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摘      要  ：  �在当今社会，电力已经成为人类生活和生产不可缺少的基本能源。为更好地满足用户用电需求，提高供电质量，供电

公司积极开展“五送”活动，努力为用户提供“零距离”服务，全面提升用户用电感知。“五送”分别为送安全、送

知识、送便利、送关爱、送实惠，从多个维度构筑了全方位的优质用电服务系统。
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Abstract  :  � In today's society, electricity has become an indispensable basic energy source for human life and 

production. In order to better meet the electricity needs of users and improve the quality of power 

supply, the power supply company actively carries out the "Five Deliveries" activity, strives to provide 

users with "zero distance" services, and comprehensively enhances users' perception of electricity 

consumption. The "Five Deliveries" refer to providing safety, knowledge, convenience, care, and 

affordability, and have built a comprehensive and high-quality electricity service system from multiple 

dimensions.
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一、送安全：筑牢用电防护网

（一）安全用电

电力企业为用户提供了各种安全保障。组织电力专业技术人

员到社区、学校、企事业单位开展安全用电知识讲座及培训。在

讲座中，技术人员对家庭中常见的电气安全隐患进行了详细的讲

解，例如插座过载，电线老化，湿手触摸等。同时，还结合实际

的例子，结合图片和视频演示，使用户对不安全用电可能产生的

严重后果，如火灾、触电等，提高使用者的安全意识 [2]。

（二）用电安全隐患排查

电力企业安排工作人员主动到用户家中进行电气线路、配电

箱、电气设备等的检查，及时发现和帮助用户排除隐患。比如，

在一些老小区里，很多住户的电线都是很多年前铺设的铝线，这

些铝线直径很小，而且绝缘层已经老化，很容易发生短路故障。

在调查过程中，电力人员会对住户进行详细记录，并提出合理的

整改建议及计划。对部分困难家庭和孤寡家庭，供电公司将为其

在电力普及的今天，供电服务质量直接关系到人民的生活质量和社会的稳定发展。电力作为城市基础设施的重要组成部分，其服务

不能仅仅停留在供电层面，而是要向用户提供全方位的体验。“五送”活动就像一座桥梁，架起了电力企业和用户之间的桥梁。通过提

供送安全、送知识、送便利、送关爱、送实惠等多个方面的服务举措，努力突破传统服务的限制，建立“零距离”、“贴心”的服务模

式，切实提升用户的用电感知，打开电力服务新的篇章 [1]。

提供免费线路改造或更换部分电器，以保证其用电安全。

（三）现代信息技术

通过手机 APP、微信公众号等平台，定期向用户推送安全用

电小提示、季节性用电安全提示、电气火灾防范知识等内容，使

用户在任何时候都能获得安全用电信息，时刻保持对用电安全的

警惕。这一系列的“送安全”举措，为用户筑起了一道坚固的电

网，有效地减少了电力安全事故的发生 [3]。

二、送知识：开启电力科普窗

（一）电力科普展览

电力科普展一般设在城市公共区域或社区活动中心，展出内

容涉及发电、输电、配电和使用等各个环节。采用实物模型、图

文展板、多媒体演示等多种形式，将火电、水电、风电、太阳能

等各种发电方式的工作原理及特点进行了直观的介绍；演示高压

输电线、变电站等电力设施的构造与功能；介绍智能电表的原
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理、电费计算方法等。例如，在风力发电展区内，放置一台小型

