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前言：

目前，供电公司的经营部门面对着巨大的压力，服

务品质急需提升。而作为企业运营管理工作中的最基本

业务之一，电力业扩报装服务客户对服务水平的要求也

将尤为重要。电力公司的相关部门领导与管理人员，要

对其给予充分的重视，并仔细发现在电力业扩报装业务

中出现的不足和缺陷，并主动寻求问题解决对策。

1.供电营销业扩管理概述

1.1 内涵

业扩报装服务属于供电市场营销范畴，是营销的基

本工作。所谓业扩报装服务，是指供电公司通过理解并

把握顾客的主观需要和实际用电量，合理地对顾客开展

服务营销，解决顾客的供电需要。说白了，也就是通过

用户直接向电力企业提供电能，企业达到电能需求的整

个流程。从目前中国电力行业的总体发展水平考虑，该

服务还涉及更具体的内容，如客户电力申报及备案、电

力方案设计及选型、电力建设项目概算、实际方案设计

及施工、客户档案管理及建设等。

1.2 现状

在日常管理工作中，很多业扩报装服务管理者并未

意识到自身的职责并不仅是一项权力，而且还是一项社

会责任。但他们却往往觉得企业扩张管理工作中有着这

种特别的权力，这就直接造成了当前企业扩张管理工作

中的复杂性。当然，这个复杂性同时也来自于主管阶层

的不负责任以及对基层人员的放任态度，这主要反映在

当前业扩报装服务管理工作中的不透明性上。在业扩报

装服务的过程中，有许多环节和繁琐的过程。在一些地

区还出现了一些无形的标准，没有完全以客户服务为中

心，反而加大了客户服务用电上的困难。此外，申请安

装过程涉及多个环节，各部门职责分工不够明确，尤其

是在方案制定和最终检查方面，更容易因利益问题滋生

腐败，影响工作效率。更严重的是，一些业扩报装服务

人员为了谋取私利，与相关企业勾结，严重损害了客户

利益。这也与中国目前的业扩报装服务状况有关。目前，

业扩报装服务属于垄断产业。因此，在过去的工作中，

许多业扩报装服务员工完全将产业扩张视为自己的权利。

目前，这种错误观念在业扩报装服务工作中依然存在，

严重影响了业扩报装服务工作的发展和客户的利益。

2.供电营销业扩管理中存在的问题

2.1 管理缺乏规范性

电力行业业扩报装服务业务包括业务受理、现场调

查、供电方案确定、供电方案向客户回复、电力工业改

造扩报安装服务收费、受（送）电工程设计审查等工作

内容，受（送）电工程中间检查、受（送）电工程竣工

供电营销业扩管理的客户全方位服务质量提升

苏海龙

国网湖北省电力有限公司巴东县供电公司　湖北巴东　444300

摘　要：为电力公司的日常经营而进行的业务类型很多，而电力公司扩报装装置运营业务就是其中比较普遍的经营

形式之一，但同时也是电力公司全部经营中必不可少的业务环节。供电业扩报装服务商的专业水准，在极大程度上

直接影响着供电公司的整体工作品质，同时也关乎到供电公司的良好形象的建立。所以，我们必须注重对供电业扩

报装服务商中对客户全面服务水平的培养，促进企业的进一步发展。

关键词：供电营销；业扩管理；客户；全方位；服务质量

Abstract: There are many types of business for the daily operation of electric power companies, and the expansion and 

installation of electric power companies operating business is one of the more common forms of business, but it is also an 

essential business link in the whole operation of electric power companies. The professional standard of the power supply 

service provider for the expansion of the power supply industry, to a great extent, directly affects the overall work quality of 

the power supply company, but also relates to the establishment of a good image of the power supply company. Therefore, we 

must pay attention to the power supply industry to expand the installation of service providers to the customer's overall service 

level training, promote the further development of enterprises.

