
课程大纲

《卓越供电服务体
系》



《卓越供电服务体系》课程大纲

导言

随着电力市场的逐步开放和竞争形势的加剧，电力企业需要寻找更加有效

的方式来管理客户关系，以提高客户满意度和业务利润率。基于卓越服务的新

型电力客户关系管理体系是电力企业实现这一目标的重要途径之一。

课程内容简介：本课程主要围绕国家电网有限公司聚焦服务党和国家工作

大局、服务经济社会高质量发展、服务人民美好生活需要、服务能源绿色转型，

全面探讨如何构建站位更高、理念更深入、手段更先进、运营更高效、队伍更

专业、品质更优的卓越供电服务体系，本课重点讲授先进的管理体系，超前的

服务理念、如何通过精益化管理提高供电质量、数字赋能畅通服务渠道四个方

面的内容。

课程名称 《卓越供电服务体系》

课程学时 4 学时
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《卓越供电服务体系》课程大纲

一、课程教学设计

（一）学情分析

略

（二）教学目标

知识目标：通过学习学员能详细描述我国基于卓越服务的新型电力客户管

理体系的构成，能够描述通过什么手段可以实现超前的服务，如何通过数字赋

能畅通多种服务渠道，能够描述如何运用新型电网提升供电服务质量。

技能目标：如何在新型电力系统创新服务理念，提供更优质的服务。

二、课程教学大纲

《卓越供电服务体系》

课程大纲

一级大纲 模块时间 二级大纲 三级大纲 教学活动 教学目标

课程导入 30min 封面页 课程主题介绍 讲解 了解

课程导入：习
近平总书记在
参加十四届全
国人大一次会
议江苏代表团
审议时强调“高
质量发展是全
面建设社会主
义现代化国家
的首要任务

国家电网聚焦服务党和国
家大局打造卓越型服务体

系的背景介绍
讲授法 了解

课程目标 以时代背景导入卓越服务
体系建设的重要性

讲授法 了解



《卓越供电服务体系》课程大纲

一级大纲 模块时间 二级大纲 三级大纲 教学活动 教学目标

课程目录

1、如何构建卓越服务体
系

2、超前服务为经济发展
赋能

3、数智赋能畅通服务渠
道

4、新型电力系统提升供电质
量

讲授法 了解

重难点提示：

重点：导入新课，建立课程结构

难点：激发学员学习兴趣

模块一：
如何构建
卓越服务

体系

45min

卓越服务体系
的构成

什么是卓越的服务理论？
1.以客户为中心、
2.提高供电质量、
3.高效的服务、
4.不断改进的服务、
5.以客户满意度为目的

讲授法、案例法 了解

实现卓越服务
体系具体操作

方式

1.建立完善的客户满意度调
查机制

2．加强客户关系管理人
员的培训

3．优化客户服务流程
4．提供更优质、高效的服
务。
5．加强客户信息管理

讲授法、案例法 了解

建立卓越服务
体系的优势

1．提升客户满意度。
2.增加客户忠诚度
3．提高企业业务利润率 了解

重难点提示：
了解卓越服务体系建设的重点内容

模块二：
超前服务
为经济发
展赋能

45min

超前服务保重
大项目落地

为重大项目工程提供超前
的营销服务，开通绿色通
道为项目建设提供最简流
程、最优方案、最快速度

提供全方位跟踪服务

案例分析法 了解

卓越服务提升
营商环境电力

1.营商环境电力获得指数
概述

案例法、讲述法 了解



《卓越供电服务体系》课程大纲

一级大纲 模块时间 二级大纲 三级大纲 教学活动 教学目标

获得指数

2.国际营商环境电力获得
指数比较

3.中国营商环境电力获得
指数现状

4.营商环境电力获得指数
提升路径

重难点提示：
发展新型电力系统所面临的问题和挑战

模块三：
数字智能
畅通服务

渠道

45min
运用信息技术
打造熟智服务

1. 服务从线下向线上转
变

2. 用电报装“一网通办”

3. 数字化营业厅建设

4. 全能型数字化服务体

系建设

讲述法、案例法 了解

重难点提示：
      如何在建设卓越供电服务体系建设中充分发挥数字化技术优势

模块四、
新型电力
系统提升
供电质量

45min
新型电力系统

服务需求

1.为新能源提供友好接入
2.深化配网自动化提高供可
靠 3.网格化管理提升供电抢
修服务
4.实施带电作业减少停电时
长 5.加快农村电网建设提升
乡村供电能力和供电服务水
平

讲述法、案例
法......

掌握

结束小结：
卓越服务体系就是要构建以客户满意为中心的服务理念，更要利用好公司数字化建设带

来的新机遇，从软硬体系建设为抓手，打造超前的服务理念、用数智赋能，贯彻好公司提出
不停电就是最好的服务精神。
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