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[摘  要] 我国是全球第一电力生产大国,也是第一大电力消费国。如何保障好居民用电需求,是践行“人

民电业为人民”神圣使命的具体实践,更是所有电力人孜孜不倦的毕生追求。供电网格是最小服务单元,

数字网格员承担着服务群众“最后一公里”重要使命。新时期,随着用户需求的不断升级,进一步改善数

字网格员社区服务质量,提升双向交互体验,已成为基层电力服务重要工作之一。本文坚持以问题导向,

以提升群众体验为宗旨,以电力网格、社区网格两网融合为依托,在深度分析当前电力网格服务存在的短

板不足的基础上,尝试从“打造技术平台”、“共建社区生态”、“提升服务质量”、“强化人员素质”四个

维度,构建一套系统性的社区服务双向交互体验优化策略。希望通过本文研究,能为业内提供一定参考。 
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[Abstract] China is the world's largest producer of electricity and also the largest consumer. Ensuring the 

residential electricity demand effectively is a concrete practice of fulfilling the sacred mission of "People's Electric 

Power for the People" and the lifelong pursuit tirelessly pursued by all power professionals. The power supply 

grid is the smallest service unit, and digital grid workers bear the important mission of serving the "last mile" for 

the masses. In the new era, with the continuous upgrading of user demands, further improving the quality of 

digital grid worker community services and enhancing the two-way interactive experience has become one of 

the key tasks in grassroots power services. Adhering to a problem-oriented approach and aiming to enhance the 

public experience, this paper, based on the integration of the power grid and community grid, attempts to 

construct a systematic set of optimization strategies for the two-way interactive experience in community 

services from four dimensions: "building a technical platform," "co-building a community ecosystem," 

"improving service quality," and "strengthening personnel competence," following an in-depth analysis of the 

current shortcomings in power grid services. It is hoped that this research can provide some reference for the 

industry. 
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引言 

近年来,国网持续推动数字化转型和“互联网+供电服务”

建设,不断提升服务群众、服务社区的数字化、信息化、智能化

水平,努力为广大居民带来更优服务体验。数字网格员作为连接

企业和群众的连心桥,其承担的使命和任务也发生了新变化。社

区居民对电力服务的需求已经从“用上电”向“用好电”转变,

从单纯的“交电费”向“关注用电变化”、“更科学用电”、“提

升服务体验”等方向转变,对于即时化、透明化、个性化服务的

要求也越来越高。但是,目前数字网格员社区服务还存在着沟通

渠道整合不足、响应不及时、处置反馈慢、情感连接弱、个性

化服务不足、数据价值收集挖掘不够等问题,制约和影响服务质

量,导致用户体验感不强。研究数字网格员社区服务双向交互体

验优化策略,已成为当前国网基层单位转型升级的重要任务之

一,具有重要的理论价值和实践意义。 
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1 数字网格员社区服务概述 

