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引言

根据95598的工单记录来分析，引起投诉的原因主要涉及

三个方面：一是对服务态度的投诉；二是对业务能力的投诉；

三是对电能质量的投诉，检修线路、设备时发布停电信息不及

时导致用户无法正常用电。很多用户反映，没有接到通知电就

没了，这种情况对客户的日常生活照成了极大的影响。

1 客户投诉原因

1.1 沟通机制通畅问题

某营业及电费室对辖区内23个小区进行随机抽查，大多数

用户不知道该区域内负责人联系电话，有用电问题不能及时找

到负责人及解决方法，有直接沟通渠道的用户不足5%，80%客

户了解95598，直接沟通渠道不通畅，客户有用电问题会直接

拨打95598电话，造成投诉及咨询工单增多。

1.2 工作人员培训不足

第一，营业厅服务方面。主要反应营业厅工作人员服务

技能欠缺，业务办理等待时间长，营业厅服务信息告知不透

明。第二，服务态度方面。抄催人员服务态度问题，对客户拨

打95598反映问题进行质问；供电所长处理投诉时态度恶劣；

供电公司人员在处理家用电器损坏赔偿时，存在威胁客户的行

为；供电所处理投诉时与客户沟通不当，引发二次投诉。可

见，营业厅和客户经理的服务态度是我局客户满意度方面的薄

弱环节，必须加强营业厅及抄表催费人员的专业能力及沟通技

巧，避免出现此类投诉工单。

1.3 宣传工作不到位

由于宣传力度不够，多数用户不知道供电很多的优惠政

策。

1.4 停电信息发布不及时

根据工单分析是否存在计划停电未按时限要求提前公告。

2 解决客户投诉有效措施

2.1 解决工作人员与客户沟通机制通畅问题

（1）挂牌服务。电费通知栏整体风格为国网绿，公布用

电故障报修电话，方便居民有用电问题能直接联系到人，责任

到人；宣传多种缴费方式（银行代扣、网上银行缴费以及支付

宝缴费等）推广自助缴费，使居民足不出户即可查询、缴纳电

费，省时省力。

（2）发放、张贴便民服务卡。推出用电信息卡，通过在

营业厅发放，小区物业代发等多种方式在群众中普及，在用户

表箱张贴服务卡，真正为群众及时了解用电信息提供方便。

2.2 解决工作人员培训不足

（1）制定相应的培训计划，对营业厅人员和抄表催费人

员制定了学习计划，分阶段学习，全员培训。采用个人自学与

集中培训学习为辅相结合的培训方式，分阶段进行培训，每月

进行考核。采用个人自学与集中培训学习为辅相结合的培训方

式，分阶段进行培训，对客户经理、营业厅人员、服务态度，

服务效率、服务技能等问题进行相关培训，组织客户经理、营

业厅人员观看典型服务案例并组织大讨论工作。全体工作人员

要首先要对《供电服务承诺》《关于规范95598业务工单填写

的通知》和营销标准化相关管理标准进行学习。

（2）围绕完善本单位95598工单流程，提高基层供电所工

单回复人员各项业务知识的判断能力，提升客户服务品质，对

供电服务人员的思想转型、沟通技巧、各种工单的处理及时限

要求、填写规范等逐一认真学习。

2.3 解决宣传工作不到位措施

（1）印制缴费方式宣传单。为切实提高自助缴费机使用

率，缓解窗口收费压力，应印制缴费方式宣传单，发动大家利

用班后时间，到人员密集的路口、街道等地方广泛宣传，告知

客户除营业大厅之外的缴费方式，向客户宣传离柜缴费的方便

和快捷。

（2）宣传多种缴费方式。深入社区宣传安全用电，绿色

用电，宣传多种缴费方式，推广微信、短信绑定，使客户及时

了解用电信息。

（3）大力推广银行代扣、支付宝和自助缴费机使用。鼓

励到大厅缴费的客户采用自助缴费机。措施4：完善营业厅信

息公开，突出公开客户关注的业扩、电费等信息。

2.4 解决停复电流程不规范措施

（1）规范停复电流程。建立下发停电通知、通知签字、

实施停电、结清电费、恢复供电全过程闭环处理流程，保证电

费结清后第一时间恢复送电；加强一线营销单位、管理部门以

及95598客服热线的信息沟通，确保欠、催、限、复电工作合

理、合情、合规。

（2）加强欠费停复电管理。严格执行三级催收制度，电

费催缴时要注意言辞用语，避免因沟通不当引发客户投诉；履

行低压客户停电审批制度，低压客户原则上不停电催费；加强

欠费复电管理，对于已经缴清电费的客户，严格按照客户缴清

电费后12小时内复电的服务承诺执行。

（3）加强节约用电知识宣传，遇到天气变化波动大，发

温馨提醒短信告知，减少用户抱怨。

3 结语

总之，供电企业为了降低客户服务投诉率，必须加强员

工的培训和管理工作，同时要明确各部门工作人员的职责，并

定期分析总结客户的投诉。通过上述一系列巩固措施的制定实

施，可使供电辖区客户投诉比率有了明显的下降，并且长期处

于较好的水平，使群众真正感受到电力员工的真诚服务。

参考文献

[1]曹燕，杨晓斌，范涛.探讨提升电力企业服务质量降低

客户投诉率[J].百科论坛电子杂志，2018（16）：476.

[2]孙宜龙，马宗泽，李飞.降低供电企业客户服务投诉率

的措施探讨[J].魅力中国，2020（17）：373.

[3]闫慧鑫.降低供电企业客户服务投诉率的措施研究[J].

百科论坛电子杂志，2020（7）：1869-1870.

[6]苏晨鹏.降低供电企业客户服务投诉率的措施分析[J].

科学与信息化，2019（20）：146.

提升优质服务降低客户投诉率的措施分析
谢春雨

（国网吉林省电力有限公司白山供电公司　吉林　白山　134300）

[摘　要]随着用电需求的增加，供电企业对电力服务的要求更加严格苛刻，电力客户的满意度受到多种因素的影响，为了更

好地提升电企业客户满意度，提高供电服务质量，降低投诉率，有必要对提升优质服务降低客户投诉率的措施进行分析。
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