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“双线三制”优化共产党员服务队管理 

赵一村  李丰伟  虞茗迪 
（国网温州市洞头区供电公司  浙江  温州  325700） 

摘  要：电力企业作为党员人数众多的国有企业，如何加强党组织管理，优化党员队伍，充分发挥党员的先锋模范作用，成了一个重

大课题。许多电力公司不得不结合自身实际情况，努力拓宽思路，丰富党组织的工作形式和内容，纷纷建立共产党员服务队，将党组

织建设与践行“为人民服务”的宗旨结合起来。而共产党员服务队，作为基层一线的服务军，如何发挥其战斗堡垒作用，又是一个需

要不断思考和创新的课题。洞头公司通过长年的思考摸索和实践经验，建立起一套系统有效的“双线三制”的管理机制，并通过此机

制来优化洞头公司海霞党员服务队的管理形式和工作内容。 

 

一、洞头公司简介 

洞头公司成立于 1982 年，2012 年上划为浙江省公司直供直

管，2013 年公司管理模式由子公司改为分公司，下设 7 个职能部

室、2 个业务支撑机构、3 个供电所和 1 个供电服务站。担负着

全区 4 街道 1 镇 1 乡共 103.95 平方公里的供用电管理任务，共有

营业户数 5.54 万户。公司资产总额 2.34 亿元，现有全民所有制

职工 143 人。曾先后荣获全国文明单位，全国工人先锋号，国家

电网“综合管理标杆单位”、“优质服务标杆单位”、“电网先锋党

支部”，浙江省“五一劳动奖状”、“供电先进单位”等称号。 

二、具体问题描述 

自国家电网公司推行“五统一”企业文化以来，各大电力公

司积极响应号召。作为企业文化建设基石之一的共产党员服务

队，既是加强基层党组织建设的载体和途径，又是推动统一的企

业文化落地的重要支撑。 

在共产党员服务队的建设和管理过程中，或多或少会存在一

些问题，譬如服务项目和流程不够清晰明确；服务形式和活动内

容单一枯燥；服务长效机制建设不够完善；先进人物评选和典型

事迹提炼宣传工作不到位，不能有效发挥党员的先锋模范作用；

品牌塑造意识不强，不能有效提升企业形象等等[1]。成立于 2007

年 6 月的洞头海霞共产党员服务队是一支全部由女性党团员组

成的服务队，提炼出了以“双线三制”形式拓展服务内容，优化

服务管理，取得了一定的成效。 

三、主要思路和做法 

（一）“双线三制”内涵释义 

“双线”：是指党员服务队按照“业务类”和“非业务类”

两条线开展服务工作。其中，“业务类”的重点是强化优质服务

意识和内容、完成急难险重任务和工作；“非业务类”是根据用

电客户的实际需求延伸拓展服务项目，在履行社会责任的同时，

彰显国网品牌，提升企业形象[2]。“三制”：是指服务积分制、运

行台账制和回访问效制。服务积分制是将服务队以及每位成员的

服务情况进行积分统计，然后将服务积分作为评先评优、党员民

主评议的重要依据。运行台账制是指对党员服务队的服务过程和

管理情况进行动态跟踪，并分门别类，记录成册，以便自查自纠，

回顾总结。回访问效制是对所服务的对象和服务事项进行事后调

查访问，观察服务效果，统计群众满意率，为更好地提供优质服

务奠定基础。 

（二）“双线三制”具体做法 

1、以六大服务内容落实“双线” 

1.1 落实业务类服务项目 

（1）用电业务受理服务。受理电力客户新装或增加用电容

量、变更用电、业务咨询与查询、交纳电费、报修、投诉等业务。 

（2）电力社区共建服务。联合居委会、村委会和小区物业

等，组织开展便民和优质服务活动。为社区居民客户提供电力法

律法规咨询、用电报装流程介绍和实时电费查询等服务，定期检

查维护居民小区的公变台区配电设施，对产权属客户的配电设施

提供技术咨询服务。 

（3）客户优化用电服务。结合企业、居民的用电特性，组

织进行用电分析诊断，提供用电优化方案和节能降耗宣传。 

1.2 拓宽非业务类服务 

（1）街道广场和“走进”服务。组织开展以“用电宣传进

街头、共建活动进社区、便民服务进渔村、安全教育进家庭、用

电知识进学校、真情服务进企业”为内容的“六走进”活动[3]。 

（2）“海上营业厅”服务。现场为渔民办理用电服务，销售

电费充值卡，宣传最新用电政策及电缆的保护范围等。每月上大

瞿、南策两个孤岛开展安全用电知识宣传和业务办理，并为岛上

特殊服务对象、弱势群体等义务维修内线故障。 

（3）“五心”爱心服务。开展以“暖心、爱心、用心、省心、

贴心”为内容的“五心”服务，真诚地向孤寡老人、残疾人、特

困户、敬老院等特殊群体提供义务性质的供用电服务和送温暖服

务，并参加扶贫帮困、希望工程、文明创建等志愿服务和公益活

动。 

2、以六大服务形式夯实“三制”基础 

2.1“军事化管理”强根基 

为充分发挥营业窗口在优质服务中的作用，强化营业窗口的

精细化管理，服务队全面推行准军事化管理和营销标准化礼仪服

务。成立“欧婵娴营业窗口服务示范工作室”，推出“亲情服务
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五项承诺”，以诚待人，用心服务，以实际行动践行国家电网“你

