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精益化管理在供电所业扩报装中的应用
曹祥林，叶敏怡

（广东石油化工学院，广东 茂名 525000）

摘　要　本研究探讨供电所业扩报装中精益化管理的应用问题，以某供电所为例，详细讨论了业扩报装流程中的

精益化技术措施，通过流程再造与标准化、实时数据监控与管理、质量控制等方式，对现有的业扩报装流程进行

优化。研究结论表明，精益化管理在供电所业扩报装中具有显著效果，能够显著提高流程效率、质量控制水平和

客户满意度，对于优化企业内部管理、提升服务水平具有重要意义。
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在当今竞争激烈的市场环境下，企业日益关注如

何提高服务水平以满足客户需求。供电所作为重要的

电力供应和服务单位，其业务扩报装流程直接关系到

用户接入电力的效率和质量。然而，传统的业扩报装

流程存在着诸多问题，如流程繁琐、周期长、效率低等，

严重制约了服务水平和企业竞争力。为解决这一问题，

精益化管理被引入供电所业务中。精益化管理以消除

浪费、提高价值创造和流程优化为核心，可以有效提

升业务流程效率和质量，从而增强企业竞争力。本文

以某供电所为例，探讨了精益化管理在供电所业扩报

装中的应用，旨在为类似企业提供可行的管理方法。

1　案例介绍

某供电所旨在专注于加快管理提升，促进数字化

转型和各专业管理深度融合，全面实现管理基础再务

实，管理水平再提升。近年来，供电所业务蓬勃发展，

其中业扩报装业务客户需求增长迅速，但由于管理模

式陈旧，未采用精细化管理模式，导致出现了一系列

问题。例如：报装流转周期长，业扩流程不规范，工

作环节较繁琐，流程中存在大量重复性操作以及人工

干预，导致流程效率低下。为解决以上问题，该供电

所决定引入精益化管理模式，重塑供电所业扩报装流

程，建立了“固定 +动态”柔性服务团队精益化管理，

提高了业务处理效率，减少了客户投诉，实现了高效

率用电服务 [1]。

2　精益化管理原则及适用性

2.1　精益化管理的五大原则

精益化管理作为一种管理理念，强调通过消除浪

费、提高价值创造，来实现组织的持续改进和增值 [2]。

其核心在于贯彻五大原则，以确保流程的高效性和价

值的最大化（如图 1所示）。

2.2　供电所业扩报装流程的价值流分析

开展供电所业扩报装流程的价值流分析，能够帮

图 1　精益化管理五大原则关系
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助研究人员理清从客户提交申请到最终供电完成的整

