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Abstract 
Building the versatile power supply station brings big changes to organizational structure and 
managing pattern of rural power stations, which is of great significance to improve the rural elec-
tricity service. This present study analyzed the status quo of rural power supply management and 
proposed its serious challenges such as structural personnel deficiency, work motivation, service 
consciousness, staff competency and systematic management. And then, we propose an integrated 
management system framework which includes two tools, four profiles, and eight central points. 
Finally, conclusions and implications were discussed. 
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摘  要 

国家电网关于建设乡镇全能型供电所带来农村供电所组织结构和管理模式的转变，对于提高农村用电服
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务具有重要意义。本研究基于案例研究的方法，剖析了农村供电所管理现状，以及在人员结构性缺员、

工作激励、服务意识、员工素质能力和系统化管理等方面存在的困境。在此基础上提出全能型供电所管

理系统整合框架，具体包括两种管理手段、四种管理侧面和八个管理中心点。最后，文章对研究结论和

实践启示做了讨论。 
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1. 引言 

国家新一轮的电力体制改革改变了传统的电力行业和市场布局。特别是给直接服务“三农”的国网农

电供电企业和供电所带来巨大的挑战和冲击[1]。由于乡镇供电所是国网最基层的管理和服务窗口，其工

作质量的好坏不仅关系着农电企业发展的市场状况，也关系到整个国网公司的社会形象和客户口碑。2017
年，国家电网提出加强建设乡镇全能型供电所的规划，要求全面推进星级农村供电所建设，增强农村供电

所业务协调运行、人员一专多能、服务一次到位。全能型的建设目标需要供电所具有与之匹配的组织管理

基础和配置。而目前乡镇供电所的组织管理需要进行系统性的提升和转变，整体管理水平参差不齐，人员

能力素质有待提升，工作激励水平较为欠缺，结构化缺员较为突出，优质化服务意识不足等[2]。 
从系统化管理整合的思路来提高基层供电所的管理效能效益，进而提升全能型供电所的建设具有重

要的研究价值。本研究首先分析了电力行业基层供电所管理现状，明确制约全能型供电所发展的问题，

然后从岗位职责管理、人员能力提升、绩效考核管理和内部管控体系等方面，提出系统化管理整合的“两

种手段”、“四个侧面”和“八个中心点”。不同于以往单个管理模块的提升，本研究认为管理系统的

整合对于提升供电所基层组织管理结构具有更加重要的理论意义和实践启示。本研究以徐州农电有限公

司下属拾屯供电所作为案例。案例研究是一种构建理论的方法，可以很好地回答和解决组织管理中的机

制和策略问题[3] [4]。本研究选取拾屯供电所作为单案例研究对象，通过半结构化访谈、档案数据和业务

数据等方式获取案例数据。选择供电所所有管理人员和四名普通员工，共计 14 名访谈对象。 

2. 供电所管理案例分析 

(一) 结构性缺员日益凸显 
长期以来我国农村的电力基础设施就较为薄弱，农电环境比较复杂，农电管理观念比较陈旧。业务

所人员老化比较突出，人员编制比较固化，缺乏新鲜血液的输入，队伍的知识结构比较陈旧。自 2014 年

以来，国网江苏省公司对农电人员招募设定很大限制。3 年来，农电队伍缺乏新生力量的补充，特别是

供电所抢修外勤，营业厅窗口内勤人员缺口较为严重。目前，部分供电所营业窗口很难开全，多数采取

跨专业临时调动，结构性缺员的现状正在日益凸显。 
(二) 队伍活力还显不足 
随着营销农电新技术、新业务持续推进，营销生产各类业务系统已经成为当前各项工作的基础，对

提高生产经营效率发挥了重要作用。但同样对年龄较大，特别是 45 岁以上的员工造成学习上的困难，这
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部分人群大多有较为丰富的现场工作能力，但对电子化、信息化的新技术普遍接受程度较低，有的甚至

