
《供电所星级评价应用指南》

一、课程信息
1.课程名称：供电所星级评价应用指南
2.课程解决的问题：提升供电所服务质量，优化内部管理，增强客户满意度
3.课程目标：使学员理解星级评价体系，掌握评价标准，提升服务质量和工作效率
4.学员对象：国网全员
5.课程时长：6 小时
6.培训方式：线上授课结合案例分析、小组讨论和角色扮演

二、培训大纲
【开篇】《供电所星级评价的奥秘》
内容引入：通过一个供电所因星级评价提升而获得客户认可的案例，激发学员对课程的兴
趣和重视。

【第一章】星级评价体系概述
第 1 节 星级评价的定义与重要性
1.关键知识点
（1）星级评价的定义
（2）星级评价在电力行业中的作用
（3）星级评价对供电所的意义
2.案例：《供电所星级评价的转变》
3.工具：星级评价标准手册
4.观点：星级评价是提升服务质量的有力工具

第 2 节 星级评价标准详解
1.关键知识点
（1）评价标准的构成
（2）各星级标准的具体要求
（3）评价标准的更新与维护
2.案例：《星级评价标准的演变》
3.工具：评价标准对比表
4.观点：掌握评价标准是提升服务的基础

第 3 节 星级评价流程与操作
1.关键知识点
（1）评价流程概述
（2）数据收集与分析方法
（3）评价结果的应用
2.案例：《星级评价的实践案例》
3.工具：评价流程图
4.观点：流程的规范性是评价准确性的保障

【第二章】提升服务质量的策略



第 1 节 客户服务理念的树立
1.关键知识点
（1）以客户为中心的服务理念
（2）服务理念在日常工作中的体现
（3）服务理念与星级评价的关系
2.案例：《服务理念转变带来的改变》
3.练习：角色扮演——模拟客户服务场景
4.观点：服务理念是提升星级评价的灵魂

第 2 节 服务流程优化
1.关键知识点
（1）服务流程的现状分析
（2）流程优化的策略与方法
（3）优化后的流程对星级评价的影响
2.案例：《流程优化带来的效率提升》
3.工具：流程优化工具箱
4.观点：优化流程是提升效率和客户满意度的关键

第 3 节 员工培训与激励
1.关键知识点
（1）员工培训的重要性
（2）激励机制的设计与实施
（3）培训与激励对星级评价的正面影响
2.案例：《培训与激励的双重作用》
3.工具：员工培训计划模板
4.观点：员工的成长是企业星级评价提升的基石

【第三章】星级评价的持续改进
第 1 节 数据分析与决策
1.关键知识点
（1）数据收集的技巧
（2）数据分析的方法
（3）数据驱动的决策过程
2.案例：《数据驱动的星级提升》
3.工具：数据分析软件介绍
4.观点：数据是持续改进的基石

第 2 节 持续改进的实施
1.关键知识点
（1）改进计划的制定
（2）改进措施的执行与监控
（3）改进效果的评估与反馈
2.案例：《持续改进的实践案例》
3.工具：改进计划模板



4.观点：持续改进是企业发展的动力

第 3 节 星级评价的未来趋势
1.关键知识点
（1）行业发展趋势分析
（2）星级评价体系的未来展望
（3）如何准备迎接未来挑战
2.案例：《星级评价的未来展望》
3.工具：趋势分析报告
4.观点：预见未来，才能引领未来

【第四章】综合演练与行动计划制定
第 1 节 综合演练
1.关键知识点
（1）演练目标与内容
（2）演练流程与方法
（3）演练后的反馈与总结
2.案例：《星级评价综合演练》
3.工具：演练脚本与评分表
4.观点：演练是检验学习成果的最佳方式

第 2 节 行动计划制定
1.关键知识点
（1）行动计划的重要性
（2）制定行动计划的步骤
（3）行动计划的跟踪与调整
2.案例：《行动计划的制定与执行》
3.工具：行动计划模板
4.观点：行动计划是实现目标的桥梁

第 3 节 检视与反馈
1.关键知识点
（1）检视方法与周期
（2）反馈机制的建立
（3）持续改进的循环
2.案例：《检视与反馈的循环》
3.工具：检视与反馈表
4.观点：检视与反馈是持续进步的保障

【课程结尾】行动计划制定
根据课程所学，制定接下来的行动计划，以及检视方法。学员需在课程结束后一周内提交
个人行动计划，并在一个月后进行一次检视，确保行动计划的执行和效果评估。


