
Engineering Technology and Development, 工程技术与发展 (9)2022,4
ISSN:2661-3506 (Online) 2661-3492(Print)

80

新形势下提升电力客户服务管理及满意度的有效策略

房  迪

国网吉林省电力有限公司通化供电公司  吉林  通化  134000

摘  要：目前，社会处于快速的发展态势下，人们对服务行业的发展愈加地关注。其中，电力服务属于公共服务的重要构成

部分，其服务水准及质量对于社会经济的持续发展与人们生活品质的提升都有着直接的关系。所以，在新形势之下，必须

了解客户的实际需求，才能够采取针对性的电力客户服务管理措施，，逐步地提升客户的满意度，推动电力企业的发展。对

此，文章中阐述了客户满意度概念，分析了电力客户服务管理模式存在的问题，探究了新形势下提升电力客户服务管理及满

意度的有效策略。
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从电力企业发展的角度分析来看，其既需要为客户提供

安全稳定的电力资源，还需要为客户提供优质的服务，才能

够确保用电客户的满意度。由于电力服务质量的影响因素比

较多，如电能资源供给、供给过程的服务等因素，若是其中

一环存在着问题，必然会影响电力客户的满意度[1]。在新形

势之下，如何对电力客户服务质量进行客观的评价，准确反

映客户的满意度，则是电力企业需要深入研究的方向[2]。所

以，现阶段研究提升电力客户服务管理质量及满意度的有效

策略对于优化电力服务质量非常的关键。

1  电力客户服务管理模式存在的问题

1.1  电力客户服务系统不完善

当前电力企业客户整体服务存在的最为突出的问题就

是尚没有形成科学的服务管理体系，这也是影响电力客户服

务管理质量的重要因素[2]。在电力客户服务管理工作开展期

间，尽管电力企业通过内部改革实现了一定的进步与发展，

能够为电力客户提供较为优质的服务，但是由于缺少完善的

服务系统作为支撑，依旧难以保证电力客户服务管理水平的

提升，自然难以带给电力客户满意的服务。因为电力客户服

务管理方面存在的问题难以在第一时间得到发现和解决，自

然难以真正的发挥电力客户服务管理模式的价值，也难以有

效的提升电力服务的整体水平[5]。

1.2  工作人员的服务意识不强

目前，从电力企业客户服务管理模式存在的问题来看，

工作人员服务意识不足已经严重的限制了客户服务管理水

平，甚至是影响了客户满意度。从职能来看，电力企业与银

行在服务方面存在着一定的相似之处，如服务内容、服务方

式等，但是电力客户服务人员的整体素质依旧存在不足，可

以说当前电力企业中只有很少的服务人员可以达到银行服务

任务的水准。在该种服务状态下，必然难以满足电力客户的

服务需求[3]。工作人员缺乏服务意识这一问题，与电力企业

服务管理模式存在着很大的关联，虽然明确的要求了所有服

务人员都需要具备优良的服务态度及意识，然而在实际服务

工作开展期间，依旧难以为电力客户提供个性化的服务需

求，必然会影响电力客户的满意度。

1.3  电力企业服务制度需更新

目前，从电力营销、客户服务管理等角度采用的技术及

制度来看，在新技术的支撑下都有了一定的改进，然而电力

企业尚没有完全摆脱计划经济体制的局限性，自然会影响客

户服务管理工作的改进。所以，当前若是想增强电力客户的

满意度，必须做出相应的改进，针对不同类型的客户提供个

性化的服务，才能够保证电力客户的满意度。

1.4  电力客户服务方式较单一

目前，电力企业在客户服务管理方面所采用的工作方式

较为单一化，这也是当前难以提升客户满意度的重要影响因

素。纵观当前电力企业客户服务管理工作，其中存在着诸多

的弊端，如服务模式单一、服务意识不强等问题，这些问题

的存在导致电力客户服务满意度不高。尤其是在实际工作期

间，电力客户通常会在电力服务大厅进行缴费，这主要是由

于电力企业在新服务产品开拓方面缺乏关注，这就影响了客

户对电力服务内容的认知，这样的服务效果自然难以保证电

力客户的满意度[4]。

2  新形势下提升电力客户服务管理及满意度的有效策略

2.1  完善电力客户服务系统

在电力企业经营发展期间，必须以完备的电力客户服务

体系作为支撑，这样既可以保证电力客户服务工作的具体化、

系统化，还能够全面提升电力企业的整体服务意识及水平，这

对于电力企业的可持续发展来说十分的有利。因此，电力企业

必须立足电力客户服务管理工作开展的实际需求，成立转化的

客户服务部门，并综合考核相关因素后制定相关的规章制度，

以此来确保各项服务工作的高效优质开展。其中，对于电力客

户服务管理制度的拟定，电力企业既需要考虑到客户服务职

能，还需要考虑到客户服务工作体系及原则等多种因素，这样

构建出来的电力客户服务系统才能够为后续各项服务工作的开

展提供科学的引导，实现电力企业客户服务工作的全面性、专

业化发展。同时，电力企业还需要将与客户服务相关的内容融

入到企业的发展战略及规划之中，全面发挥电力客户服务系统
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的工作价值，为电力企业的发展提供动力。

