
时婷老师【       供电局—客户网格化管理与服务】

客户“服务沟通力提升”与“网格化管理”基础认知

能落地的定制培训课程   

【关键词说明】：

为什么强调培训一定要抓“关键”？

“网格化管理”作为供电行业一个重要的培训主题，是一个系统的知识体系的学习。同时培训的最终目的是

效果落地，而不仅仅是培训执行。在有限的时间内要涉足全部知识点、面面俱到不容易，但如果老师根据同行

业培训经验和行业发展趋势，提炼出“网格化管理”的关键环节进行培训，不仅能起到事半功倍的作用，助力本

次培训出彩、出新、出亮点，还能帮助      供电局在客户和众多同行中凸显出服务的“差异化优势”，为企业成

为“供电行业的海底捞”助力！！！

【培训收益】：

1、快速把握“网格化管理与服务”的要领与核心服务技能，实现服务水平攀升！

2、快速把握“影响客户感受与突破满意度瓶颈”的关键、深度挖掘“服务提升创新亮点与话术影响力”！

3、快速提升前端员工的“服务胜任力”，增强客户粘性、扩大供电行业的社会影响力！ 

4、 有利于提高前端员工的综合素质和服务水准，塑造与     供电局 2024 发展目标相适应的职业能力！ 

5、有利于全面塑造     供电局服务窗口新形象，提供“提升客户体验+”与“影响打动客户”的特色服务！

【培训感受】：

参加过时老师课程的学员与企业均表示：

1、时老师不愧是服务业培训老司机，课程全是干货、更接地气、实战性更强！

2、定制式课程太赞了，老师讲的就是供电局里正在发生的，能够与企业现状紧密结合！

3、回到单位马上就能用到实际工作中去，按照标准研发出来的课程直接解决服务问题和提升客

户的体验，技能手法非常独到、给力！！！

- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -

【课程大纲】：

第一模块：供电企业“网格化管理”—客户经理全新角色定位与基础认知  

第一章  服务从“心”开始——客户经理“网格化管理与服务”的核心认知

               



什么是“网格化管理”？

什么是“网格化服务”？

网格化管理：管什么？ 怎么管？

网格化服务：服务什么？ 怎么服务？

“网格化管理”与“网格化服务”的关系

网格化管理、网格化服务与传统管理、服务的区别

【案例分享】：网格化管理在企业、社区的应用

第二模块：新形势下，客户经理如何开展“网格化管理” 

第一章  基于“网格化管理”的“设备运维管理”——

  一、实施背景: 电网设备运维管理的现状、特殊性及发展趋势

  二、网格划分总体要求：

电网设备运维管理的职能单位归属？

电网设备地理位置所在区域的负荷配置？

电网设备在电网机构中所处的位置？

三、网格划分规则：

数字社区网格划分规则

电网设备运维服务网格划分规则

【参考资料】：中国电力行业信息化编码现状

四、电网设备运维服务的网格化管理运行机制：

【参考资料】：总体框架图

【六大机制解析】：触发机制、执行机制、协调机制、监督机制、评价反馈机制、资

源配置机制

【参考资料】：服务流程设计图

【服务流程五步骤解析】：事件发现、事件受理、分解调配、任务执行、服务完成

第二章  基于“网格化管理”的“营销业务管理”——

一、为何要做“网格化精准营销管理”？

初级外拓营销模式的局限性

网格化精准营销管理的由来

客户经理蜕变——“游击队VS 常规军 VS 特种兵”

营销手段蜕变——“机关枪 VS 狙击枪”

营销方式蜕变——“等客上门”VS“上门服务+被动选择”VS“上门服务+主动选择”

               



单一营销模式 VS 多管齐下的营销模式

实战案例：国网——天津电力公司、 黑龙江电力公司…

南网——广东茂名供电局的外拓营销…

视频案例：《战狼中的网格化管理》…

二、如何进行“网格化精准营销管理”？

业内常见的 6 个“缺”？——

缺好的客户、好的布局、好的分析、好的整合、好的创新、好的维护

网格化精准营销的 5 个“有”——？

                          心里有数、脑里有数、口里有数、手里有数、脚里有数！  

网格化精准营销——网格形成的“123”？

          如何选定 1 个服务半径？  网格的 2种类型？  网点服务区域 3 个圈？

三、“网格化精准营销” 业务管理流程——

夯实根据地——稳定网点客户，深挖存量客户

A. 营业厅服务客户 

B. 梳理存量客户 

C. 分析存量客户 

D. 分层深挖维护

拓展新战场——侦查分析策划，实施督导跟进

         A. 综合侦查战场：区域分布（3种地图）、客户分类（6区 5类）、客户需求、

                     政策环境、竞争环境

          B. 收集分析情报

          C. 筛选目标客户

          D. 制定相应策略

E. 实施督导跟进

网格化精准营销 业务推进方向：

A. 园区——企业、机关及事业单位

B. 社群——社区、街道、居委会

C. 农区——乡镇、村寨、农户

视频解析——《战狼》中攻击绑匪时情报分析与吴京的应对策略

实战案例——客户经理一次电话沟通失误 或 营销准备不足会带来哪些隐患？

新疆某供电局客户经理如何抓住机会征服“难点客户”？

江西某供电局客户经理如何陌生拜访“商业大客户”一次成功？

               



