如何有效降低供电营业厅投诉率          国网如皋市供电公司 袁笑梅

  随着国民经济的快速发展和社会各界对供电企业的期望和要求不断多元化，在微博、微信、论坛等自媒体与传统媒体构成的无缝监督网络的监管下，供电营业厅作为面对客户的前沿窗口，是供电企业与电力客户之间沟通的桥梁与纽带，是供电企业优质服务水平最为直接的展现。近年来，客户的维权意识水涨船高，对供电企业的投诉，特别是供电营业厅的投诉也逐年增加。面对新思路、新形势、新任务，如何进一步提升供电营业厅整体服务水平，是呈现在我们面前的新课题。

关键词：供电营业厅  优质服务  措施

随着国民经济的快速发展和各个行业之间的竞争越来越激烈，社会各界对供电企业的期望和要求不断多元化，这就要求供电企业有先进的信息技术、科学的经营管理方式、独具特色的企业文化、超值的优质服务，这样才会在竞争中立于不败之地。

服务就是用服务者的脚去穿客户的鞋子。也就是说服务者要站在客户的角度想问题，满足顾客的需要，这就是服务。不同客户在不同情况下有不同的需求，这要求服务者明确客户需求的分类，学会通过察言观色的方法来辨别这些需求，并根据客户类型的差异，为不同类型的客户提供不同类型的服务。概括地说：态度决定一切；细节决定成败；微笑改变命运；文化铸就品牌；沟通从心开始；有礼走遍天下；服务创造未来。

根据统计,供电营业厅的投诉易发点主要体现在以下几个方面：

在服务规范的问题上易发生的投诉点有：1、上班时间做与工作无关的事情；2、上班时间不在岗或频繁离岗；3、对部分业务不熟，不能履行一次性告知导致客户多次往返；4、服务态度随意性大，给客户造成不良感知；

在电费窗口易发生的投诉点有：1、为了提高非居民客户的电子化交费率，窗口人员单一理解，拒收现金；2、收费时，不认真严谨，不核对客户交费信息，造成错缴漏缴；3、对来窗口交费的客户，不仔细核查是否为费控客户,随意回复不欠费；4、对客户出现的重复扣款、缴费等事件不反映、不处理；5、客户的欠费停电在缴纳电费后，不能形成有效的闭环管理，复电不及时；6、随意向客户承诺复电时限；7、未及时发起复电流程导致客户缴费不便。

在业务受理窗口易发生的投诉点有：1、对待客户的咨询、提问，不认真对待，在未查询系统的情况下，随意答复；2、部分业务受理员业务知识薄弱，对客户的疑问解释不当，造成客户误解；3、对客户申请的业务后续处理不当，不能及时沟通闭环处理；4、部分业务受理员缺乏应有的责任心，出现客户信息登记错误及漏处理客户申请。5、对待客户的询问不能细致分析，回答简单，造成客户的诉求无法得到解决。

从努力降低营业厅投诉率出发，对营业厅人员从服务言行、服务礼仪着手，从一个真诚的微笑、一个贴心的手势、一句亲切的问候开始，落实提升服务规范、服务话术、服务闭环管理的措施，积极探索实践营业厅服务创新工作，将“你用电  我用心”、“一度电  百分情”的服务理念融入实际工作中，一切服务紧密围绕“客户”这一核心，建立以客户需求为导向的服务体系，努力打造标准化、规范化、亲情化的供电营业厅，使之成为供电公司营业窗口优质服务之魂。

建立健全的、科学化的服务管理制度，优化服务话术，强化规范化服务的精益化管理。

1、当业务手续规范化引发客户不满时，就礼貌应答客户，引导客户转换观念，让客户理解冷冰冰的“规章制度”，其实是供电人为客户提供的一种“升级服务”，使客户充分享受被尊崇感。

2.当无法满足客户不合理诉求引发客户不满时，应首先安抚客户的情绪，引导客户的关注点从“供电公司不给我办理”向“如何才能满足政策/规定要求才能办理”转变，利用同理心使客户明白和理解。

3.当客户表达不满直接要求找领导时，首先应安抚客户情绪，询问客户因何事不满，引导客户对自己产生信任感，同时向客户表达倾听的欲望，让客户明白“我也可以帮您解决您所遇到的问题”。

4.营业厅人员对于非职责范围内的首问负责，应首先向客户解释其所要办理的业务确实不在本职范围内，同时向客户说明其办理事宜所属的管理部门，帮助客户当场联系确认，将联系人和具体地点告知客户，将客户送至营业厅门口。