个流程，以便识别并消除流程中的浪费，提升客户满

意度。

客户申请和受理阶段。客户通过网上国网 APP，线

下营业厅等多途径多渠道进行业扩报装申请，并提供

相关资料。该环节是整个流程的起点，表明客户有对

业扩报装服务的需求。系统收到申请后，后台工作人

员进行申请资料的初步审核，验证客户信息、查看用

电需求。该环节的价值在于确保客户提交的申请信息

准确完整，为后续流程提供正确的基础数据。（2）现

场勘查与方案答复。在业务受理后，工作人员按规定

要求减压现有用电报装环节，为市场主体提供稳定且

价格合理的用电报装服务。通过该环节确保对居民用

户和已承诺实行“三零”服务的低压非居民用户确保

做到办电“零投资”，使客户在了解报装过程中提升

客户满意度 [3]。（3）客户工程施工。客户根据方案答

复单自主选择具备相关资质的单位进行受电工程设计

与施工。（4）供用电合同签订。在接电前，供电所与

用户签订供用电合同，双方明确权利、义务和产权分

界点等相关事项，以便通过合同签订确立双方权责。（5）

验收送电。施工和设备安装工作结束后，由用电客户

向供电公司进行竣工报验，供电公司在规定时限内进

行受电工程验收，验收合格之后进行装表接电。（6）

业务资料归档与流程考核。接电完成后，客户服务中

心建立客户档案，并对归档后的资料进行分类、编号

管理，以便于查询，同时对服务态度、服务质量进行

柔性考核，以细化环节管理推动工作效率提升，以主

动担当责任提升服务标准，在实现供电服务便民、为民、

利民的同时，保证各个环节录入营销系统数据的完整

和准确，达到持续提升优质服务水平 [4]。

3　业扩报装流程中的精益化技术措施

3.1　流程再造与标准化

3.1.1　管理流程瓶颈分析

该供电所管理者引入精益化管理模式过程中，对

企业现有的管理流程进行全面分析，基于业扩报装流

程中各种表现出来的问题，深入挖掘其背后的原因，

为后续的管理流程再造奠定基础。

3.1.2　流程再造策略

企业管理者针对管理流程中遇到的瓶颈问题，对

现有的管理流程进行优化（如图 2所示）。

3.2　质量控制与持续改进

3.2.1　采用 PDCA 循环进行持续改进

该供电所管理者为了提高管理水平，引入 PDCA 循

环，对精益化管理流程进行进一步优化（详见表 1）。

分析表 1可以发现，该供电所通过引入 PDCA 循环，

对业扩报装管理流程进行优化，实现了明确改进目标、

提高员工技能、数据分析与问题识别，以及持续改进

和推广。通过这一系列措施，不仅确保了业扩报装流

程的高效运行，还提升了客户满意度，为供电所的管

理水平提升奠定了坚实的基础 [5]。

3.2.2　引入六西格玛 DMAIC 方法优化质量控制

该企业管理者除了引入 PDCA 循环法，完善精益化

管理流程之外，为提高业扩报装服务质量，还引入了

六西格玛 DMAIC 方法，对此项核心业务的质量进行有

效管控 [6]。

图 2　该供电所精益化管理价值流图
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4　结束语

通过精益化管理的引入和应用，业扩报装在某供

电所中取得了显著的成效。优化的报装流程和改进的

客户关系管理措施有利地缩短了报装周期，提高了流

程效率。此外，实时监控与 RPA 数据分析的引入，使

供电所能够及时发现问题并迅速做出调整，提高了服

务质量和用户用电幸福感和满意感。除此之外，精益

化管理在供电所业扩报装中的成功应用，不仅为其他

类似企业提供了宝贵的经验，而且有利于公司持续做

好动态“电网一张图”建设，推动基于电网资源业务

中台的同源维护建设，消除问题短板，强化服务品质，

提升管理质效，更加扬优势，补短板，努力建设标准化、

精益化、数字化供电所，奋力跑出企业建设“加速度”。
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表 1　基于 PDCA循环的业扩报装管理优化

PDCA 阶段 具体步骤 详细说明 效果 示例

Plan

1. 确定改进

目标

2. 收集数据

和信息

3. 制定改进

计划

1.确定改进目标：确定需要改进的目标，例如

减少报装周期、提高客户满意度等

2. 收集数据和信息：收集关于当前业扩报装流

程的数据和信息，包括报装周期、客户投诉数量、

处理效率等

3. 制定改进计划：基于收集的数据和信息，制

定具体的改进计划，明确改进措施、责任人和

时间表

1.明确改进方向，

确保改进措施针

对性强

2.提高改进计划

的可行性和有效

性

1. 目标：确保业扩报装

各流程环节不超期

2. 数据：在流程规定时

限内，再缩短流转时间，

确保客户 0投诉

Do

1. 执行改进

措施

2. 培训和沟

通

1. 执行改进措施：按照制定的改进计划，开始

实施改进措施，例如扎实推进 RPA 技术与电网

传统业务的深度融合，通过数字化工作台、数

据微应用等打通服务客户“最后一里路”

2. 培训和沟通：对相关员工进行培训，使其了

解新流程和技术的使用方法，并确保他们理解

和支持改进目标

1.快速推动改进

计划的实施和落

地

2. 提高员工对改

进措施的认可和

支持

1.引入数字化技术管理，

工作人员重复繁琐工作

量有效减少，客户满意

度 100%

2. 员工培训后，对新流

程的适应性提高

Check

1. 收集数据

并分析

2. 识别问题

和优化机会

1. 收集数据并分析：在实施改进措施后，收集

新的数据和信息，与之前的数据进行比较分析，

评估改进效果

2. 识别问题和优化机会：根据分析结果，识别

存在的问题和改进空间，确定进一步优化的方

向和重点

1. 深入了解改进

措施的实际效果

2. 发现问题并提

出进一步改进的

机会

1. 通过数据分析，发现

数字化智能平台在某些

环节仍存在瓶颈

2. 识别出客户在报装过

程中的痛点

Act

1. 制定调整

计划

2. 持续改进

和推广

1.制定调整计划：根据检查阶段的分析结果，

制定相应的调整计划，包括调整流程、改进技术、

优化培训等方面

2. 持续改进和推广：将调整计划付诸实施，并

持续监控改进效果，确保改进措施的有效性和

持续性。同时，将成功的改进经验推广到其他

相关流程和业务中，实现全面持续改进

1. 及时纠正和优

化改进计划，确

保改进持续推进

2. 将成功的改进

经验推广到其他

相关领域

1. 调整数字化智能平台

的界面设计和功能，以

提升报装体验

2. 在其他业务流程中复

用数字化智能平台的成

功经验


