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前言

　　现代电力营销对电力营销工作人员应掌握的基础理论和实际操作技能的深度及广度，提出了更高
要求。
这就需要通过培训来提高职工的岗位技能及沟通、协调能力，以适应新形势的需要。
　　按照国家电网公司《关于实施“塑文化、强队伍、铸品质”供电服务提升工程的意见》，山西省
电力公司认真落实国家电网公司“塑文化、强队伍、铸品质”供电服务提升工程工作要求，结合“三
思三晋”发展战略，以可靠供电、规范服务、展示形象为目标，积极营造主动服务、创新服务、全员
服务的浓厚氛围，努力打造乐于服务、精于服务、高效服务的一流营销队伍，全力铸造安全可靠、规
范高效、智能互动的卓越供电服务品质。
　　按山西省电力公司的统一部署，大同供电分公司积极强化电力营销人员的专业技能培训，利用在
线培训系统、班组实训室、帮扶式等学习途径，推进营销信息系统深化应用培训，有针对性地开展了
相关培训，全面提升营销客服人员业务素质。
为不断提高培训质量，使培训学员掌握电力营销相关法律法规、文件及相关业务知识，熟练使用电力
营销技术支持系统，理解优质服务的内涵，掌握营销服务礼仪及技巧，做到营销工作的标准化、规范
化，大同供电分公司组织在岗专家边学习、边工作、边整理、边写作，在总结《供电企业岗位技能培
训教材》的编写经验的基础上，将对电力营销人员的最新的知识技能要求重新整理，以“1000问”的
形式出版。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<95598客户服务1000问>>

内容概要

本书是《电力生产“1000个为什么”系列书》之一，内容能客观反映对95598客户服务人员的知识技能
要求，覆盖工作需要，是供电企业开展生产岗位知识技能培训和员工自学的理想用书。
主要内容包括：岗位基础知识、95598专业知识、客户服务常见问题的分析与处理、服务礼仪与沟通技
巧、情绪管理与心理解压、客户服务英语等。
    本书着眼于工作需要，本着“干什么、学什么、讲什么”的原则，实现“所干、所学、所讲”的三
统一。
编写中依据了最新行业、国家电网公司标准、规程规范，注意了近年来对95598客户服务人员提出的新
要求．使本书能满足新形式的需要。
    本书可作为供电企业对95598客户服务人员开展岗位知识技能培训的参考教材，也可供电力营销人员
在工作、学习时参考。
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章节摘录

　　（6）根据日均话务量、转人工最高小时话务量、夏（冬）季气温、停电面积、用电负荷大小及
缺口、突发事件等因素，结合本公司实际，建立分级排班方案，按事先界定的条件启动对应的排班方
案，并确保15min内人员全部到位。
　　（7）按照“逐级汇报”的原则上报突发事件。
坐席人员在获取和确认相关信息后，第一时间上报管理人员，管理人员按事件类型紧急启动应急预案
，全面开展协调服务工作，并及时将进展情况向上级汇报。
　　（8）坐席人员应严格遵守各项规章制度，服从延迟下班、提前上班、暂时休息、加班、下班等
统一安排；应急服务期间，坐席人员应严格自律，不得因客户情绪激动而与客户发生争执，造成不良
影响。
　　（9）话务高峰期，坐席人员语言应准确精练、语音清晰、语气平和、语速120～150字／min。
当排队客户超过规定人数时，坐席人员首问语可由“您好，请问有什么可以帮您？
”改为“您好，请讲。
”结束语可由“感谢您拨打95598，请不要挂机，请对我的服务进行评价，再见！
”改为“谢谢来电，再见。
”在不影响通话质量的情况下，尽量缩短通话时长，保证人工接通率。
　　（10）话务高峰期应保证客户回访工作正常开展，客户回访和工单督办工作由专人完成，回访率
达100％。
　　576.95598客户服务系统的应急预案是什么？
　　答：（1）为了切实做好95598客户服务系统突发事故的防范和应急处理工作，进一步提高预防和
处理95598客户服务系统突发事故的能力和水平，确保95598客户服务系统7×24h高效、有序服务，制
订本应急预案。
　　（2）为确保应急事故处理快速、及时，需成立95598客户服务系统应急事故处理领导小组，负
责95598客户服务系统应急事故处理的领导、指挥、决策以及协调工作，并督促相关单位和部门快速、
有效地实施事故应急处理。
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