Keywords: power supply marketing; Business expansion management; Customers; Comprehensive; The quality of service



147

Power Technology Research
ISSN: 2661-3476(Print) 电力技术研究 2022,4(5)

检验、用电协议履行、电表安装检查、接供电、资料存

档。因为这些服务内容的复杂化，在某些环节很易受到

一些外部因素的影响，也从而推迟了对各种内容的审核

时间，较严重的情况是会发生超过承诺时限的现象，由

此导致了电力工业业扩报装服务业务的总时间增长。另

外，在电力行业业扩报装服务中，仍然存在业务人员工

作行为不规范的现象。在具体的流程上，部分业务负责

人滥用权力，徇私舞弊，对供电公司的对外信誉产生了

极为负面的影响。因此，部分人员利用职权故意给用户

造成困难，给用户提出的用电方案不符合标准，还有

“后门”的出现，上述问题都是由电力行业建设和使用

管理工作不规范导致的。

2.2 业务报装不多样

供电企业的业扩报装服务还存在一些问题，如缺乏

用电扩张业务渠道，电力用户的业务处理大多局限于窗

口形式。出现这一问题的原因还有不少，其中大部分原

因是由于供电客户对业扩报装服务的有关流程熟悉不足。

同时，供电用户在办理电力工业业扩报装服务的流程中，

还必须到供电公司销售窗口填报大量的商业登记资料，

并提交相关的证明材料。如果供电用户的有关资料提供

得不完整，需要重新补充。此外，在办理电力行业单位

扩大报装服务窗口时，还必须反复补齐有关资料，严重

影响了供电用户的办事体验和情绪。

2.3 报装信息开放度有限

在当前经济社会持续发展进步的环境下，由于用电

需求量的持续扩大，用电市场发展很快。为适应市场经

济的用电需要，许多受电工程建设单位、受电施工设备

单位和受电工程施工单位层出不穷。但由于受电工程项

目市场管理制度并不健全，受电项目市场管理松懈，各

单位质量水平参差不齐，加之为了扩大自身的项目持有

量，随意降低项目建设标准，以吸引电力用户的工程项

目，为用户受电工程项目埋下了严重的质量安全隐患，

甚至造成受电工程返工，直接损害了用户的经济利益。

2.4 工程市场不完善

在当前经济社会持续发展进步的条件下，由于用电

需求量的持续扩大，用电市场增长很快。为适应社会的

用电需要，许多受电工程建设机构、受电工程设备单位，

以及受电工程的施工单位层出不穷。但由于受电工程市

场管理制度并不健全，受电项目市场管理松懈，各单位

质量管理水平不齐，加之为增大企业的工程持有数量，

随意降低项目建设标准，以招揽电力使用的工程项目，

给使用受电工程者留下了巨大的工程质量安全隐患，以

至导致受电工程返工，直接侵犯了使用者的经营权益。

3.供电营销业扩管理中客户全方位服务质量提升的

具体策略

3.1 建立多渠道的业扩报装体系

第一，建立网络化营业厅。根据笔者长期的实践和

观察，在业扩报装服务的过程中，影响客户满意度的一

个重要原因是目前供电企业供销行业拓展的管理过程过

于复杂。客户在申请业扩报装服务业务时，通常都要等

候很长时间。而且，因为文员效率不足等其他原因的影

响，也很大地影响着顾客的业务感受。所以，面对着传

统营业厅业务管理模式出现的顾客集中受理、顾客等待

时间过长等缺点，供电公司在积极改善服务的过程中，

也可以根据企业实际状况，主动选择更多样化的业务渠

道。因此，目前国内的部分供电公司正积极运用大数据

分析技术和网络信息技术，并专门建立了供电公司专业

性营业厅。该应用的官方帐号，还和供电企业的微信官

方帐号相连接。客户既可按照自己实际情况选择直接下

载并使用相关的应用，也可选择直接进入供电公司微信

的供电服务推广模块。按照界面显示，用户即可在移动

营业厅内直接进行填报客户数据、提出供电请求或查看

客户的供电结果等各种操作。从而有效节约了客户的等

待时间，并合理缩短供行业报业管理部分工作流程，提

