都这么冷
了还没有供暖！延长也没啥用的

@青草柠檬qcnm：这个方案只
在张店区和高新区执行吗？

@AmberFoxsweet：这么冷的天
赶快供暖是正经事儿。

@用户5684972215：支持第一
条。也差不了百八十元钱，开三五天
空调费用就有了。倒春寒太厉害了。

@19度莱茵_漫流向西：我关心
啥时候供暖冻成狗了

@夏侯云岚_80407：太好了！什
么时候执行？

@国琪琪琪琪Y：两元其余不
变！这个延不延长长供暖时间本来
就应该根据天气情况而定如果3月
15日还特别特别冷就必须延迟几天
或者3月15日就特别热了提前关闭
也不是不可能这个是根据天气的跟
降价没关系！

本报记者 李超 整理

本报评论员 李康宁

9日，市民期盼已久的淄博中
心城区居民供暖价格降价听证方
案正式公布。

时过立冬，在冷空气的影响
下，整个北方寒意紧迫。此时淄博
供暖价格调整方案及时出炉，用

“雪中送炭”形容，也并不为过。从
决定召开听证会，到方案出炉，仅
用短短几天时间，物价部门的效
率值得点个赞。可以说，此举急群
众所急、想群众所想，抢在了时间
的前面，也很有现实的针对性。首
先，两套方案一出，即是开门见山，

表明了供热价格必降的坚决态
度，等于给群众吃了一颗“定心
丸”；其次，不同的降价办法与退费
方式，不仅让群众拥有了选择空
间，也让政策有了回旋余地，体现
出政府部门的服务意识。

当然，高效不等于草率。两套方
案的提出，是经历了严谨的调查核
算程序之后做出的。在本报的呼吁
之下，物价部门将自己的核算结果
公布于众，热企热电公司的供热成
本，真正浮出水面。实际上，民众对
于供热价格的批评，很大程度上是
因为信息的不对等不透明。为什么
供热要如此定价，依据是什么，一直

是一笔糊涂账。在没有第三方监督
的前提下，供热企业自己提供的数
据，相当于自说自话，没有权威性，
自然难有说服力。而这次物价部门
所公布的热企成本，建立于独立核
算的数据之上，其公信力不言自明。

从另一个角度看，在商品定
价中，成本也是最重要参考标准
之一。物价部门所公布的供热成
本，也让用暖居民对当前的供暖
价格，有了更加理性的认识与判
断。有了这个被各方认可的成本
作为基础，热价怎么降、降多少，也
就有了科学论证、公平听证的依
据。否则，听证会各方各执一词，公

说公有理，婆说婆有理，很难形成
有建设性的意见。如果听证会充
斥着“砍价扯皮”的非理性声音，只
会加大对公共资源的浪费，和社
会公信力的透支。

从物价部门公布的供热成
本来看，以现行的供热价格来
看，现在供热企业的确是处于亏
损状态。但此次供热价格能顶着
压力下调，要归功于财政收入的
有力补贴。集中供暖，是群众生
活的基础保障，不能以营利为目
的；但供热企业要生存发展，保
证服务质量，成本的压力又难以
回避。让矛盾的双方利益兼顾，

给政府的管理提出了一个难题。
而此次淄博市政府下定决心用
公共财政补贴供暖，集中体现了
财政收入的惠民本意，也让更多
的人直接享受到了社会经济发
展的红利。

无论最终的调价方案如何定
夺，这个听证会能够召开，本身已经
具有了不容忽视的积极意义。有关
部门拿出开诚布公的态度，听取民
间舆情，吸纳民众智慧，是政府职能
转变的重要前提；而民众积极参与
公共生活，勇于履行公民义务，对政
策发声建言，将会让淄博的社会生
活更富元气与生机。

本报再评淄博供暖降价：

降降价价听听证证会会是是各各方方利利益益““多多赢赢””

网友观点汇总

消费者代表：

供暖是公用事业

不能紧盯着营利

机关团体、社会组织代表：降价是政府关注民生的体现

专家学者代表：参考周边城市，淄博降价空间2元左右

本报记者 李超

听证会抽签仪式现场，居民代表展示她所抽到的签。 本报见习记者 李洋 摄
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