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前言

光阴荏苒，白驹过隙。
伴随着时代发展的步伐，我国对弱势群体的日益关注，社会各界特别是服务行业，都在不断地加强与
提高对残疾人的服务理念与服务质量。
聋人群体因为无法像其他人一样快速感受供电企业服务人员的服务行为，不能顺畅地进行语言沟通，
因而对供用电知识知之甚少。
《电力优质服务用语速查手册（汉语、英语、手语对照）》结合供电服务窗口的实际需要，遵循“按
需培训”的原则，针对不同服务群体做了有益的尝试。
该书的手语表现部分不仅满足了供电企业服务人员对学习手语、提高与客户沟通基本技能水平的需要
，还同时满足了聋人群体对用电交费、报修、各项业务办理等基本业务流程了解的需要，为供用电双
方均提供了必备的基础学习资料，打通了相互闭塞的沟通渠道，架设了一座无声世界与有声世界的无
形桥梁。
祈望本书能够为供电企业服务人员岗位技能培训和电力企业的发展进步尽绵薄之力，为全民良好道德
风尚、和谐人际关系的进一步形成有所帮助。
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内容概要

　　《电力优质服务用语速查手册（汉语、英语、手语对照）》在科学调研的基础上，由郑州供电公
司组织具有丰富工作经验的电力职工、具有较高英语水平的专业人员和资深的聋哑学校老师，参考相
关技术书籍编写而成。
　　本手册内容包括文明规范用语、业务办理、手语和速查表三个部分，涵盖了通用用语、柜台服务
、现场服务、业务办理、电话服务等不同服务场景的优质服务用语的英语和手语对照内容，是为了尽
快普及应用英语、手语用语而编写的电网专项教材，可供各级供电企业营销服务人员和广大读者参考
使用。
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序前言第一章 文明规范用语第一节 通用部分1．称谓2．与客户交谈工作时3．工作出差错时4．受到客
户批评时5．客户提出建议时6．客户对我们有误解时7．遇到有个别客户情绪激动时第二节 柜台服务1
．客户进门2．为客户办理业务时3．客户所办业务不属于本部门的职责时4．客户所找工作人员不在
时5．前面的客户业务办理时间过长时6．客户交款时7．系统出现问题时8．客户询问电费时9．客户询
问电能表损坏原因时10．客户电能表损坏丢失时11．电能表“自走”，经确认不属于我们的责任时12
．客户对校验结果不相信时13．客户怀疑电能表有误差不按时缴电费时14．收验电能表时15．客人参
观检查工作时16．客户离开时17．所办业务一时难以答复或需请示领导时第三节 电话服务1．接听客
户电话时2．客户打错电话时3．未听清楚，需要客户重复时4．客户预约上门服务时5．向客户进一步
询问具体情况时6．客户询问检修停电时间时7．客户咨询故障停电时8．一户一表客户内线故障9．客
户报错地址未见人去修理又询问时10．当客户催问故障处理进度时11．客户反映供电设备出现故障
时12．确认客户需求时13．本次服务完成14．电话服务结束语第四节 现场服务1．上门服务自我介绍2
．要求到客户家中查看时3．借用客户物品及归还时4．客户询问供电方案进程5．在审核图纸中发现问
题时6．到现场竣工验收时7．验收中发现问题时8．客户工程验收合格时9．客户索要宣传资料时10．
填发电费通知单时11．遇客户无理拒缴电费，多次做工作无效时12．为客户换表后13．遇有障碍物需
挪动时14．发现客户违章窃电时15．客户向我们道谢时16．离开客户时第二章 业务办理第一节 咨询／
查询1．居民用户停电咨询2．咨询如何获取停电信息3．户号查询4．电费查询5．查询业务办理进度第
二节 缴费／票据1．打印收费发票2．现金缴费3．支票缴费第三节 催费／提醒1．催费2．催费并提醒
换户3．其他第四节 故障报修第五节 业务办理1．用电申请2．增容3．过户4．电能表校验第六节 现场
服务第七节 其他1．业务办理或咨询时恰遇系统故障2．公共场合义务咨询第三章 手语和速查表第一节
基本手语图例第二节 常用数字对照表参考文献
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章节摘录
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编辑推荐

《电力优质服务用语速查手册(汉语、英语、手语对照)》是由中国电力出版社出版的。
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