
项目名称：营业厅标准化建设项目建议书

项目背景：

面对电力行业的竞争日趋激烈，供电公司需要建立一套完善的营业厅标准

化管理体系，从而提升营业厅管理水平与服务规范化水平显著提升，最终实现

电力品牌形象与社会影响力、核心竞争力的飞跃。 

杜老师结合多年为电力单位服务所积累的经验，帮助我们供电公司建立一

套完善的营业厅标准化管理体系，并对营业厅各岗位员工进行针对性辅导，使

我们供电公司标准化建设项目在辅导后，营业厅管理水平与服务规范化水平显

著提升，实现营业环境管理标准化、职业形象管理标准化、服务流程管理标准

化、现场管理标准化、客户投诉管理标准化、服务考评管理标准化，从而全面

提升供电公司电力品牌形象与社会影响力、核心竞争力，以期达成合作。 

项目介绍

【辅导对象】：保安、引导员、柜员、班长、所长

一阶段，深入调研诊断 

前期沟通 ；

暗访调研摸底 ；

建立并完善业务流程、服务标准化、职业形象、5S 管理、晨会等标准； 

提供《营业厅服务质量测评报告》 。
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二阶段，营业厅驻厅辅导

营业前辅导

班前会辅导

班前会是一天营业工作中的重要环节，班前会主管重点布置工作，强调注意事项，全体员工整理仪

容仪表，快速进入最佳工作状态。润和老师从列队问好、检查仪容仪表、工作布置等进行跟班辅导。

营业前现场环境辅导

营业厅营业前，围绕营业厅内外环境，以 6S 现场管理标准进行检查，硬件设施和文件准备工作规

范合理进行现场跟班辅导。

 营业中辅导

营业中业务流程规范是重点辅导内容，只有业务熟练，流程规范，才能提高工作效率，提升服务水

平。

 服务人员仪容仪表、行为规范和业务规范辅导

针对在业务高峰期的跟班观测中发现的客户感知服务问题，增强柜台服务基础礼仪规范

训练，注意服务的礼貌用语、肢体细节、服务表情；加强主动引导及管理客户习惯的服

务意识，针对咨询以及业务办理用户，主动宣传多种业务办理方式供客户选择；

 服务人员业务技能辅导

增强业务解答的全面性、严谨性和逻辑性，通过规范话术有效规避窗口答复风险，关注

业务办理关键点和客户敏感点，加强主动服务意识，为客户提供多种解决方案；在服务

业务操作过程中，针对每个服务流程，让每位服务人员充分掌握服务规范，并达到统一

的标准，实现营业厅规范化；
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 班员访谈及综合素质测评

围绕班员在营业服务过程中的表现及规范化程度安排相应访谈内容，并通过班员表层问

题的追溯进行影响服务质量根本因素的挖掘，进一步解决营业班服务水平的个性问题。

营业后辅导

班后会是一天营业工作的回顾和总结，包括营业服务人员交流发言、工作总结等，形成

比、学、赶、帮、超的良好氛围。润和项目组老师针对跟班观测问题总结讲解并进行现

场答疑。

研讨，总结，改进

a) 针对在驻厅辅导过程中发现的问题，与学员一起分析探讨、总结

 你意识到自己做的不到位或存在问题吗？

 杜老师根据实际情况进行分析总结

b) 提出工作中注意事项与改进方案

 可取之处有哪些

 营业厅服务过程中的注意事项

 有待改进之处有哪些

如何改进

3．三阶段，集中培训

【培训对象】：营业厅人员

【培训时间】：2 天（6课时） 上午 8：30-11：30下午：13：30-16：30 
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【培训内容】：结合暗访的服务质量监测总结报告，对综合柜员进行针对性辅导