2.2  强化工作人员服务意识

目前，新形势下的电力企业客户服务管理能力的提升，

必须做好人员方面的教育培训工作。在电力客户服务管理工

作方面，工作人员作为主要的参与者和实施者，其服务能力

与服务意识必然会影响电力客户服务质量。所以，当前唯有

全面提升工作人员的整体服务意识，才能够达到电力企业客

户服务的专业水平。从电力客户服务工作的实际情况来看，

不论是客户服务管理层的人员，还是客户服务基层人员，都

需要强化自身的服务意识及能力，才能够更好的胜任工作，

全面提升电力服务水平，增强电力客户的满意度。因此，电

力企业需要强化内部人员的教育培训工作，关注工作人员服

务意识及能力的提升，以此来确保其能够以专业的技能和敬

业的态度执行工作任务，为提升电力企业客户服务管理水平

做铺垫，树立良好的电力企业形象。

2.3  完善电力客户服务机制

目前，在电力企业客户服务管理方面，为了提升服务水

平，增强客户满意度，当前需要建立起性质有效的客户服务

管理机制，对客户服务人员的工作行为进行规范。从我国电

力企业客户服务管理工作来看，由于该项工作起步比较晚，

所以在经验方面存在着缺陷，但是这也为引荐现代化服务管

理模式带来了优势，同时还能够避免固有模式对新工作模式

的限制。因此，电力企业需要关注客户服务机制的完善，以

此来规范工作人员的工作内容，为客户提供专业的服务水

平。以电力服务缴费窗口为例，电力企业可以利用信息技术

开通网络缴费通道，这样可以满足客户个性化的缴费需求，

如微信生活缴费、支付宝生活缴费等。

2.4  完善客户投诉管理流程

目前，针对电力企业客户服务管理模式存在的缺陷，还

需要制定完善的客户投诉管理流程，这样才能够为客户提供

优质的服务渠道，更好的解决电力客户的问题，增强客户的

满意度。从现阶段电力企业的投诉管理流程分析来看，其主

要涉及到五个环节，即防范、受理、处理、回访、考核，同

时涉及到七个关键点，所以当前必须抓住其中要点，结合电

力客户服务管理工作的需求来制定科学详细的投诉管理服务

流程，以此来保障电力客户服务质量。

其一，电力企业的营销部门、监审部门、客服中心、

党群工作部门需要联合起来构建一个企业完善的舆情方法

监控体系，借助明察暗访、媒体等方式对电力舆情动态进

行全方位的掌握，确保能够及时地发现舆情、及时地制定

防范措施。若是有必要，电力企业需要启动服务应急预

案，对舆情是否需要转办受理进行确定，以此来为客户提

供优质的服务。

其二，针对各个部门在明察暗访及网络媒体等方面发现

的服务风险问题，分析是否会造成不良影响或者投诉事件，

然后确定该问题是否需要进行转办受理。

其三，针对需要转办的舆情问题，电力企业必须建立起

舆情防范受理工单，转受理流程。

其四，95598站接派95598中心转办投诉工单后，需要转

发给企业营销部门的服务专人。同时，需要由营销服务部门

的专人来按照投诉实践的类别、程度等因素进行分类定级转

办，从具体转办流程来看，其需要遵循一定的原则，即一二

级转到监审部门、一三级转到营销部门、四级转到相关客户

中心部门。其中，被定为一级的投诉单需要由监审部门与营

销部门共同进行受理工作。

其五，按照投诉的登记进行分类，然后由牵头部门对受

理的投诉单进行现场调查与核实，并转办给供电部门调查，

通常会在投诉的两个工作日内办结；重要的或者复杂的投诉

通常会在四个工作日内办结。

其六，电力企业投诉单受理期间，需要由牵头部门的

调查人员来负责投诉调查情况及结果的确认工作，同时对其

进行分析与汇总，如客户投诉的调查报告、责任分析、整改

措施等，然后将调查结果及时地反馈到营销部门的服务专人

处，转回访和考核流程。

其七，对于舆情防范的调查结果，需要将其统一反馈给

营销部门的服务专工处，并由营销部门的辅助专工对舆情处

理的结果进行保存与归档，以此来为电力企业客户服务管理

模式的优化提供科学的依据，确保电力服务质量的提升，增

强电力客户的满意度。

结束语

总而言之，新形势之下，电力企业不仅面临着内部改

革的压力，还面对着电力客户不断增长的服务需求。所以，

电力企业必须化压力为动力，适应新形势下市场化的电力供

需关系，顺从市场经济的发展规律，创新和改进电力客户服

务工作，增强电力客户的满意度。因此，在新形势之下，人

们生活品质的提升，对于电力服务的需求呈现出个性化、多

元化的特点，所以电力企业必须立足服务管理模式存在的缺

陷，采取针对性的、合理的措施进行处理，以便于及时地了

解电力客户的需求，全面提升电力服务质量。
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