
电力服务礼仪与阳光心态塑造

【课程背景】

在电力体制改革的今天，电力企业面临各种机遇与挑战，比尔．盖茨说：在市

场竞争条件下，企业竞争首先是员工素质竞争。因此培养一支高素质的职工队

伍。不仅是企业生产经营活动和改革发展的要求，更是企业参与市场经济竞争，

永远立于不败之地的基本保证。如今，各行各业都在不断地赋予服务全新的内

涵，电力企业员工只有真正提高对优质服务理念认识，增强主动服务意识，规

范服务行为，提升服务技能，才能真正地促进行风建设，迎接市场经济的挑战，

树立电力企业良好形象。

 服务是最能够创造价值的利器，而服务意识的植入、服务心态的端正、服务质

量的提升、员工服务形象及企业形象的塑造无不需要服务礼仪的支撑。礼仪不

仅是电力员工个人素质的具体表现，也是电力企业外在形象的具体展现，服务

礼仪在服务的过程中作为一种手段，将无形的服务有形化、规范化、系统化、

制度化。具有良好礼仪修养的电力员工可以使社会大众产生专业、敬业、权威、

有礼、有节的良好印象，让电力员工在和客户交往中赢得理解、好感及信任！

从而能更好的传达企业的经营理念、文化内涵，树立更加良好的企业形象，让

企业获得经济效益和社会效益的双丰收！

【课程时间】2天（12个小时）

【课程对象】电力系统职业人士

【授课形式】案例分析、短片观看、头脑风暴、示范指导及模拟演练

【课程大纲】



第一部分:电力服务团队训练

快速重组服务团队

服务团队重组方式

服务团队协作模式

服务团队沟通模式

团队成员服务角色定位

团队成员 “服务全局观”训练

团队成员 “服务思维升级”训练

第二部分:电力营销服务文化训练

公司服务文化导入

对营销服务文化的深入理解

营销服务文化的体系框架

“以客户为中心”的逻辑推导的理解

服务价值理念

第三部分:优秀的电力服务人员压力化解与情绪调整训练

一、赢者心态训练

凡事正面积极

凡事颠峰状态

凡事主动出击

凡事全力以赴

短片观看：别对自己说不可能



模拟演练：赢者心态训练

二、缓解压力与情绪调整技巧

游戏导入—测试你的压力指数

寻找你的压力源：工作压力/生活压力

游戏—刺破你的压力气球

压力与情绪管理策略

¬ 赢者心态

¬ 赢者思维

¬ 共赢沟通

¬ 自我激励

¬ 团队激励

自我激励八大技巧

λ团队激励六大技巧

¬ 团队激励法

¬ 团队体育运动或电力知识竞赛等活动

¬ 个别人员谈心

¬ 团队表彰法

¬ 团队培训法

¬ 团队表扬会

某电力营业厅服务人员压力化解与情绪管案例点评

某电力营业厅服务人员压力过大的负面案例

办公室排解健身操



第四部分 电力营业厅服务沟通基本语言表达技巧训练

一、影响电话沟通效果的因素

1、内容；2、声音语言；3、态度、情绪信心

声音训练

态度训练

提高信心能力训练

二、营造沟通氛围

三、沟通五件宝：微笑、赞美、提问、关心、聆听

微笑训练（使用四级强度训练微笑：A、针对友好的客户微笑；B、针对心情的

不佳的客户微笑；C、针对批评我们的客户微笑；D、针对强势指责投诉我们的

客户微笑；）

赞美训练（赞美话术、赞美的十大内容、赞美禁忌）

提问技巧训练（开放式提问训练；封闭提问训练）

关心技巧训练

聆听技巧训练（使用四级强度训练聆听：A、针对友好沟通的客户聆听技巧；

B、针对心情的不佳的客户聆听技巧；C、针对批评我们的、语言过快客户的聆

听技巧；D、针对语音不标准、说话不清晰的客户的聆听技巧；E、针对强势指

责投诉我们的客户聆听技巧）；

四、深入对方情境

情感处理三步曲

对方最关心的是什么



进入对方心理舒适区

面对客户激动如何引导

如何与客户沟通时插入自己的话

如何引导客户的思维

五、高效引导技巧

开放式提问、封闭式提问

经典高效引导技巧

六、高效沟通四要诀——信息传递多向性、信息传递标准化、信息传递多样性、

信息传递

短平快

第五部分 电力营业厅窗口优质服务训练

什么是电力优质服务

传统窗口 VS现代营销形象窗口

满意服务模式与细节

超越客户满意的三种方法

客户关怀体系的搭建

营业厅现场服务细节

营销服务人员与客户沟通细节

营业厅服务人员亲和力训练

亲和力存在的困惑

电力服务亲和力指标的分析



建立亲和力五大技巧

某电力营业厅服务案例点评

某电力营业厅服务负面案例

营销服务人员说错话，客户很生气！

营销服务人员感人瞬间

第六部分 电力营业厅客户抱怨投诉处理技能训练

客户抱怨的正确理解

常见客户抱怨类型情景案例解析

客户抱怨的有效处理方法

客户投诉管理的等级分析

常见客户投诉类型情景案例解析

客户投诉处理步骤

客户投诉管理技巧

客户投诉预防管理技巧

如何认同、总结客户问题的技巧

如何引导、处理客户问题的技巧

客户投诉处理有效思维引导术

【情景模拟演练】

贵公司实际工作中的案例进行情景模拟演练，讲师点评与指导。使学员对以上

所学内容如何在工作中应用，更新更全面的理解与掌握。



第七部分 电力营业厅服务规范礼仪训练

服务基本礼仪

营销服务人员仪表仪容训练

礼貌用语

营业厅仪态礼仪：

站、立、行、坐、蹲、面部表情、身体语言

早（晨）会制度导入和运作技巧

营业厅迎宾（引导）制度规范化

（配合礼仪考核现场展示）

营业厅迎接领导检查礼仪规范训练

（配合礼仪考核现场展示）

现场礼仪演练

结合收费、业扩业务进行现场辅导规范操作

第八部分 电力服务礼仪考核、现场模拟与点评

 服务规范动作、服务流程、服务礼仪训练

 服务规范用语、业务受理流程训练

 投诉处理技巧

现场情景模拟

重点知识回顾



重点知识笔试或模拟考试、点评

 Q与A


