
《全能型供电所员工业务知识题库》

一、课程信息
1.课程名称：《全能型供电所员工业务知识题库》
2.课程解决的问题：提升供电所员工对业务知识的全面掌握，强化业务操作能力，确保供
电服务的高效与安全。
3.课程目标：使员工熟悉供电所业务流程，掌握关键操作技能，提高解决实际问题的能力。
4.学员对象：国网公司全员
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、实操演练

二、培训大纲
【开篇】《供电所的智慧之光》
内容引入：通过国网公司供电所的创新案例，展示业务知识在提升服务质量和效率中的关
键作用。

【第一章】供电所业务知识概览
第 1 节 供电所业务流程
1.关键知识点
（1）供电所业务流程概述
（2）各环节业务操作要点
（3）常见业务问题及预防措施
2.案例：《供电所业务流程优化案例》
3.工具：流程图绘制工具
4.观点：掌握流程，是提升效率的基石。

第 2 节 供电所安全操作规范
1.关键知识点
（1）安全操作的基本原则
（2）常见安全隐患及防范
（3）应急处置流程
2.案例：《供电所安全操作失误案例分析》
3.工具：安全检查清单
4.观点：安全是供电所工作的第一要务。

第 3 节 供电所客户服务技巧
1.关键知识点
（1）客户服务的基本原则
（2）客户沟通技巧
（3）投诉处理流程
2.案例：《供电所客户满意度提升案例》
3.工具：客户满意度调查表
4.观点：优质服务，始于细节。



【第二章】供电所业务知识深入
第 1 节 电力系统基础知识
1.关键知识点
（1）电力系统组成及功能
（2）电力设备工作原理
（3）电力系统常见故障分析
2.案例：《电力系统故障应急处理案例》
3.练习：故障模拟分析
4.观点：知识是解决问题的钥匙。

第 2 节 供电所业务操作技能
1.关键知识点
（1）操作规程与标准
（2）设备维护与检修
（3）业务操作中的注意事项
2.练习：模拟操作演练
3.观点：熟练操作，保障供电稳定。

第 3 节 供电所业务知识应用
1.关键知识点
（1）业务知识在实际工作中的应用
（2）案例分析与经验总结
（3）业务知识更新与学习方法
2.练习：案例分析讨论
3.观点：持续学习，是业务精进的阶梯。

【第三章】供电所业务知识拓展
第 1 节 供电所业务创新与优化
1.关键知识点
（1）业务创新的思路与方法
（2）业务流程优化的策略
（3）新技术在供电所的应用
2.案例：《供电所业务创新实践案例》
3.工具：创新思维导图
4.观点：创新是驱动发展的动力。

第 2 节 供电所业务知识管理
1.关键知识点
（1）知识管理的重要性
（2）知识共享与传播机制
（3）知识库的构建与维护
2.案例：《供电所知识管理成功案例》
3.工具：知识管理系统介绍
4.观点：知识共享，提升整体效能。



第 3 节 供电所业务知识考核与激励
1.关键知识点
（1）考核机制的设计与实施
（2）激励措施与员工发展
（3）考核结果的应用与反馈
2.案例：《供电所考核激励案例分析》
3.工具：考核表单设计
4.观点：考核与激励，激发员工潜能。

【第四章】供电所业务知识综合应用
第 1 节 综合案例分析与讨论
1.关键知识点
（1）综合案例分析方法
（2）团队协作与沟通技巧
（3）问题解决与决策制定
2.案例：《供电所综合业务挑战案例》
3.练习：小组讨论与方案制定
4.观点：团队协作，是解决问题的关键。

第 2 节 供电所业务知识模拟演练
1.关键知识点
（1）模拟演练的设计与执行
（2）演练中的角色扮演与任务分配
（3）演练后的总结与反思
2.练习：综合模拟演练
3.观点：模拟演练，是检验知识掌握的试金石。

第 3 节 供电所业务知识总结与展望
1.关键知识点
（1）课程学习内容的回顾
（2）业务知识在实际工作中的应用展望
（3）持续学习与个人职业发展规划
2.练习：个人行动计划制定
3.观点：学以致用，是知识价值的体现。

【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。学员需根据个人岗位和工作实际
制定具体的学习计划和提升目标，并定期进行自我评估和调整。同时，鼓励学员在工作中
积极应用所学知识，持续提升业务能力和服务水平。


