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【课程说明】
随着电力市场改革的逐步深化，电力员工必须做到以客户为中心，与客户

建立良好的关系，树立电力企业新形象，形成电力服务的新特色，使电力企业
形成内外兼备的竞争优势。

供电所的考核指标中与客户服务息息相关的就是投诉率问题。而很多时候
处理投诉要花很大的精力。如何避免投诉才是防患于未然！本课就是以电力案
例为重点分析，结合心理学、营销学的基本理论，深入浅出的让员工参与案例
讨论，理解并掌握应该从哪些细节避免客户的投诉可能性，掌握如何避免抱怨
变成潜在投诉的技巧。

【课程优势】
课程是专门针对电力行业研发的，课程中的方法技巧等贴近电力行业，符合

电力行业特征，绝大部分案例都是电力真实案例；
丰富的供电所服务营销的案例分析、视频分析、95598电话录音分析；

【课程大纲】：2天

第一部分：正确理解客户服务理念（1.5小时）
一、 客户服务理念分析

1. 供电所服务的含义如何理解？
2. 按用电性质分，我们的四类用户 
3. 我们的客户是谁？
1) 客户不是真正的上帝！更不是魔鬼！
2) 把客户当做朋友，你会更容易提供优质的服务。
3) 客户有四大需求：功能、环境、信息、情感；
4) 分析：只顾着“功能需求”，从而导致客户不满？

4. 客户的客户满意度是指什么？
1) 客户价值与客户成本：什么叫做客户感知？
2) 四类用户的服务期望和服务满意度标准一样么？
3) 客户究竟需要怎样服务呢？
4) 案例分析：客户满意度评价结果——某些项目敏感度高

二、 客户满意概念分析
1. 客户满意度的公式《案例：投诉台区经理挂我电话！》
2. 减少客户心理等候的时间成本
3. 案例分析：《电费扣费不成功？肯定银行有问题！》
4. 案例分析：《某营业厅隔离线的使用变化》

第二部分：各岗位服务满意度的关键点（1.5小时）
一、 供电所服务满意度的八项指标分析
1. 供电稳定、用电安全、用电缴费、业务办理
2. 用户沟通分析、问题处理分析、服务渠道营业厅、95598、



二、 运维抢修人员服务满意度关键点分析
1. 防患未然，化解冲突；
2. 抢修及运维环节：提高用户感知的四个关键。
三、 报装人员的服务满意度：案例《某供电所业扩包装业务证件不齐如何解
释》

四、 营业查询收费岗
案例分析：《客户来营业厅打印发票》
五、 案例分析《邱班长的催费经》

第三部分：用电客户的沟通与维护（3小时）
一、 有效沟通要素与心理学原理
二、 沟通理解与有效沟通要素
三、 沟通的定义与要素。
1.破除沟通障碍与心理学原理

 案例分析《架线导致的客户家的树被砍》
 首因效应在电力服务沟通中的效应：心态障碍
 案例分析：《居委会的质疑我们断电从何而来？》
 心态障碍：用户对供电国企员工的心态障碍
 语言障碍：电力专业讲法与用户不能理解的障碍
 流程障碍：用户要求简单与我们流程繁琐间的障碍

2. 客户沟通指标的细项分解
 供电用电信息沟通
 客户关系维护 
 节能服务和指导 
 案例分析：《我家电表更换智能新表后，走太快！》

四、 供电所各岗服务的标准用语
1. 标准沟通用语训练
2. 服务禁忌语的避免
五、 用电客户的有效沟通技巧
1. 沟通要主动：案例分析：《一句有人情味的闲话》
2.注意身体语言与表情的沟通；
3.适当鼓励，建立信任；案例分析《查电费中的肯定语气》
4.语气语调，积极主动；案例分析《用电量疑问和解答》
5.传达信息要明确：案例分析《110话务员与 95598话务员的交接》
6. 顾客也有名字；案例分析《王老师给予的反馈》
7.积极聆听，重复确认：案例分析《电表被偷的询问》
8.耐心倾听，不急不躁：

 案例分析《电线短路烧坏电器》
 案例分析：《用户质疑单天用电量偏高》



9.积极询问，目标一致：案例分析《用户查用电量表达不清》
10.多说一句，后顾无忧：案例分析《多说的一句话》

第四部分：理解投诉的来源并预防投诉（1.5小时）
1. 投诉与抱怨的区别分析
2. 防火重于救火
3. 案例讨论：《客户反映电压过低，生活不便！》
4. 客户投诉处理的理论基础：服务质量差距模型
5. 案例分析：《架线门前的桉树被砍了》
6. 客户投诉究竟是什么？
7. 客户期望分析
8. 投诉抱怨处理原则

第五部分：预防投诉看细节，处理投诉按步骤（3.5小时）
1. 第一步：安抚情绪，感性倾听

 安抚情绪注意事项
 情景演练：《一言不合就发飙了？！》

2. 第二步：复述询问，获取信息
 同理心运用的具体话术
 小组讨论：《等这么久搞什么？！》

3. 第三步：分析问题，解释澄清
 分析问题，不要变成辩解。
 案例分析：《架线过山，你要赔偿！》
 对不同性格客户可以更有针对性。

4. 第四步：提出方案，解决争议
 案例分析《投诉停电：聆听记录的重要性》
 确认问题的四个重点
 案例分析：《乱停电，电脑文件你给我赔！》

5. 第五步：实施跟进，预防再犯
 案例分析：《我主动缴费，凭什么收我滞纳金？！》
 案例分析：《窃电取证变成了私闯民宅，怎么办？》

第六部分：潜在投诉到投诉的全景案例分析（1小时）
3. 小组研讨：《案例：桃花岛市的一根电线杆》

a) 事件用 2个月才解决，责任到底谁应该承担呢？
b) 一个可以解决的问题，却最后兴师动众，导致市局主任亲自督办，

你认为问题出在哪里？
c) 从服务质量差距模型来分析，此案例里面有哪几个差距？
d) 在 2月 17日当天，如果你是黄药师，在得知了情况后，怎样跟客



户解释才更容易让客户接受呢？
4. 学员发言探讨
5. 讲师点评总结

a) 事件责任分析及存在问题
b) 副所长可以如何解释最恰当
c) 同样案例相应整改措施应该如何

6. 小组研讨：《关于南关供电所某投诉情况的通报》
a) 全程中没有一个人是满意的！
b) 不要小看蝴蝶效应；
c) 控制潜在投诉可控
d) 分析客户真正诉求
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