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理论研究

1 电力企业营销业扩报装与供用电优质服务间的关系
1.1 企业与用户沟通交流的方面

业扩报装工作中的供电申请受理、现场勘查和设计审查等

许多工作内容都需要供电企业与用户进行沟通交流，只有规范

和完善电力企业营销业扩报装相关工作流程，才能及时反馈和

解决从供电申请受理到最后工程竣工验收整个工作过程中出现

的问题，使得供电企业与用户之间保持密切的联系，有利于提

升用户参与度、体验感和满意度，为用户提供更加优质的多样

化用电需求。

1.2 行业技术规范化的方面

加强业扩报装客户经理的相关技术规范性，一方面能提升

业扩报装流程的公开化与透明度，促进用电监督和供用电相关

检查与验收的标准化和准确度。供电企业想提供更高质量的供

用电服务，就需要关注供用电基础环境建设问题。另一方面，

强化业扩报装过程的行业技术规范化，还能在客观、真实的工

程竣工检验中进行对送用电质量情况进行及时评价。这能促进

行业标准的落实，保障用电客户的合法用电权益，并且对电网

运行的安全性与效率也有一定的维稳作用。

1.3 遗留问题的方面

根据标准流程执行业扩报装服务后，用电工程建设的效率

会有所提升，而且客户可以在短时间完成电网接入并获得所需

用电服务。而且通过标准的业扩报装流程，供电企业可以更好

的解决用电客户在业扩报装各个环节中提出的问题，并及时采

取有效措施进行解决。这种即时反馈能够更好的提升供电企业

服务质量，并使业扩报装工程质量和效率都得到有效提升。

1.4 供用电服务品质的方面

规范服务环节和经营方式，深化改革内涵和品质。保证用

电用户在接入电网后可以高效地进行用电控制，自动地调整用

电的幅度和用电功率，监督供电环节，保证用电畅通。加强用

电用户的监督制度，约束供电企业的经营方式行为，深化服务

质量，透明化供电企业的管理机制和工作流程，保证信息畅通

和合法性。

2 供电企业营销业扩报装与供用电服务品质的优化策略
2.1 不断规范业扩报装工程管理流程

相关部门应该不断规范业扩报装工程的管理流程，首先

应对设计方案进行严格的审核，对方案进行全方位的研究和

分析，保证整个方案设计的科学合理性，其次还要做好检查工

作，严格把控在施工过程中的每一个环节。以客户的需求为出

发点，对相关方案进行不断的优化和完善，要不断加强供电企

业与用户之间的沟通和交流，对合同进行科学合理的规范。加

强对工程现场的验收，严格执行验收标准，这样才能保证整个

验收工作的科学合理性。

2.2 丰富服务体系

供电企业要紧跟时代发展的步伐，对电力企业当前的服

务体系不断进行丰富和优化。借助互联网信息技术，能建立网

络营业服务厅，用户只需要借助互联网进行简单的操作，就可

以完成相关业务的申请，比如新增用电业务、改变用电状态的

业务，电力服务人员在线对其申请进行受理核实，完成审批工

作，通过这种方式，不仅能够大幅度减少人工窗口排队导致的

业务时间成本上升问题，同时通过网上办理业务的方式，能够

帮助客户对所需要的资料、手续等方面信息有详细的了解，提

前做好相关的准备工作，提高业务办理效率，避免因为手续等

因素重复进行业务申请。在实际的办理过程中，还可以将受理

进度展示在网络上，很大程度上提高了电力服务的便捷性。

2.3 拓展个性化、多样化服务

一是对大客户实行一对一全程个性化跟踪服务，建立健

全负责制，提高办理效率，设置服务专区，为大客户开通绿色

通道以及为大客户提供个性化的抄核收服务等。二是开展多样

化、多维度服务。多样化、多维度服务，就是要根据不同客户

的需求，为其提供满意的服务。可以根据效益最大、信用优先

的服务原则，服务重点客户，制定实施客户多样化服务的最佳

方案。例如为客户免费提供业扩工程典型设计图纸以指导客户

进行工程设计、施工；为小微企业提供变压器租赁服务以降低

企业投资成本等。

2.4 充分利用市场竞争机制

我国电网改革处于稳定发展进步中，电力企业需要根据自

身发展情况、市场中客户发展需求等因素对业扩工程和自身企

业运营进行合理的调整与改革。让用户的意见和建议指导电力

企业的改革进步。让市场竞争需求推动报装工作流程优化。这

样才能在提升电力企业对客户权益的有效维护的同时促进客户

满意度的加强，并构建业扩报装工作的高效实施。

2.5 做好定期走访以及回访

通过定期走访可以充分了解客户需求，倾听客户的意见和

需求，接受客户的监督，从而不断改进和提高自己的服务，促

进企业与社会的发展。在回访工作的开展过程中，应对电力企

业与客户之间约定的时间进行核实，并重点检查是否存在质量

问题，以及装表接电时间是否超时等。为了有效的保证客户利

益，回访人员应认真做好相关的记录，若是发现问题第一时间

交给相关的部门进行处理，处理结果及时反馈给工作人员，这

样可以有效的推进业扩报装工作的开展。

2.6 构建和谐工作氛围

在构建和谐工作氛围中，供电企业需要对收费标准、业务

流程、业务实施标准等内容进行严格的规范和落实。并且在业

务价格和业扩报装服务项目收费价格及标准上也需要严格按规

执行，避免收费混乱现象影响供电企业服务质量。

3 结语
总之，电力业扩报装工作对于电力企业的发展有着十分

重要的作用。相关部门应该对当前的电力业扩报装工作进行不

断的优化和完善，对管理制度进行不断的规范。通过对供电企

业营销业扩报装业务流程的优化，能够明显提升供用电服务品

质，有利于供电企业在激烈的市场竞争机制中获得生存和发展

空间，推进我国电力行业的深化改革。
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[摘　要]由于社会经济的快速发展，使得我国电力行业的规模也在不断扩大，社会对于电力的需求越来越高，如何促进我国

电力行业得到更加快速的发展，成为相关部门应该重点研究的问题。优化供电企业的营销业扩报装工作，有利于保证电力企业与

用户之间的供用电关系的和谐，对我国电力企业的长足发展意义重大。基于此背景，本文主要分析了营销业扩报装与供用电优质

服务关系，可供参阅。
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