5.营业厅人员遇到无法独立解决的问题时，应及时向客户致歉，礼貌的请客户稍候（避免说“我不知道/我不清楚”），快速请其他工作人员帮助客户解决问题。 

6.遇到客户有投诉倾向时，应首先向客户致歉，委婉阻止客户离开或拨打投诉电话，站在客户角度提出替代方案，并立刻通知班长或值班经理前来协助处理，及时将客户引导至接待室或办公室进一步处理。

7.当遇到系统故障无法受理业务是时，应向客户致歉，问清客户所要办理的业务，提供其他办理渠道，再次致歉。

8.当发现工作出现差错或失误时，无论发现的失误是否本人引起的都应向客户郑重致歉，第一时间向客户表明会尽快更正失误，如涉及费用应首先保证客户利益不受损，处理完毕后再次向客户表示歉意和感谢。

9.营业厅人员离岗或其他行为造成客户等待时，首先应向客户致歉，表明将尽快为其办理相关业务的时间。

10.客户办理业务的全过程应包含送客环节，在为客户办理完毕后，应再次跟确认客户业务是否全部受理完毕，提醒客户带好随身物品，并目送客户离开。

二、提高电费窗口服务人员业务能力和专业素养，主动提供高质量的服务。

1、现金收费时，必须在收费前先核对客户关键信息、金额以及双屏信息；做到唱收唱付，当面点清辨明真伪；收费后提醒客户核对发票信息；核对客户联系信息，如客户需要变更，窗口人员做好相关记录，通知客户经理上门收资更新。

2.客户查询户号时，应根据客户提供的姓名、地址查询，向客户提供查到的户号时，同时提供电表编号以及营业厅联系电话，提醒客户务必核实表号，避免出现差错。

3.发生客户在银行代扣成功，且客户又通过其他渠道（支付宝、营业厅柜台、第三方代收费）交费成功时，应安抚客户情绪，与公司账务人员核实，跟踪处理进程，将最终处理结果在最短的时间内告知客户。

4.为加快推进全省电子化交费工作，在客户使用现金支付电费时，不应拒收客户现金，而应在受理过程中主动向客户推广方便快捷的多种交费方式，让客户体验随时随地可以交纳电费的便捷。

5.对于已停电客户，在确认客户欠费已结清后，留下客户准确的联系方式，告知复电时限。当客户明确表示无需复电时，可建议客户自行断开表下空开，方便客户可随时自行恢复用电。

三、实现营业厅业务窗口人员一专多能，增强服务创新力度，闭环跟踪服务体系，对客户办理的业务及所有咨询实现“首问负责制”及“一站式服务”，探求、把握客户的实质诉求。

1、对于客户的咨询，应礼貌应答客户，将客户咨询的所有业务向客户复述一遍，按照不同业务类型分别答复，给出简洁、有力、方便执行的建议，同时将纸质告知书及客户联系卡交给客户。

2、客户办理各类变更用电业务时，首先通过系统查询客户信息，了解客户基本用电情况，根据客户类型和客户表述，明确客户目的，将客户语言转化为规范业务类型并和客户确认，最后确定业务类型，指导客户填写相应表单，再次和客户确认基本信息和办理结果。在办理业务时，如发现客户未实名制，应主动提示先办理实名制，并说明实名制的好处，询问客户身边携带的证件，办好后请客户在《客户联系信息确认单》中签字盖章。

3、客户办理新装、增容业务时，应了解客户原用电情况，发放一次告知书并逐条解释收费标准、业务流程、业务时限（居民1+1、业扩直通车、一证受理等现行政策）；受理时确认是否开通分时电、阶梯电价的执行情况、现行的高压客户电价电费的政策规定、正常交费期限、推荐线上渠道（掌上电力、电e宝、微信等），告知多种交费方式等，并发放客户联系卡。

4、建立“未办结业务台帐”，对无法明确答复客户的事情，由营业厅受理人员填写“未办结业务台帐”，上报班组、部门协调处理，与客户预约解决事情的时间，同时设专人负责检查督办，对客户进行跟踪服务，直到客户诉求得到最终的明确答复。

    服务就是一种力量，就像奥运火炬传递一样，汇聚了所有人的热情，在我们供电营业窗口的每个人的手中传递。放眼世界，展望未来，在未来社会的竞争中，供电营业人将以崭新的姿态面对挑战，在经营和服务过程中，摆正好自己的心态，为客户提供个性化、差异化服务，用微笑和宽容对待客户，用爱心打动客户，用高质量的服务来赢得客户的理解、信任和支持，最终赢得客户的满意。用服务品质擦亮窗口，有效防范舆情风险，努力实现“营业厅服务零投诉”。
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