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经营管理

关于供电企业供电服务方法的探究
王娜

国网宁夏电力有限公司固原供电公司  宁夏  固原  756000

[摘　要]随着社会经济水平的不断提升，电力供应的需求量也在不断增加。电力企业的本质属于服务型行业，服务水平与

服务质量是企业发展的重中之重，需要电力企业高度重视。目前，供电服务工作受到一些因素的影响，导致供电服务质量水平不

高，存在着一定的问题。提升供电服务水平是电力企业的根本，也是衡量供电企业发展水平的重要标志。应高度重视供电服务工

作的具体情况，满足用户的用电需求，提升电力企业的经济效益。
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1 供电服务工作存在的问题

1.1供电质量问题

虽然供电企业的供电质量一直处于持续上升的状态，但

是外界环境的发展速度很快，这导致供电企业供电服务发展与

实际情况存在较大的差距，广大电力用户的满意度也不高。供

电质量存在一定的问题，主要表现在抗击灾害性天气的能力相

对较弱，一旦遇到突发性的恶劣天气，那么供电过程将会受到

影响，这样会给用户带来较大的困扰。因此，供电工作质量问

题，是当前存在的重大问题之一。

1.2故障抢修服务问题

电力资源是人们生活中重要的必需品，一旦断电，人们的

生活、生产及工作都会直接受到影响。如果发生电路故障，供

电企业必须要在第一时间展开抢修工作，但是国内电力部门抢

修工作存在的问题较多，如故障抢修工作开展不及时、部分故

障抢修人员的服务态度有待提升等。

1.3停送电管理问题

我国用电采取的主要是付费制度，即只有用户购买了电力

资源才能使用电，假如用户没有按时缴纳电力费用，那么供电

企业也就没有义务为用户供电。然而在实际生活过程中，某些

用电户因为工作等原因，并不能及时进行费用的缴纳，而部分

电力企业在没有事先告知的情况下，就采取措施停止了用户的

供电，这种行为不仅导致用户生活及工作受到较大损害，还会

直接影响用户与供电企业之间的良好关系，不利于电力企业的

长效发展。

2 提升供电服务水平的方法

2.1加强供电服务市县一体化管理

一是建立企业信息管理系统平台。企业信息管理系统平

台以涵盖企业管理“全流程、全方位、全视角”管理为目标，

将市县公司业务人员充分调动，使其高效运转，形成自下而上

的信息“感知—采集—共享—确认—推进—落地”机制。通过

人事管理、薪酬管理、合同管理、培训管理、资质管理五大功

能模块，业务人员通过系统PC端实时录入信息，进行信息采集

及上传，实现共享机制的第一步。二是建立市县一体化联络机

制。建立覆盖市县的统一“协同办公”，全维度实现市县供电

服务新模式的全覆盖，满足每个单位内部个性和共性的需求。

工作不再受阻于时空，既保证沟通无障碍，又能实现信息交互

共享的实效性，促进各部门政务办公联动和协同共享，实现协

同办公，提高办公效率，加快市县公司及各自内部运转速度。

适时适当优化工作流程，推进市县一体化集约创新发展，建立

一体化信息共享机制。三是建立统筹协调机制。定期召开工作

调度会，对市县一体化工作进行重点调度和工作部署，分别就

各自开展的工作进行汇报，突出亮点特色和进度成效，并将工

作开展过程中存在的问题及需要市公司协调解决的困难进行分

类整理，提交市公司职能部门统筹协调解决，并做好督办落

实。四是建立问题申诉机制。根据市公司对县区公司每月绩效

考核情况，按照评价及得分情况对考核结果进行分解落责，责

任单位在规定时间内对存在的问题和扣分情况进行确认，如发

现扣分不合理等情况及时反馈或提出申诉。

2.2增强故障抢修能力

电力故障问题往往会影响供电服务水平，为了有效解决问

题，需要加强故障抢修能力，提升服务水平，这样才能在最大

程度上提升用电客户的满意度。应对业务流程进行优化，全面

梳理电力维修的各个环节，落实每一个环节的责任。应针对电

路故障问题制定相应的快速复电流程，之后再展开固化处理，

强化技术支持。供电企业的供电范围较大，应构建配网自动化

系统，根据不同的区域采取不同的技术策略。除此之外，还要

通过计量自动化系统，使故障数据得到第一时间的分析处理，

确保供电服务流程的顺利进行，大大提升供电服务质量水平。

要提升故障抢修能力，优化供电服务水平，解决供电问题，提

高供电质量，让用户满意。

2.3做好用电客户的投诉工作

供电服务水平的提升，可以从用电客户的投诉环节得到

反馈，因为处理好投诉问题，能够从根本上解决用电客户的困

难，大大提升客户满意度。要进一步完善管理工作，加强供电企

业内部的协调性，提升工作效率，确保问题出现之后能够得到及

时的处理，制定的各项措施能够在第一时间得到应用。应做好宣

传工作，要大力宣传电力法规政策，明确供电服务范围以制度，

注重普及科学用电知识，避免客户因不熟悉规定而对供电企业提

出投诉，从根本上提升供电服务水平。应科学构建沟通机制，

应与工作人员建立良好的沟通机制，及时了解基层供电服务的

实际情况，从而为供电服务工作人员提出建议，提升供电服务

水平，满足广大电力用户的真实需求。提升供电企业的经济效

益，这对实现供电企业长效发展极为有效。应全面分析投诉问

题，采取有针对性的措施加以处理，提升服务水平。

2.4加大教育培训力度

深入探索建立在学习型组织理论基础上的继续教育培训

模式和方法，进一步激发电力专业技术人才学习的积极性和主

动性。一是加大教育培训力度。以改善专业技术人才队伍的知

识结构、增强科技创新能力、提高综合素质为目标，建立一整

套完善的以需求为导向的岗位技术技能教育培训体系。二是拓

宽培训的渠道。以岗位学习促进培养、以项目建设促进培养、

以自学促进培养等方式，加快专业技术人才的教育培养，加强

专业技术人才队伍的建设，适应市县分公司发展的需求。三是

加强专业技术人才学习能力的教育和培养。根据不同的工作岗

位、不同的专业技术、不同的专业特点以及光明员工实际需要

分类进行教育和培训。提高光明员工实践能力建设，鼓励其立

足实际，大胆创新，开发新项目，搞好技术革新。

3 结语

提升供电服务质量水平对于供电企业及电力用户来说都具

有极其重要的意义。应分析供电工作开展过程中存在的问题，

提升供电服务质量，以此来有效增加供电企业的经济效益和社

会效益，满足用户的基本需求。
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