1.1数字网格员 

国网电力的数字网格员,其核心职责在于依托互联网、大数

据、人工智能等信息技术,对电力服务网格内用户进行信息化、

智能化、精细化服务和管理。一般来说,数字网格员的网格划分

通常以大型社区为单元进行,每个网格配套专门的数字网格员,

负责具体的用电咨询、故障报修、电费缴纳、安全宣传等全方

位服务,形成“人在格中走,事在格中办”的良好服务格局。 

1.2社区服务双向交互 

数字网格员的服务与管理工作主要以社区为单元开展,而

双向交互体验则是衡量其服务质量和服务水平的重要指标。具

体表现在：企业与用户之间的互动频次、沟通质量、信息对称

性以及信任与共鸣。良好的双向交互体验不仅能提高用户满意

度,还能降低服务成本,促进社会和谐稳定。双向交互按照服务

层次可分为信息交互、服务交互、情感交互、价值交互四个层

面。信息交互是最基础的交互,包括企业停电通知、推送电费账

单、安全宣传等；服务交互是双向交互的核心,包括用户用电申

请、业务咨询、故障报修的请求、响应、处理以及评价反馈；情

感交互是双向交互的深层次内容,是指通过网格员行为,比如出

现问题迅速响应、第一时间维修、提供多种解决方案、用电服

务指导、节电方案设计、强化应急保障、特殊群体支持等,建立

企业与用户之间的良好沟通、信任,提升对企业好感度以及社区

归属感。价值交互是指鼓励居民参与企业工作行为,比如提供合

理化建议、参与企业技改项目(光伏发电)等,从被服务者变为生

态共建者,实现价值共建共享。 

2 数字网格员社区服务存在短板与不足 

2.1社区居民：信息沟通不畅,响应处置速度慢 

在网格员社区服务中,从居民角度来看,依然面临着信息沟

通不畅,响应慢、处置慢、反馈慢等老问题,影响双向交互体验。

居民出现问题后,有的拨打95598、有的在微信群内报送,有的通

过APP反馈,群众不知道找谁最方便快捷,通过哪个渠道能最快

速解决问题。报修或咨询后,等待时间长,处理进度不透明。从

数字网格员角度来看,需要管理APP、微信群、工单系统等多个

平台,信息量大、精力分散,而且很多重复任务,容易遗漏重要信

息。基层网格员面对用户复杂诉求时,缺乏快速决策和资源调动

的权限,无法第一时间解答。从技术层面来看,AI辅助系统的识

别和理解能力不足,可以处理的问题和业务十分有限,对于复杂

问题、方言表达、非标准术语的理解准确率仍有待提高,影响了

交互体验。 

2.2与社区网格联动不足,协同治理深度不够 

目前,不少地方国网的保障网格单元与社区网格还没有打

通,各自为战难以形成工作合力。国网企业各自系统、国网与基

层政府部门之间缺乏信息数据共享机制,数字网格员无法全面

掌握用户信息和社区资源,难以提供精准服务。部分地区虽然积

极推进“两网”融合,但双方在制度机制、部门协同上存在堵点

盲区,日常联动少、沟通交流不经常,双方资源未能充分整合,

服务内容和事项依然仅限于传统的停电通知、线路维修等业

务,未能有效突破创新,缺乏治理深度,群众双向交互的体验

感不强。 

2.3个性化服务能力不足,居民体验不强 

数字网格员在社区服务中,还存在服务内容宽度广度不够；

个性化服务、情感交互不足；线上线下协同不足等问题。首先,

在服务内容上,目前数字网格员业务范围还不宽,可办理业务有

限,大部分业务还需要到营业厅办理,居民感知弱,除了缴费和

停电,感受不到电网公司的日常存在和价值。其次,个性化服务、

情感交互不足。对于老年人、残疾人等特殊用户群体缺乏个性

化服务支持。宣传推广内容缺乏分类,推送内容单一,缺乏需求

导向。情感交互不足,缺乏对用户情绪的感知和响应,服务温度

不足。最后,线上线下存在业务堵点,网格员无法精准匹配用户

线上AI咨询问题和信息,线下维修进展同步速度较慢,无法有效

跟踪进度并反馈给客户。 

2.4复合型人才缺乏,队伍综合素质有待提升 

在“两网”恶化背景下,对于数字网格员的综合素质也提出

了更高要求。网格员既要懂电力业务,又熟悉社区工作,还能运

用数字工具与用户进行有效互动。但在实践中,同时具备上述能

力的复合型网格员还比较匮乏。大多数网格员都是电工出身,

对于社区工作不熟悉,交互方法、沟通技巧以及群众工作经验不

足。从考核方面来看,目前对于网格员的评价更多以响应速度、

问题解决率等量化业务指标为主,对于用户体验、交互体验等缺

乏有效评价方式,难以有效调动网格员提升交互能力的积极性。 

3 数字网格员社区服务双向交互体验优化策略 

3.1坚持技术赋能,整合交互平台,破解信息沟通难题 

建议国网公司与基层政府进一步加强协调,整合各类平台

系统,将供电公司APP、微信公众号、小程序等整合为统一的社

区服务端口,嵌入主流社交平台(如微信群),降低用户使用门

