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内容概要

　　作为关系国家能源安全和国民经济命脉的国有重要骨干企业，国家电网公司始终坚持“服务党和
国家工作大局、服务电力客户、服务发电企业、服务经济社会发展”的宗旨，高度重视供电服务工作
，把优质服务提高到公司发展战略的高度，不断创新供电服务方式，追求卓越服务品质，取得了显著
成效。
　　多年来，国家电网公司坚持创新电网发展方式，确定了建设以特高压为骨干网架，各级电网协调
发展，具有信息化、自动化、互动化特征的坚强智能电网的战略目标，并取得了一大批领先世界的创
新成果。
国家电网公司全面进入了以特高压和智能化为重要特征、各级电网协调发展的新阶段，资源配置能力
和抵御风险能力显著增强，供电能力和供电质量明显提高；坚持创新服务理念，以满足客户需求为工
作的出发点和落脚点，强化整体协作、全员服务的理念，逐步形成了规划、基建、生产、营销协同运
作的大服务格局；坚持创新服务机制，建立集约化的供电服务组织模式，实施供电服务关键业务集中
管理和专业化运作，建设推广统一的营销信息系统和95598供电服务热线，构建集约高效、响应快速的
“一部三中心”供电服务组织体系；坚持创新供电服务手段，各地远程报装、绿色通道、“契约式”
服务、社区服务站、自助缴费等一大批创新服务举措的实施，使供电服务内容更加丰富、品质不断提
升。
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章节摘录

　　五、完善服务创新的措施　　对于供电企业而言，随着我国的电力市场环境发生的变化和网络技
术、电子商务的飞速发展，实现服务创新的机制创新、方式创新、技术创新和形象创新已是大势所趋
。
改革现有的服务方式、服务流程、服务标准，将电话呼入、营业受理、故障保修、配网调度、装表接
电、咨询查询、投诉举报等各个环节统一纳入流程管理，形成一个有机的服务整体。
　　（一）服务项目的价格　　在区别一个领域或一个企业与另-个领域、另一个企业的服务时，价格
是一种重要的识别方式。
当电力市场比较完善时，用户会有多种选样，尤其是大用户，他可能选择这个电网，也可以选择自备
电厂，也可以选择直供，因此，在电力市场成熟的环境下，服务项目的价格必须要有竞争优势了。
　　（二）服务场所　　目前电力服务场所往往包括报装中心、营业所或营业中心，以及客户服务中
心。
这些地方整洁美观，各种标志齐全。
为不同的电力用户群体或电力目标市场建立不同的用户服务场所。
及时掌握动态情况，及时了解用电与服务情况。
　　（三）服务人员　　在用户看来，电力服务人员是整个电力服务的一部分，而且是整个电力系统
门面的重要体现。
电力用户看不到电力企业是如何生产的，他们所见到的和所感受到的是电力服务。
服务人员担任着服务客户与电力销售的双重任务，同时电力服务属于与用户“高接触度”的服务。
所以说，电力营销管理者必须重视这些人员的选择与培训。
电力服务人员要按电业规章及有关规定给客户解答客户所提出的问题；服务人员应对人诚实、态度和
蔼、百问不厌、百做不厌、办事公道、执行政策、不徇私情，应着装整齐，挂牌上岗，使用文明语言
，礼貌待客，热情服务。
　　⋯⋯
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