
电力优质服务意识与服务技巧特训营
主讲老师：唐黛琳

培训对象

电力抢修师傅、抄表员、电费催收员

课程时间

3 天（6 小时/天）

授课方式

理论讲授、案例分析、短片观看、头脑风暴、培训游戏、示范指导及模拟演练

导言：

头脑风暴：  您碰到哪些关于客户服务、沟通、投诉等方面的难题？  每人提出自  
己工作中难题，老师将这些难题作为案例在整个课程中地穿插、分析、演练，
解决学员实际难题。

课程大纲

第壱章  培养优质卓越的服务意识
一、 为什么要服务好客户？

1. 我们的工资由谁付？

2. 什么是企业生存的根本？

3. 企业服务面临的挑战；

4. 服务不佳的影响

5. 客户满意的好处与客户不满意的后果分析；

二、 如何培养优质卓越的服务意识？

(一) 客人满意服务的 5 个因素

◇ 可靠性——态度

◇ 响应性——反应

◇ 安全性——专业



◇ 移情性——耐心

◇ 有形性——形象

(二) 电力优秀员工必须具备的卓越服务素养

1. 用心服务——假如我是消费者 

2. 主动服务——要做的正是对方正在想的

3. 变通服务——工作标准是规范，但客户满意才是目标 

4. 爱心服务——服务不是仅仅赚一份工资 

5. 激情服务——抱怨投诉是必然

案例分析：

 家庭突然停电引发客户投诉

 小区突发停电引发负面新闻

 企业停电带来负面影响

第弐章 服务沟通技巧实训
一、 影响沟通效果的因素分析

1、沟通的内容； 2、声音语言；3、态度与情绪

二、 如何营造良好沟通氛围？

充分准备、沟通地点、沟通时间、真诚友善、肯定赞美

三、 拉近与客户沟通距离的五大技巧

四、 高效沟通的六大法宝 

1. 迷人的微笑

2. 说话的技巧

3. 倾听的技巧

4. 提问的技巧

5. 赞美的技巧

6. 同理心沟通技巧

五、 如何深入对方情境

1. 探索客户心理冰山

2. 进入客户的心理世界（聆听与观察）



3. 如何站在对方立场进行沟通

4. 进入对方心理舒适区

5. 客户情绪激动时如何引导

六、 高效沟通六部曲

1. 营造氛围

2. 理解共赢

3. 分析策划

4. 提出方案

5. 认同执行

6. 实施检查

七、 三明治沟通法则的应用

1. 第 1层-积极情感层面：理解、肯定、鼓励、赞美

2. 第 2层-核心问题层面：询问、建议、忠告、要求

3. 第 3层-积极情感层面：鼓励、肯定、赞美、希望

八、 高效沟通六步曲

1. 营造氛围

2. 理解共赢

3. 分析策划

4. 提出方案

5. 认同执行

6. 实施检查

九、 电话沟通礼仪规范

1. 服务电话接听规范训练

2. 语音、语调规范训练

3. 聆听技巧规范训练

4. 应答技巧规范训练

5. 常用文明服务礼貌用语

案例分析与点评

1. 引导客户下载使用电力 APP 的服务沟通案例

2. 介绍电力相关产品的服务沟通案例



3. 关于停电抢修服务沟通案例

4. 因故不能及时到达抢修现场时，与客户沟通的正反案例

5. 客户违规导致停电故障时，和客户沟通的正反案例

6. 客户想拨打 95598报修，你不想他打 95598，如何沟通？ 

7. 就学员提出的难点进行示范讲解、模拟演练、分析点评

第参章 客户抱怨投诉处理技巧实训
一、 正确认识客户抱怨投诉的意义

二、 分析投诉产生的真实原因

1. 对产品和服务项目本身的不满

2. 客户对服务人员的服务态度及技巧不满

3. 客户自己的原因

三、 快速确认投诉者的真实目的

四、 客户性格心理分析及处理技巧 

五、 处理投诉的要诀：先处理感情，再处理事情。

六、 处理客户投诉宗旨：客户满意最大 VS 公司损失最小

七、 八种错误处理顾客抱怨投诉的方式

1. 只有道歉没有进一步行动；

2. 把错误归咎到顾客身上；

3. 做出承诺却没有实现；

4. 完全没反应；

5. 粗鲁无礼；

6. 逃避个人责任；

7. 非语言排斥；

8. 质问顾客。

八、 处理顾客抱怨投诉效果的三大影响因素

1. 处理时的沟通语言；

2. 处理的方式及技巧；

3. 处理时态度、情绪、信心。

九、 客户抱怨投诉处理的八大步骤

1. 处理投诉前的自我心态调整



2. 迅速隔离客户

3. 仔细倾听，理解抱怨

4. 表示同情理解，安抚客户情绪

5. 分析原因，掌握客户真实需求

6. 提出公平化解方案

7. 获得认同，立即执行

8. 跟进实施，及时反馈

十、 降低客户期望值的四大方法

1. 巧妙诉苦法；

2. 表示理解法；

3. 巧妙请教法；

4. 同一战线法。

十一、 无法满足客户时的应对技巧

1. 替代方案；

2. 巧妙示弱；

3. 巧妙转移。

十二、 客户情绪激动时的应对技巧

1. 运用同理心关怀与理解客户

2. 运用三换原则

3. 让客户发泄情绪

4. 表达帮助客户解决问题的意愿

十三、 经典案例分析与处理技巧

1. 客户抱怨新电表走得快，费电多，要求换回旧电表。

2. 欠费停电客户的投诉处理案例分析；

3. 预付费装置充值问题，装置有电度，但系统显示欠费。

4. 客户认为新建的配电房距离房屋太过，影响健康，不允许建造。

5. 客户认为供电停电导致设备烧坏，投诉要求赔偿！

6. 估超电量出差错， 应急不足被投诉

7. 欠费停电太随意， 客户不满引纠纷

8. 未核实欠费，抄表收费被投诉

9. 擅自代收其他费用惹投诉



10. 装表接电违承诺 引发客户投诉

11. 粗暴无理型客户投诉处理案例

12. 关于工程类问题投诉处理案例分析；

13. 检修停电遭投诉的应急处理

14. 关于抢修人员服务态度不好投诉处理案例分析

第四章 突发事件的应急处理技巧
一、 电力服务事件应急处理的基本原则

1. 以人为本，减少危害；

2. 居安思危、预防为主；

3. 统一领导、分级负责；

4. 考虑全局、突出重点；

5. 快速反应、协同应对；

6. 依靠科技，提高素质

二、 特殊情境的应急处理技巧

1. 涉及重点电力客户的停电事故；

2. 新闻媒体曝光并产生重要影响的停电事故；

3. 客户对供电服务集体投诉事件；

4. 新闻媒体曝光并产生重要影响的供电服务质量事件；

5. 严重损害公司形象的服务事件

                  

第伍章  服务礼仪与服务规范
一、 服务形象礼仪

1. 服饰礼仪：职业着装礼仪规范

2. 配饰礼仪：画龙点睛配饰技巧

3. 仪容礼仪：专业仪容几个细节

4. 仪态礼仪

 站姿训练

 坐姿训练

 鞠躬训练



 手势训练

 微笑训练

 目光训练

5. 礼貌语言的四个要素

 以客人为中心

 态度要真诚

 用词要准确

 语气要温和

6. 常用“五声”服务用语

7. 服务禁忌用语

课程结束
一、 重点知识回顾
二、 互动：问与答
三、 学员：学习总结与行动计划
四、 企业领导：颁奖
五、 企业领导：总结发言
六、 合影：集体合影