【课程大纲】：

第一模块  营业厅综合柜员业务流程强化

1. 业务一：低压居民新装与增容

1) 业务办理流程

2) 业务办理说明

3) 注意事项

2. 业务二：低压非居民新装与增容

1) 业务办理流程

2) 业务办理说明

3) 注意事项

3. 业务三：临时用电服务

1) 临时用电装表

 业务办理流程

 业务办理说明

2) 临时用电延期

3) 临时用电销户

 业务办理流程

 业务办理说明
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 注意事项

4. 业务四：高压客户新装与增容

1) 业务办理流程

2) 业务办理说明

3) 注意事项

5. 业务五：销户与暂拆

1) 销户业务

 业务办理流程

 业务办理说明

 注意事项

2) 暂拆业务

 业务办理流程

 业务办理说明

 注意事项

6. 业务六：更名与过户

1) 更名

 业务办理流程

 业务办理说明

 注意事项
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2) 过户

 业务办理流程

 业务办理说明

 注意事项

7. 业务七：暂停与减容

1) 暂停业务

 业务办理流程

 业务办理说明

 注意事项

2) 减容业务

 业务办理流程

 业务办理说明

 注意事项

8. 业务八：改类与改压

1) 改类

 业务办理流程

 业务办理说明

2) 改压

 业务办理流程
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 业务办理说明

 注意事项

9. 业务九：分布式光伏并网

1) 业务办理流程

2) 业务办理说明

3) 注意事项

10. 业务十：电动汽车充换电设施用电报装

1) 业务办理流程

2) 业务办理说明

3) 注意事项

11. 业务十一：营业厅柜台收费

1) 电费收取

2) 充值卡

3) 业务费收取

4) 票据管理

5) 资金管理

6) 交费出错处理

 重复收费

 坐收冲正
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12. 业务十二：电子化收费

1) 收费平台

 银行平台

 供电公司平台

 其他平台

2) 主要电子化交费方式

网上国网

 银行代扣

 电 e宝

 微信

 支付宝

 如何推广“一证受理”

 推行同城异地业务联办

 重点业务演练 

第二模块  服务风险防范与投诉处理

1．投诉预警概述

1) 投诉预警与投诉处理的区别和联系

2) 制约投诉预警管理的两个瓶颈

3) 投诉预警管理的指导思想
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2．如何做好事前的预防

1) 影响客户服务感受的指标

2) 客户潜在不满意的关键诱因梳理

 服务承诺无兑现

 手续流程不方便

 业务办理效率低

 服务人员态度差

 解决问题效果差

3) 巧用心理分析，识别潜在不满意客户

4) 设置预警阀值，避免重复投诉

5) 差异化服务，多样化关怀提升不满意客户服务感

3．如何做好事中的管控

1) “以客户为中心”服务理念

2) 为客户提供精细化服务

3) 管理好客户期望值，不主观评价客户期望值

4) 度的把握：合理的坚持，圆满的沟通

5) 以局部的退让换来整体的合作配合

4．如何做好事后总结与推动

1) 永远不要嫌麻烦

2) 3个分析技术
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3) 因人而异的沟通

4) 找痛法影响他人的技术

5) 以他人的利益点影响他人的技术

6) 协同服务实战问题解决

5．服务风险潜在因素

1) 客户端供电质量低

2) 服务过程中客户感知度低

3) 电费计缴费与实际不符

4) 宣传材料过时

6．营业厅的服务风险防范

1) 分流导办服务风险防范

2) 自助服务风险防范

3) 咨询查询服务风险防范

4) 综合业务受理服务风险防范

5) 收费服务风险防范

7．投诉处理 6步走

1) 第一步：受理安抚

2) 第二步：收集顾客信息

3) 第三步：掌握顾客类型
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4) 第四步：沟通技巧

5) 第五步：领会客户动机和需求（确认事实）

6) 第六步：解决问题

8．投诉处理及时补救

1) 理解客户

2) 承担责任

3) 有效处理

 营业厅工单案例（结合贵公司提供工单详细剖析）

 

第三模块  营业厅柜台服务规范

1. 柜台迎接规范

1) 客户来到柜台前时

 主动礼貌迎接

 起身微笑示坐

 使用规范用语

2) 客户较多，连续办理业务时

 向客户点头微笑示坐

 遵守“先外后内”原则

 遵守“先接先办”原则

 遵守“首问负责制”原则

2. 受理用电业务规范
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1) 执行“一次性告知”原则

2) 执行“一证受理”原则

3) 限时办结

3. 电费收交规范

1) 限时办结

2) 全面体验制 

4. 柜台送客服务规范

 案例分享：

未一次告知导致客户多次往返，随意敷衍。客户电话咨询办理分时业务，营业厅一位工

作人员未一次告知客户所需的资料，导致客户多次往返营业厅，客户表示非常不满。

 

第四模块  营业厅突发事件应急处理应对

1. 突发事件应对

1) 营业厅突发事件分类

2) 应急事件处理分析导向图

3) 应急预案流程

4) 为什么小事件会演变成大危机

2. 群体性事件如何应对及处置

12 / 14



1) 群体性突发事件类别

 客户排队数量激增

 群访事件

2) 群体性突发事件的应急处理

 群体性突发事件的消极影响和应对价值

 对群体性突发事件的总体心理流程与应对

 群体性突发事件处理的注意事项

3. 设备硬件出现故障如何应对及处置

4. 突发性事件如何应对及处置

客户在营业厅现场晕厥的异常应对

酗酒客户来营业厅办理业务的应对

客户情绪失控的应对

5. 明察暗访

1) 迎接领导明查技巧

2) 应对上级部门的暗访技巧

3) 如何识别暗访人员（暗访人员特征）

4) 暗访人员常规检查流程与技巧分析

5) 面对神秘暗访客户

6. 舆情事件的处理与应对

 案例分享：
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一窗口人员在上班期间边打私人电话边给客户办理业务，并且出错，客户拍照并发到网

站上面。

思考：

突发事件的舆情管理如何做？如何避免类似情况出现？
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