槛。同时依托微信联络群,设置“电力网格员一键直达”模式,

设置在显眼位置,支持一键语音、视频呼叫,方便用户快速获得

技术支持。建立智能辅助AI,提升智能解析、信息抓取分析、大

数据分析能力,增强智能交互能力,减轻网格员工作压力。完善

“进度追踪”“体验评价”功能,强化线上交互,改善用户体验。

比如国网宁波供电公司在社区网格群内建立智能客服“电小云”,

为社区居民提供7×24小时全天候响应服务,涉及业务办理、故

障报修、用电咨询等,不仅可实时解答用户需求,还能自动抓取

群聊中涉电关键词形成预警工单后台服务运营团队时刻关注。

网格服务更智能、更精准、更高效。 

3.2推动社区共建,促进两网融合,营造良好社区服务生态 

国网公司与街道(社区)要进一步加强务实合作,推进“电力

+社区”两网融合,通过1名电力网格员对接1名社区网格员,构建

“1+1”服务模式,借助社区平台构建供电服务网格化微信联络

群,推动电力网格员与社区网格员信息渠道共享、服务范围融

合、工作任务联动,充分发挥社区网格员“人熟、地熟、情况熟”

的群众优势以及数字网格专业技术优势,真正打通供电服务的



项目工程 
第 3 卷◆第 5 期◆版本 1.0◆2025 年 

文章类型：论文 刊号（ISSN）：2972-4112(P) / 2972-4120(O) 

Copyright  c  This work is licensed under a Commons Attibution-Non Commercial 4.0 International License. 233 

Project Engineering 

“最后一公里”。要进一步推动两网深度联动,加强社区(家庭)

电力隐患排查、社区安全治理、创新服务等方面合作,提升用户

体验。由街道办事处、社区网格员、数字网格员共同组成社区

电力隐患巡查队伍,加强常态化巡查和群众投诉应急响应,加强

居民问题跟踪反馈,提高问题沟通与解决效率。充分利用数字信

息技术,强化社区安全治理。强化“三合一”场所综合管理,通

过分析商铺谷负荷数据,筛选出违规住人嫌疑户,消除违规用电

安全隐患。通过智能分析居民用电数据,划分空置房、疑似空置

和低活跃状态三类,加强社区电力综合调控。加强用户用电表电

流波形分析,精准识别违规充电行为。 

3.3优化服务流程,强化个性化服务,构建闭环交互服务

体系 

国网公司要进一步健全网格化服务流程,制定标准化响应

流程,明确各类型诉求的相应时限、处置时限,比如故障报修10

分钟内联系用户,根据故障类型确定维修时限等。推行“首问负

责制”：首个接单的网格员,需负责跟踪到底,直至问题解决,不

能以没有相关权限推诿。对于服务过程全程跟踪,推送处置情况,

完成后进行体验调查,对差评进行人工回访,形成“处理-反馈-

改进”的完整闭环。要针对居民新需求、特殊群体等,加强与社

区联动,提供更多多样化、个性化服务。比如针对孤寡老人、流

动人口等特殊群体,通过分析老人照明、炊事等用电时段规律,

强化线上监控,发现问题及时提醒数字网格员、社区网格员上门

核查,特别是及时发现老人突发疾病,为救援争取时间窗口。监

控居民用电异常情况以及阶梯电价执行情况,主动推送预警。数

字网格员主动上门,帮助排查是否存在漏电、电器故障或异常用

电行为,同时进行宣传培训,帮助居民调整用电习惯。 

3.4加强教育培训,提升网格员队伍能力素质 

推动供电数字网格与社区网格两网融合,提升社区服务双

向交互体验,离不开一支业务素质过硬、服务意识强、善于沟通

交流的基层网格员队伍。首先,理念和思维的升级。网格员要主

动适应新常态,调整自身角色定位,由传统的“电力维修员”向

“社区服务管家”积极转变。其次,要加强网格员队伍教育培训

力度,重点围绕业务管理、精准画像、服务渠道、网格走访、诉

求管控、情绪管理、沟通技巧、数据分析等方面加强教育培训,

提升队伍综合素质。最后,树立正确考核评价导向。建立基于用

户满意度、问题解决率、主动服务次数等维度的绩效考核体系,

而非单一指标。特别是强调“被动响应追责、主动服务免责”

导向,激发网格员服务积极性和主动性。 

4 结语 

优化数字网格员社区服务的双向交互体验,是一项系统工

程。不仅是技术的升级,更是服务理念、组织流程和社区关系的

重塑。本文研究旨在通过进一步促进电力网格与社区网格融合,

构建互利共赢的、智慧社区服务生态,让电力服务更加精准高

效、更有情感内涵,提升社区治理水平,优化用户体验。未来,

还可进一步探索与智慧社区、智慧城市平台的深度融合,将双向

交互体验推向新的高度。 
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