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内容概要

《供电企业岗位技能培训教材》由山西省电力公司组织编写，内容涵盖了变电运行、线路运行与维护
、变电检修、继电保护、电网调度、电网自动化、电力营销等专业领域。
本套教材的编撰贯彻了"以现场需求为导向，以提高技能为核心"的指导思想，力求从实用角度出发，
提高职工解决实际问题的能力，更适合一线职工学习和提高技能的需要。
     本书为《95598客户服务》分册，根据95598客户服务人员应具备的基础岗位知识、工作技能素质要
求进行编写。
全书共分十二章，主要内容包括：95598概述、岗位基础知识、受理客户咨询查询及相关业务知识、受
理客户故障报修、受理客户投诉举报、业务受理、95598客户服务系统、客户服务常见问题的分析与处
理、服务技巧与服务礼仪、心理调适与压力管理、电力需求侧管理和95598服务英语。
每章后均附有复习思考题。
     本书可作为供电企业中95598客户服务人员的技能培训用书。
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章节摘录

　　第一章　95598　概　述　　一、95598的基本概念　　95598供电服务热线是集计算机网络技术、
自动呼叫分配（ACD）技术、计算机电话集成（CTI）技术、交互式语音应答（IVR）技术以及数据库
技术于一体的网络化综合业务服务平台。
利用国家电网公司统一的供电服务电话号码“95598”，通过电话、网站、短信、传真、电子邮件等方
式，为客户提供7×24h停电信息公告、咨询查询、故障报修、投诉举报、业务受理、信息发布等服务
，通过流程将客户需求传递到各相关技术支持系统和供电服务部门进行处理，并负责调度、监督、催
办、回访、统计、分析和考核，实现客户服务的闭环管理。
　　二、95598的基本功能　　95598主要有客户服务功能和监督管理功能。
客户服务功能是95598的核心功能，它直接对外提供电力信息咨询／查询、故障报修、业务受理、投诉
举报等客户服务。
监督管理功能通过系统内的电力信息网对95598客户服务系统的运行状况和服务质量实行宏观指导和监
督管理，公司监督管理部门直接得到来自客户的第一手资料，进一步加大了监督管理力度。
　　三、95598服务热线的基本职责　　95598供电服务热线有六大方面职责：①是满足客户服务需求
的平台；②是受理客户咨询、查询的平台；③是受理客户投诉、举报、建议的平台；④是供电服务过
程的监督、检查和评价的平台；⑤是为公司提供最基础数据的平台；⑥是提供服务宣传的平台。
　　⋯⋯
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