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前言

　　这是一个服务制胜的时代。
随着全球经济一体化的逐渐形成，消费者对企业服务水准的期望和要求日益升高，企业之间的竞争已
经从传统的、直接的市场竞争转向了客户的竞争、服务的竞争。
　　电网企业肩负着为国民经济和社会发展服务，为广大电力客户服务，为发电企业服务的根本使命
和基本职责。
扩大供电服务，不断开拓市场，为社会提供安全、可靠、经济、洁净、高效的电能，是电网企业的历
史责任；不断追求卓越，提高工作质量，让真诚服务伴随着优质电能送到千家万户，是电力员工的光
荣使命，优质服务是电网企业生存发展的重要支撑。
　　电网经营企业构建“以市场为导向，以客户为中心”的新型客户服务体系，打造职业化的客户服
务队伍，是提升电网企业形象、为客户提供优质服务的重要保证。
　　本书以市场营销理论和客户服务理论为基础，紧密结合电力企业客户服务的实际和特点，阐述客
户服务基础理论及供电企业客户服务体系，围绕供电企业如何做好客户服务，探讨对电力客户服务人
员的管理和电力客户的管理，归纳在电力客户服务中的相关技巧。
　　本书脉络体系清晰明了，内容丰富，系统地阐述了客户服务的基本理论知识和客户服务的方法与
技能，以适应供电企业建设职业化客户服务队伍的需要。
　　本书内容实用性、针对性强，在阐述客户服务基础理论的同时，紧密结合供电企业客户服务的实
际，以帮助从事电力客户服务管理和一线客户服务的读者增强服务意识、树立正确的服务理念、提升
服务技能、适应职业化的要求，对做好电力客户服务工作具有指导意义。
　　本书作为电力客户服务方面的专著，既可作为高等院校电力市场营销专业教材及电力营销人员在
职培训教材，也可作为电力客户服务管理者及客户服务人员的参考书。
　　本书由四川电力职业技术学院组织编写，邓向越担任主编，唐开晟任副主编，王晓春编写第一章
客户服务概述，林楠编写第二章供电企业客户服务体系，唐开晟编写第三章电力客户服务人员管理，
邓向越编写第四章电力客户管理，王娅兰编写第五章电力客户服务技巧。
全书由邓向越统稿总纂，牟吴审阅、修改。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<电力客户服务理论与实务>>

内容概要

本书以市场营销理论和客户服务理论为基础，紧密结合电力企业客户服务的实际和特点，围绕供电企
业如何做好客户服务，阐述客户服务基础理论、反映供电企业客户服务体系、探讨电力客户服务人员
管理和电力客户管理、归纳在电力客户服务中的相关技巧。
 希望能够为电力企业的服务管理者以及在营业厅、95598和现场从事客户服务的一线员工提供有价值
的参考。
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章节摘录

　　第一章 客户服务概述　　本章概要　　本章介绍服务的一般理论、电力客户服务的内涵和服务理
念的形成，阐述电力客户服务的重要意义。
　　随着中国加入WTO以及全球经济一体化的逐渐形成，消费者对企业服务水准的期望和要求日益升
高，可以说当今世界在经历了以制造业为代表的工业经济时代后，正在进入信息化的经济时代，一个
“以客户为关注焦点”的服务经济时代已经真正来临。
最近几十年来，经济发达国家的服务业得到特别强劲的发展，在高收入国家里，大约2／3的国内生产
总值源于服务业。
一般来说，人均收入越高，服务业占国内生产总值的比重就越高。
在服务经济迅速发展的今天，企业的竞争环境与过去有了很大的不同，企业之间的竞争已经从传统的
、直接的市场竞争转向了客户的竞争、服务的竞争，对企业经营战略而言，也是一个服务制胜的时代
。
在这样的环境下，企业要做大做强，仅仅依靠生产和销售质量过硬的产品已经远远不够，服务因素在
竞争中已经取代价格而成为市场竞争的新焦点。
任何一个企业要在激烈的市场竞争中获胜，都必须重视客户服务这一竞争利器，在企业内建立客户导
向的经营观，不断创新服务理念、服务方式和服务技术，不断提高客户服务水平。
要研究客户服务，首先要从服务的基础理论入手，通过对服务的认识和了解，为做好服务工作打下基
础。
　　第一节 服务的一般理论　　一、什么是服务　　“服务”在古代意为侍奉。
随着时代的发展，“服务”不断被赋予新意。
在近代，“服务”已从其身份约束中解脱出来，成为整个社会不可或缺的人际关系的基础。
经济学意义上的服务同奴婢、仆人的服务以及我们通常所说的“为人民服务”是有区别的，因为后者
提供的这些服务并不采取等价交换的形式，在很大程度上是无偿提供的，而经济学意义上的服务则是
一种可供销售的活动，是以等价变换的形式满足企业、公共团体或其他社会公众的需要而提供的劳务
活动。
　　⋯⋯
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