
第一图书网, tushu007.com
<<供电服务客户满意度调查结果应用>>

图书基本信息

书名：<<供电服务客户满意度调查结果应用>>

13位ISBN编号：9787512300811

10位ISBN编号：7512300816

出版时间：2010-3

出版时间：中国电力出版社

作者：河南省电力公司 编

页数：103

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
<<供电服务客户满意度调查结果应用>>

内容概要

　　为了了解现实供电服务水平，检验近年服务提升成效，测评各环节服务提升潜力，进一步提升客
户满意度，河南省电力公司依据《国家电网公司供电服务品质评价办法（试行）》文件要求，组织开
展满意度测评工作，全面了解公司目前服务水平，为今后提升优质服务水平提供依据和指导。
　　《供电服务客户满意度调查结果应用》详细介绍了居民与单位两类供电客户的供电服务满意度专
项研究结果。
具体内容包括居民客户满意度综合分析、居民客户分项服务满意度分析、居民客户价值感知及期望、
居民客户忠诚度、居民客户意见和建议、单位客户满意度综合分析、单位客户分项服务满意度分析、
单位客户价值感知及期望、单位客户忠诚度、单位客户意见和建议以及非直供客户满意度调查等，同
时附上国家电网公司供电服务相关规程规范作为日常工作应用指导。
　　《供电服务客户满意度调查结果应用》可以作为客户服务中心管理人员和客户服务人员的学习指
导书。
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章节摘录

　　一是某些业务的申请和审批需要过很多环节，环节的众多导致办理时间长，且如果中间一个环节
出现问题，业务的办理就会被搁置很长时间。
调研中有客户反映：“送电和换表都不及时，手续太复杂。
需要从市里的部门开始往下批，换一块表需要两三天，换表周期太长。
线路改造时，在交流引入方面，手续也太复杂，时间太长了，跟换表的情况差不多。
向电力公司反映过，说就是按这个流程，没法改变。
但对客户来说影响比较大，直接影响了工程进度”，“在临时用电方面，500kVA以上现在还得让上一
级批”，“新上变压器手续多、时间长”。
当然在现实情况下基于对电力供应的保障要求，设置一定的程序规范是必要的，但在不影响监管目的
的前提下尽量简化办事流程也是各级电力公司提高服务水平的重要途径。
　　二是除去上面提到的偶发性情况，单位客户对缴费服务这种常态性的服务抱怨比较集中。
“在交电费方面有问题，要到每个乡的电管所把电费交上，要发票，手续比较麻烦”，“排队得一个
多小时，从银行交完还得转到供电局，中间环节能减少就行”，“银行排队时间长，缴不上费”，“
超过1000元代收点就不能交，要去电力公司营业厅，很不方便”等客户提出的意见和建议希望引起电
力公司相关部门的注意。
　　5.部分工作人员的服务意识仍有待提高　　随着企业经营性质的转变，市场化的运作模式正在逐
步建立，员工的服务意识理应随之增强。
但在调研中发现，部分基层员工在此方面尚有待提高。
比如有的被访者提到“表时间长了，让电力公司换，他们不愿换，我们也不知道为什么不换。
后来找别人换了表，让把表校对，他们也不愿意”，“2008年奥运会前一直断断续续停电，给供电局
打电话，刚开始打电话有人接，以后再打就没人接了，相关的投诉也没有处理。
供电情况直到九月份才开始正常”，“线路方面应该经常检查，不要等到客户说了才去检查”。
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