用电、我用心”的服务理念[4]。 

2.2“电工小分队”解难题  

作为温州电力志愿服务的一张金名片，服务队巾帼不让须

眉，她们结合本职工作，成立“电工小分队”，不定期开展技能

培训，聘请业务熟练的老师傅传授专业知识，以解决活动过程中

遇到的诸如电灯不亮、内线故障维修等难题[5]。 

2.3“传帮带形式”共进步 

为充分发挥党员的先锋示范作用，为新进员工、青年员工树

立良好的榜样，服务队通过签订党员“一带三”结对共进责任书，

履行师带徒、老带新的承诺。开展党员身边无违章、无违纪、无

投诉的“三无”竞赛活动，通过自评和他评的形式，了解自身的

不足，继续保持好的优点。 

2.4“十大规范”优服务 

通过制定以服务队统一着装、队旗安放位置、上门服务用语、

精神状态、活动流程、媒介宣传、信息存档、典型经验和主要成

效提炼等为内容的十大服务规范不断规范化服务队的建设。 

2.5“六大承诺”践职责 

服务队制定六大服务承诺：（一）牢记宗旨，增强党性。（二）

改进作风，提升能力。（三）优质高效，取信于民。（四）履行责

任，奉献社会。（五）服务文明，行为规范。（六）攻坚克难，奉

献社会。要求队员们切实履行“为民服务”的宗旨，努力打造成

一批党性坚强、纪律严明、作风过硬、技术精湛、服务优质的服

务队。 

2.6 团队培育提素质 

做好服务队每一位成员的素质培育，是提升优质服务、保证

服务质量的前提，也是更好实现“双线三制”管理模式的基础[6]。

因此服务队通过向优秀的供电公司参观学习，引进先进经验，努

力打造女职工特色队伍，实现工作新跨越。同时，开展趣味体育、

拓展训练、知识培训、心灵建设、环保主题活动等，不断加强服

务队内形外质建设。 

四、效果和经验 

1、直观数据显成绩 

服务队始终坚持“光明与责任”双轨并行，立志于为地方人

民和经济贡献自己的一份力量。成立至今，服务队开展各类活动

1217 次，为五保户、低保户、孤寡老人、留守儿童等弱势群体

免费维修家庭线路，捐助物资，送上关怀。其中，“海霞电力扶

贫帮困基金”内部捐款累计达 71564 元，真实具体地诠释了“海

霞电力情，情系千万家”的服务理念。此外，在国内各大新闻媒

体上发表相关报道 3000 余次，赢取了优良口碑。 

2、荣誉奖项证实力 

依循“双线三制”的管理模式，党员服务队努力打造成特别

能吃苦、特别能战斗、特别能奉献的“三特”素质队伍。先后获

得了中华总工会“工人先锋号”、全国“女职工建功立业标兵岗”、

国家电网公司“电网先锋党支部标兵”、“工人先锋号”、省公司

“金牌共产党员服务队”等众多荣誉奖项。同时，以服务队优秀

典型事迹为原型拍摄的微电影《守望大瞿岛》，荣获“中电传媒

杯”全国电力行业优秀电视片三等奖、浙江省诚信微电影征集活

动一等奖、浙江省电力公司“青春光明杯”微电影大赛银奖等荣

誉，获得了社会的高度关注和好评。 

3、攻坚克难赢满意 

海霞党员服务队始终心系群众，坚持“你用电，我用心”，

竭尽全力为群众解决实际困难，保证服务质量坚实可靠。近年来，

服务队本着“双线三制”的创新管理形式，不断推进城乡电网故

障“主动抢修”服务，开展系列志愿服务活动，参加文明创建、

扶贫帮困、公益活动，并根据不同用户的不同需求提供差异化服

务，形成个性化服务、亲情服务、阳光服务和增值服务四大服务

类别，以“始于用户需求，终于用户满意”为目标，实现了群众

满意率 100%。 

总而言之，共产党员服务队是加强基层党组织建设的载体，

是党密切联系群众、企业服务群众的桥梁。洞头公司拓宽思维，

通过“双线三制”管理模式，进一步丰富措施形式和活动内容，

在电力建设和宣传工作上，在党员示范、优化服务、品牌塑造、

提高企业形象等方面，发挥着显而易见的作用。同时，通过完善

“双线三制”机制，优化了海霞共产党员服务队的管理，使之成

为公司优质服务的一张金名片。 
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