
第一图书网, tushu007.com
<<电网企业应急管理>>

图书基本信息

书名：<<电网企业应急管理>>

13位ISBN编号：9787512328884

10位ISBN编号：7512328885

出版时间：2012-2

出版时间：中国电力出版社

作者：杨建华，贺鸿　主编

页数：211

字数：308000

版权说明：本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问：http://www.tushu007.com

Page 1



第一图书网, tushu007.com
<<电网企业应急管理>>

内容概要

　　杨建华、贺鸿编写的《电网企业应急管理》立足于电网企业应急管理的实践和现实需求，框架性
地梳理了应急管理领域的知识积累和实践智慧，并根据电网企业的特点对已有应急管理知识进行了探
索性拓展，构建了电网企业应急管理知识体系框架。
全书分为三大部分，分别是应急管理基础知识(第1～4章)、应急管理实务知识(第5～10章)、应急管理
拓展知识(第11、12章)，由浅入深地讲述了应急管理的基本概念、我国应急管理体系等应急管理基础
知识，并结合电网企业特点讲述了风险识别和脆弱性分析、应急预案的编制与管理、突发事件的全过
程管理、电力应急保障、应急队伍建设、危机公关和媒体应对等应急管理实务知识，最后介绍和探讨
了应急管理中的心理学以及应急管理能力评估等应急管理拓展性知识。

　　《电网企业应急管理》可作为电网企业各级应急指挥人员、从事应急管理的专业人员以及企业员
工进行应急知识学习、培训用书，也可供相关行业企业应急管理人员参考。
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章节摘录

　　4.细分市场，实施差别化服务　　就是要按照客户的主要特征、需求特点及客户贡献度的大小等
，确定需要稳定与拓展的优质客户群体。
对优质客户建立分级管理制度和牵头营销机制，在营销、业务流程、服务机制、服务定价等方面为其
提供区别于一般性客户的产品与服务。
对高价值的客户，电网企业需要提供足够的技术和支持，以满足这些高价值客户对公司客户服务的期
望。
可以为这些客户建立业务办理绿色通道，设立受话方付费电话，成立特殊服务小组、设立专门服务人
员为最有价值的客户提供主动专门服务。
大客户还可以选择供电时间，优先观看新产品，有提前知道某些消息的特权等。
　　5.快速响应的服务补救　　服务是一种现场表现，在很大程度上依赖人的行为，尤其是依赖电力
客户与供电企业服务提供者之间的交互作用。
而人的行为表现会因人而异，因时间、环境而异，故始终如一地提供稳定、出色的服务是件极为困难
的事情。
毫无疑问，客户服务偶尔也会失误，甚至是较严重的失误，尽管有些客户愿意原谅失误，但供电企业
必须有快速响应的服务补救来弥补失误。
　　案例　　针对电网建设改造，供电负荷紧张形势，和国家保农业、保民生、保重要用户的有序供
电方案，南阳卧龙供电分局制定了客户公关策略，以博得客户的理解。
　　2010年12月20日，南阳卧龙供电分局负责人带领相关人员深入部分大工业生产企业进行走访座谈
。
他们详细询问了客户近期的生产经营情况和未来的电力需求，向客户介绍了当前由于电煤紧张造成的
供用电紧张形势，以及分局保障电网安全运行、有序供电和优质服务的各项举措，希望企业领导能够
给予理解和支持。
同时希望供需双方加强沟通交流，制定科学的生产计划，有效实施避峰、错峰、轮休等停电措施。
　　企业对供电紧张形势和有序供电方案表示理解和支持，对供电部门细心周到的服务给予了高度评
价。
一位钢厂总经理深有感触地说：“近年来，电力部门投入大量资金对电网进行建设改造，大大改善了
我们的用电环境，供电服务周到细致，主动为我们设计供电方案，我们非常感激！
对于当前的供电负荷紧张形势和国家保农业、保民生、保重要用户的有序供电方案，我们能够理解配
合和支持。
”　　这是一则典型的电网企业消费者公关案例。
南阳卧龙供电分局树立了主动积极地客户服务理念，将电网企业过去“客户围着企业转”的思想转变
为“企业围着客户转”的服务观念。
卧龙供电分局决策者认识到：可靠供电属于企业生产经营范畴，属于公共关系的物质基础，但并不能
代替公共关系的活动，只有让客户明确地知道、感受到企业生产经营信息的时候，良好公共关系才形
成。
从这个意义上来说，让公众“感受”和“知道”的公共关系活动就成了电网企业树立良好社会形象的
重要手段。
通过坦诚相待的交流沟通，客户理解了供电分局的困难，从而减轻了企业的压力。
　　⋯⋯
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