
《电力窗口营销现场服务规范及环境管控能力提升》

【课程收益】

 使学员掌握营销现场服务规范的具体操作流程及细节，更好的为客户服务

 提高学员与客户的沟通技能

 使学员掌握客户投诉的心理、客户投诉处理的步骤，通过大量的案例分析使学员熟练掌握客户投诉

异议处理的方法

 通过培训使学员掌握电力营业厅现场服务 6S管理的方法，提高营业厅现场服务的管理水平

【培训对象】      

收费员、抄表员、装表员、用检人员、业扩人员等

【培训时间】      

2天（12课时）

【课程纲要】

第一章：电力窗口营销现场服务规范

第二章：客户抱怨投诉处理技能训练

第三章：电力营业厅现场管理

第一章：电力窗口营销现场服务规范

一、装表接电标准化礼仪服务规范

1、电能计量装置新装、更换、拆除              

2、电能计量装置现场检验

3、电能计量装置异常处理                      

4、工作结束

二、抄表收费标准化礼仪服务规范

1、 现场抄表                 

2、 电费催费                  

3、 欠费复电                             

4、 工作结束                 

5、 离开现场



三、故障抢修标准化礼仪服务规范

1、 居民客户故障抢修         

2、 非居民客户故障抢修           

3、 恢复供电                              

4、 工作结束                 

5、 离开现场                     

6、 结果回访

四、电力营业厅标准化礼仪服务规范

1、开始——工作前的准备——引导——柜台接待——柜台办理——送客——结束

2、引导员服务规范（主动导迎——分流引导——协助引导——有效疏导——积极宣导）

3、柜台接待六部曲

 迎接：站相迎、诚请坐                  

 了解：笑相问、双手接

 办理：快速办、巧提示                  

 推荐：巧引导、善推荐

 成交：巧缔结、快速办                  

 送客：双手递、起立送

4、柜台接待基本原则

 先外后内原则                            

 先接后办原则

 “接一、安二、招呼三”原则               

 “暂停服务亮牌”原则

 首问责任制原则

培训场景设置：

 抄表工作服务规范流程训练               

 抢修工作规范流程训练

 3、业扩现场服务规范演练                    

 4、收费现场服务规范演练

 5、就学员提出的难题进行研讨、讲解、点评



第二章：客户抱怨投诉处理技能训练

一、客户抱怨投诉的心理分析

1、 产生不满、抱怨、投诉的三大原因          

2、 客户抱怨投诉的三种心理分析

3、客户抱怨投诉的目的与动机

案例分析：

 客户因我们多收几分钱电话咨询投诉心理分析

 客户因抄表员态度不好电话咨询投诉心理分析

 客户因不想交费电话咨询投诉心理分析

 客户为何认为我们的电表有问题

二、处理客户投诉宗旨：客户满意最大VS公司损失最小

三、处理客户投诉的要诀：先处理感情，再处理事情

四、超越客户满意的三大策略

1、提高服务品质                    

2、巧妙地降低客户的期望值

3、精神情感方面的满足

五、影响处理客户不满抱怨投诉效果的三大因素：

1、处理时的沟通语言                      

2、处理的沟通方式及技巧

3、处理时态度、情绪、信心

六、客户抱怨投诉处理的六步骤

步骤一：耐心倾听

步骤二：表示同情理解并真情致歉

步骤三：分析原因

步骤四：提出公平化的解决方案

步骤五：获得认同立即执行

步骤六：跟进实施

七：如何让投诉的客户回头再来



1、让投诉的客户回头再来的方法

2、接受客户投诉四步骤

 倾听   

 询问    

 安抚    

 确认    

3、处理客户投诉时解释澄清的方法

 判断    

 分析    

 解释

4、如何解决客户投诉

 分类    

 解决    

 总结整理

5、确保投诉的客户成为回头客

 让客户发泄                                         

 充分地道歉

 收集信息，获取客户的真实需求                       

 给出一个解决办法

 如果客户不接受你的解决办法，征求客户的意见         

 跟踪服务

八、短片观看（抱怨投诉案例）

案例分析

 关于电费计量问题的投诉处理案例分析    

 关于抄表误差问题的投诉处理案例分析

 关于电费电价类问题处理技巧案例分析    

 欠费停电客户的投诉处理案例分析

 补偿型客户抱怨投诉案例                

 特殊身份客户抱怨投诉案例



 客户诉讼的庭外和解案例

就学员提出的投诉难题进行示范讲解、模拟演练、分析点评

第三章：电力营业厅现场管理

一、什么是6S环境管理

二、现场环境管理的6S管理

1、室内的环境卫生，包括气味、温度控制、照明、标牌应用

2、桌椅地面卫生，清理死角

3、后仓环境的有序管理

三、营业厅现场突发事件的解决

1、用户突然发病事件的解决                    

2、突发火灾紧急处理

3、用户大声喧哗和有过激行为                  

4、媒体突然上门采访与媒体接待

5、营业厅操作系统突然崩溃                    

6、营业厅客流量徒增，大量排队

7、客户之间发生争执                          

8、客户物品突然丢失