湖北、青海某供电局客户经理营销遇到困难如何调准策略，高效完成？

……

第三章  基于“网格化管理”的“客户服务管理”——

一、实施背景：

传统的客户管理模式，不能满足客户日益增长的服务需求

供电企业与客户之间各类信息不能及时准确传递

电力员工与广大客户的沟通渠道过于单一和模式化

二、如何应用“网格化”管理进行客户管理、优质服务创新 （相关案例讲解）

1、实施关键之一：详细调研，精心组织——

【案例解析】：辽宁供电局白塔区“电力营销进社区，服务百姓零距离”实施案例

【案例解析】：南京供电公司市郊板桥供电所“网格化管理 全能型供电所”实施案例

2、实施关键之二：形式创新，注重实效——

 如何科学划分网格范围，大力宣传电价政策、供电企业服务理念等，开展特色

服务？

 区域客户经理与相应网格内的社区工作人员如何联动，与社区及其他机构人员

精准对接，减少工作失误和投诉风险？

 如何根据各社区实际需求进行软件设施、宣传资料的配备及社区管理平台的信

息核对，为客户获取供电服务信息提供更加便捷贴心的支持？

 区域客户经理的微信服务平台如何建立？平台核心的组成人员？以及如何通过

社群运营与网格内各社区管理人员有效对接？

3、实施关键之三：加强宣传、拓宽渠道——

 如何利用社区公告有效宣传银行自助缴费方式

 如何开展社区（村寨）内的安全用电宣传？

 如何在社区分类、分群、分渠道宣传供电企业的服务理念、阶梯电价政策、产

权分界、停电信息、安全用电常识等信息， 

4、实施关键之四：拓宽思路，延伸服务——

 区域客户经理根据“特殊客户群体和突发事件”开展延伸服务？

 如何利用社区管理平台加快客户信息收集，实现客户信息资源共享？

 如何在“帮扶特殊群体”中，推动“个性化服务”体系创新升级？

 面对“特殊情况区域客户”，如何联动社区管理员提供差异化服务？

 面对欠费必须停电的客户，如何利用“欠费停电卡”进行有效督促及管理？

 如何开展数字电视“点对点催付”，实现新型自动化催费便民服务？

               



三、如何应用“网格化管理” 进行“客户抱怨管理与价值创新”

1、“借你一双慧眼”——客户的那些“不满与抱怨”到底从何而来？

 【案例解析】：为何营业厅员工小何按规范做事，还会遭到客户的不满与投诉？

 【案例解析】：：为何同事大李热心向老人解释新规，却招致老大爷的怒火与追打？

 【案例解析】：：同一个客户一天内居然投诉两次，什么情况让抢修班当场蒙圈？

 【现场成果输出 1】：换位思考心智塑造——客户投诉都是源于他们的素质低吗？

 【现场成果输出 2】：《直接影响电力客户服务满意度的“两个关键”是什么？》

2、 委曲求全 VS 息事宁人—— 完美结局：息事如何宁人？

 让人头痛的“钉子户”事件 有哪些特点？ 

 面对客户“各类不合理要求” 有哪些特点？

 处理“特殊客户人群”的关键技能与步骤分析！！！

  拿起法律武器：电力企业相关“法律法规”中常被忽视的“企业维权条款”……？

 【慧眼甄别】：客户矛盾“处理程序”中常被忽视的关键环节……?

 【慧眼甄别】：客户矛盾“受理记录”中常被忽视的关键环节……?

 【慧眼甄别】：客户矛盾“处理结果确认”环节应重点关注哪些点……？

 【交互式训练：客户 矛盾处理达人实战演练】

3、【现场训练成果输出】：——“特殊人群”管理实战技能大 PK

                    场景一：面对开发商、物业与客户三方的矛盾，该怎么开展我们的工作？

                    场景二：客户反映电费高，认为是我们故意调了电表，该怎么处理？

                    场景三：客户在开发商交房后，因配套设施不完善、没通电等问题迁怒我们，

该怎么处理？

场景四：营业厅里一名客户怒吼，导致其他客户加入，此刻该怎么有效控制局面？

             ……

 

               


