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内容概要

　　加强供电客户服务窗口人员及供电客户服务值班员（95598）的业务素质，提高他们的业务水平，
更好地为客户服务，是各地供电公司的迫切需要。
本书在第一版的基础上，结合新的规章制度和读者建议，对原书进行了修改和补充。
全书都是针对客户经常提出的问题，进行汇总、提炼编写而成的。
内容包括有关电力规定、客户服务、架空配电线路及电缆、路灯、电压、电价电费、电能计量及一户
一表、业扩报装、违章用电、电采暖、节能节电等内容，方便实用，便于查阅，是供电客户值班员日
常必备图书。
　　本书可供95598供电客户值班员及各供电公司客服人员日常工作、学习之用，也可作为对客户进行
电力服务宣传的资料，并可供电力营销人员及相关人员阅读。
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书籍目录

再版前言一、综合情况1.电力部门的服务宗旨是什么？
2.电力部门供电服务方针是什么？
3.《供电服务规范》适用于哪些企业？
4.电网经营企业和供电企业在电力供应经营活动中，为客户提供供电服务时应达到的基本行为规范和
质量标准是什么？
5.《供电服务规范》中的通用服务规范对基本道德和技能规范有何规定？
6.《供电服务规范》中的通用服务规范对诚信服务规范有何规定？
7.《供电服务规范》中的通用服务规范地行为举止规范有何规定？
8.《供电服务规范》中的通用服务规范对仪容仪表规范有何规定？
9.《供电服务规范》中的通用服务规范对电压质量标准有何规定？
10.《供电服务规范》中的通用服务规范对电可靠率指标有何规定？
11.营业场所服务规范中的服务内容有哪些？
12.营业场所服务规范中的服务规范有哪些内容？
13.营业场所服务规范中对环境要求的内容有哪些？
14.“95598”服务内容有哪些？
15.“95598”客户服务热线服务规范包含有哪些内容？
16.“95598”客户服务网页（网站）服务规范的内容有哪些？
17.供电现场服务规范里的现场服务内容有哪些？
18.供电现场服务纪律有哪些内容？
19.对供电方案的答复及送电的时限有何规定？
20.抄表收费服务规范的内容有哪些？
21.故障抢修服务规范的内容有哪些？
22.装表、接电及现场检查服务规范的内容有哪些？
23.停复电服务规范的内容有哪些？
24.有偿服务规范的内容有哪些？
25.投诉举报处理服务规范的内容有哪些？
26.通过哪些接受客户的投诉和举报？
⋯⋯二、有关规定三、常遇到的问题（一）客户服务（二）架空配电线路及电缆（三）路灯（四） 电
压（五）电价、电费（六）电能计量及一户一表（七）业扩报装（八）违章用电（九）电采暖（十）
节能与节电（十一）继电保护及安全附录A记事常用电话
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