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内容概要

　　《全国电力职业教育规划教材：电力客户服务（职业教育电力技术类专业培训用书）》为全国电
力职业教育规划教材。
　　《全国电力职业教育规划教材：电力客户服务（职业教育电力技术类专业培训用书）》紧密结合
电力客户服务的各项日常工作。
全书共分7章，主要内容包括服务的基本知识、电力客户服务的基本知识、供电优质服务的支撑平台
、供电优质服务的战略和技巧、供电优质服务管理标准、供电优质服务质量评价及监督、95598客服代
表应具备的基本知识。
《全国电力职业教育规划教材：电力客户服务（职业教育电力技术类专业培训用书）》内容全面，通
俗易懂，是普及电力客户服务知识、提高电力客户服务水平的实用性教材。
　　《全国电力职业教育规划教材：电力客户服务（职业教育电力技术类专业培训用书）》既可作为
电力类高职高专相关专业的教材，又可作为供电企业职工的培训教材。
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章节摘录

　　第1章　服务的基本知识　　1.1　服务的基本概念　　1.　服务的定义　　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。
就最广泛的涵义来讲，任何能够提高客户满意程度的内容，均属于客户服务的范畴。
满意程度是指客户“期望”的待遇与“觉察”的待遇之间的差异。
影响“期望”与“觉察”的各种因素有很多方面，从广告宣传到产品自身的设计，从职员的行为到客
户本身的地位、素质，乃至接受服务时的心情等都可以包含在内。
因此，满足的来源，即构成客户服务的要素，是多种多样的。
　　1960年，美国市场营销协会（AMA）最先给服务下定义：“用于出售或者是同产品连在一起进行
出售的活动、利益或满足感”，这一定义在此后的很多年里一直被人们广泛采用。
　　1974年，斯坦通（Stanton）指出：“服务是一种特殊的无形活动。
它向顾客或工业用户提供所需的满足感，它与其他产品销售和其他服务并无必然联系。
”　　1983年，莱特南（Lehtinen）则认为：“服务是与某个中介人或机器设备相互作用并为消费者提
供满足的一种或一系列活动。
”　　1990年，格鲁诺斯（Gronroos）为服务下的定义是：“服务是以无形的方式，在顾客与服务职
员、有形资源、产品或服务系统之间发生的，可以解决顾客问题的一种或一系列行为。
”　　1993年，艾德里安·佩恩（Adrian Payne）将服务定义为：“服务是一种涉及某些无形性因素的
活动，它包括与顾客或他们拥有财产的相互活动，它不会造成所有权的更换。
条件可能发生变化，服务产出可能或不可能与物质产品紧密相联。
”
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