高业扩报装行业管理的客户的全方位服务质量。

第二，主动建立业务拓展管理信息系统体系。在对

供电业扩报装服务过程中，供电企业还需要积极顺应时

代发展趋势，在优化、整合和发挥企业现有品牌优势和

网络资源的基础上，积极建设相应的运营信息管理系统。

包括业报装报告填写、客户档案管理工作、客户用电数

据采集管理系统等工作，并融入了企业销售拓展管理系

统中的信息系统。在该信息系统的使用下，企业管理人

员能够按照实际需求同时进行信息、业务处理、系统管

理等多种任务，并与企业原来分散的经营活动有机集成，

提高工作效率，优化工作流程，在企业业扩报装服务中，

对提升企业客户的整体服务水平也发挥着积极的作用。

以 10kv 以下业扩报装服务为例，通过直接使用系

统，系统会根据客户的实际需要，客户在网上完成提交

后，系统自动提醒有关部门工作人员及时接收客户的提

交。并指派供电运维部门相关工作人员开展现场调研工

作。在精确掌握客户具体要求的基础上，系统还会通过

工作人员实地调查已掌握的部分信息与数据，在大数据

分析处理下自动形成了具体的供电实施方案。进行规范

的业务扩张与审核。随后，系统人员将陆续进入申请工
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业改造竣工验收申报和编制供电合同内容的环节。系统

工作人员将根据客户的设备安装申报、供电信息统计等

资料，对配电协议内容进行较为全面、规范的审核。此

时，系统人员将直接发送电子传票，并建议有关人员安

装表格。该管理系统将通过自身的计量软件和分析软件

系统来检测和配置仪表，并完成相应审查处理。在获得

电费单据之后，管理系统还将自行对业扩报装服务完成

归档。由于报表系统的安装不是业务拓展所必需的，因

此报表系统的安装可以极大地提高管理人员之间相关信

息传输的效率，包括业扩报装服务，从而有效地加深客

户的用户体验。

3.2 提高管理规范性

为了实现稳定健康的发展，供电公司不但要为电网

用户提供全面、满意的服务，同时还要充分考虑供电用

户的实际需要。在此基础上，建立了科学的电能经营拓

展制度，严格管理供电公司业扩报装服务的有关业务流

程，提高电力业扩报装服务中方案规划、施工、竣工验

收的工作效率和质量，切实提高电力业扩报装服务管理

的有效性，确保工作人员为电力用户提供优质、全方位

的服务。具体来说，标准化管理体系的制定可以在供电

扩建方案的制定、中间环节的审批，以及新受电项目的

建设过程中同步实施。通过不断改进和完善对这些业务

内容的管理工作，并要求供电用户本人必须积极地参与

对这些业务环节的监管，才能切实提升服务管理的效率

和工作规范。另外，为更好地完善和创新工作流程，让

供电客户的业务办理更为简便，电力企业还将最大限度

地缩短业务办理过程，适当缩短通电时间，最大限度地

提高电力业扩报装服务的处理效率。例如，一些电力企

业为大客户群推出了绿色通道服务，这不仅保证了业扩

报装服务质量的有效提高，而且提高了业扩报装服务的

工作效率。

3.3 强化工程队伍管理

供电公司业扩报装服务与管理客户的综合服务水平，

也能够以大企业集团的视角来提升。电力行业应严格管

理企业人员，认真遏制不规范言行，注意检查和发现存

在着不合规言行的个人和单位，并切实做好对消费者利

益的维护工作，以此来提升企业对消费者利益的整体服

务水平。如我国南方电网集团在这方面就有了不错的业

绩。自二零一四年开始，公司组建了专业的整治机构，

对企业中业扩报装运营中存在的不合规现象进行了专项

整改检查，并出台了规范的操作准则和标准，从而大大

减少了公司业扩报装经营中不规范现象的发生。

4.结论

当前电力企业的业扩报装工作中依然面临着不少问

题和缺陷，亟待有关人员探讨与克服。该文就当前电力

企业的业扩报装经营中出现的问题提供了若干优化举措，

以供能源企业转型借鉴，希望能为中国能源企业转型更

好地为人民贡献力量。
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