风力发电机模型，当参观者转动叶片时，旁边的显示器就会将风

力发电的过程及电量数据呈现出来，让民众切身感受到风能的奇

妙 [4]。

（二）电力营业厅

在电力营业厅这个重要的服务前沿，开启了一扇电力科普之

窗。这里不再仅仅是办理业务的场所，更是知识传播的阵地。利

用客户等候办理业务时，利用营业厅内设置的电子显示屏，循环

播放有关电力安全知识的动画片，将家庭用电安全要点和常见电

气事故防范方法等内容，形象生动地展现出来。在宣传架上，摆

放着各种各样的电力科普手册，包括电力设施保护的法律法规，

新能源的介绍，节约用电的小窍门等等。与此同时，营业厅还定

期举办小型科普讲座，请来专业人士对电费计价的原理和使用方

法进行深入的讲解，使每个进入营业厅的顾客都能在轻松愉快的

气氛中获得实用的电力知识，加深对电力行业的认识和了解。

（三）线上科普活动

电力公司也开展了网上电力知识问答和网上电力课堂等活

动。通过参加这些活动，用户可以与电力专家互动交流，解答自

己在用电过程中遇到的问题，加深对电力知识的了解。通过开展

“送知识”活动，为广大用户打开了一扇通往电力世界的窗户，让

电力不再神秘，让用户更方便地用电。

三、送便利：搭建服务高速路

（一）优化业务办理流程

通过“一站式”服务，电力企业可以在同一个营业厅或一个

线上服务平台上办理用电申请、报装接电、缴纳电费、变更业务

等业务，使用户少跑一趟，少等一会儿。比如，用户可在公司官

网或手机 APP上在线提交用电申请，提交相关信息后，系统自动

审核、受理，并及时反馈进展情况。在报装接电环节，电力公司

通过整合内部资源、优化建设流程，大大缩短了接电周期；对部

分小微企业，实现“当天申请，次日接电”的高效率服务，有力

地支撑了企业的生产和运营。

（二）拓展缴费渠道

在传统的营业厅缴费、银行代扣缴费之外，供电公司还积极

与第三方支付平台进行合作，开发了多种线上支付模式，如微信

支付、支付宝支付、云闪付等，只要动动手指，就能在任何地

方、任何地点完成电费的支付，再也不受时间、地点的限制 [5]。

同时，为方便附近居民缴费，供电公司还在一些人流量大的小

区、商场、超市等场所设立了自助缴费终端。另外，为防止用户

忘记交费造成停电，供电公司还推出了用电余额提醒服务，用

户可通过短信、 APP推送等方式了解用电余额，提前做好缴费

准备。

（三）完善客户服务体系

电力公司设立了24小时客服热线，只要客户有任何疑问，都

可以通过客服热线得到专业的解答。客户服务人员会根据用户的

需求，及时安排维修人员上门维修。同时，通过智能电表、物联

网等技术，实现电力设备的远程监控与故障预警。当发现电力设

备有异常时，该系统会自动生成工作单，并将其分发给附近的维

护人员，维护人员能够在最短的时间内赶到现场处理，从而极大

地提高了故障处理的效率，缩短停电时间，为用户提供更稳定、

更可靠的供电。这些“送便利”的举措，使电力公司真正做到

“少跑腿”、“办实事”，大大提高了用户对用电服务的满意度 [6]。

四、送关爱：传递电力温情暖

（一）特殊人群

针对行动不便的孤寡老人和残疾人，供电公司建立特殊客户

档案，并定期组织志愿者上门服务。志愿者们不仅帮他们检查家

里的电器设备，更换灯泡，修理插座，还与他们交谈，了解他们

生活中遇到的困难和需要，并给予及时的帮助。比如，寒冬来临

时，志愿者们就会提前为独居老人检查取暖设备，保证设备正常

运转，让他们能过一个温暖的冬天。

（二）农村地区

在部分农村地区，由于经济发展相对落后，部分困难家庭存

在着安全隐患，但又无力进行整改。电力公司开展“电力扶贫”

关爱行动，为困难家庭提供电力物资及技术支持，使他们能更好

地使用电力。例如，免费为贫困家庭安装节能灯、漏电保护器等

电器，改造老旧住宅线路，让他们用上安全稳定的电力。

（三）节假日时期

另外，在节假日、特殊时期，电力公司也将开展慰问活动，

为特殊群体、困难用户送去生活必需品及节日祝福。例如，在除

夕之夜，电力工作者将米、油、春联等送到孤寡老人、贫困人

家，与他们共度佳节，让他们在寒冬中感受到社会的温暖与关

怀。通过“送爱”活动，电力企业不仅提供电力服务，而且传递

了一种社会责任与人文关怀，拉近了与用户的距离，增强了用户

对电力企业的信赖与认同 [7-9]。

五、送实惠：释放红利惠民生

（一）缴费有奖

缴费有奖活动给广大用户带来了实实在在的好处。用户只要

按时交电费，就有机会参加抽奖活动。奖品种类繁多，从实用的

节能电器，如智能发光二极管、省电水壶等，可以帮助使用者在

日常生活中节省电费；大到家用电费优惠券，可以直接抵减后续

的电费支出，减轻家庭的电力经济负担。此举既能促使用户主动

履行缴费义务，又能加强用户与电力企业的交流和信任。为使用

户在享受用电服务之余，得到意想不到的惊喜和实惠，真正体会

到电力企业对用户的关心和回馈 [10]。

（二）节能服务

电力公司免费为用户进行节能诊断，并对其进行节能改造。

组织专业节能技术人员深入企业、家庭，全面分析、评价用户

用电设备、用电习惯，发现存在的能耗问题，提出切实可行的

节能对策。比如，向公司推荐节能电机和变压器等设备，帮助
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他们优化生产过程，提高能源利用率；为家庭用户提供节能型

空调、节能型电冰箱等节能电器的选购建议，并引导用户养成

随手关灯，合理设定空调温度等好习惯。采取这些节能服务措

施，既可减少用电消耗，节约电费开支，又可达到节能减排的

目的。

此外，还开展了用电积分兑换活动和用电抽奖活动，让用户

享受到了实实在在的实惠。用户支付电费后可得到相应的积分，

积分可用于购买生活用品，电费优惠券，电器设备等；更有机会

参与抽奖活动，赢取丰厚奖品。这一系列的活动，既增进了用户

与供电公司的互动，又增加了用户对用电的兴趣。

六、总结

随着“五送”活动的深入开展，电力企业开展“零距离服

务”和“用电感知”工作成效显著。用户安全用电意识显著提

高，对电力知识有了更深层次的认识，用电服务体验更方便、更

高效，更多地关爱特殊群体，还能享受到真正的电价优惠和节能

优惠。在今后的发展过程中，电力公司将继续秉承“以用户为中

心”的服务思想，对服务模式进行创新，丰富服务内容，不断提

高服务品质，为用户提供更优质、更高效、更贴心的电力服务，

为社会经济的发展和人民的生活水平提供更可靠的电力保障。
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