不会计算机操作。一些农电员工安全常识缺乏，某些技能操作不够熟练，执行工作时不够规范，容易导

致安全事故。而一些老员工主要基于经验和直觉操作，缺乏规范和标准化程序，难以导致新老员工的更

替和知识传递。人员素质和能力培养成为建设全能型供电所的突出障碍。 
(三) 农电改革缺乏认同 
目前来看，5~10 年后，农电改革的具体形式和农电发展的方向还不明朗。调研中，大多数员工，特

别是即将退休的员工普遍对将来改革的用工方式、分配制度，以及退休养老保障、之女就业等现实问题

存在后顾之忧。近 2 年退休农电员工退休金低于地区最低生活保障的标准，农电公司也积极协调人资部

门尽可能保障职工权益。 
(四) 服务意识技能有待提升 
当前，能源变革和电力体制改革全面推进，特别是售电侧放开，对供电服务提出了更高的要求。供

电所作为公司服务的前沿，近年来，通过电子化、信息化应用的推广，客户满意度持续提升，但通过近

年来 95,598 投诉工单分析，仍有少部分员工在服务意识、服务技能等方面存在短板，暴露出责任心不强

等问题。 
(五) 系统化管理需要持续加强 
近年来通过痕迹化管控、协调监督等综合治理，员工队伍意识和规范化行为得到了有效的提高。但

通过 2016 年风险内控专项行动的开展，依然暴露出许多管理上的漏洞，虽然没有发现违法行为，但“一

卡多刷”、机外流转等有章不循的问题还不同程度的存在。需要通过建立风险内控长效机制，来持续提

升一专多能，全能建设等问题，确保供电所管理系统持续提升。 
(六) 收入分配缺乏激励与公平 
供电所工作人员往往需要负担较多的供电业务管理，包括装表接电、日常抄表、电费收取、电网检

修等工作，这些工作量在一定程度上已严重超过城市电力工作人员的工作量。业务所在薪资分配方面带

有“大锅饭”的思想，真正在一线工作的员工并不一定能够获得与之相匹配的薪酬和奖励，导致员工收

入缺乏公平和激励。 

3. 系统化管理整合策略 

系统化管理整合策略的重要宗旨是提高供电所管理效率和效能，全力支持国家电网公司关于加强乡

镇供电所管理工作的若干重要举措，进一步制定“高效”、“全能型”乡镇供电所的建设方案。探讨契

合公司战略发展的创新型管理策略，解决当前面临的管理难题，增加乡镇供电所员工的工作激励与效率，

改善供电所内部班组层面上的管理结构，并最终提升电力客户的服务水平与质量。本研究在全能型管理

背景下提出“两优两建”的管理创新举措(见图 1)，具体概况为“两种手段”、“四个侧面”和“八个中

心点”。 

3.1. 两种管理手段 

为了打造“全能型”供电所，采用“优”与“建”两种管理手段来对岗位职责、岗位能力、绩效管

理和管控机制进行深入探讨。在各个方面形成有效的管理策略和手段。 

“两优”指的是分别优化岗位职责与绩效考评体系。其目标是在现有的管理体系基础之上，融入管

理创新理念，围绕“全能型”供电所的管理要求进行管理效率和效能的优化。作为优化手段，其核心目

标在于营造高绩效的管理系统，兼顾组织内部的公正和激励。与以往的管理措施不同，本研究的创新之

处体现在岗位价值再造、复合型岗位设计、目标激励性考评，以及立体化考核系统。 
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“两建”指的是在全力建设全能型岗位能力与管控机制。其目标是基于农电公司当前的管理需求和

供电所的发展特征，围绕“全能型”供电所的管理目标，强化供电所内部的能力建设，重视复合型能力

与一专多能的建设要求，强调在绩效考核、职责管理和能力培养等方面加强内部管控，同时又重视农电

公司对下辖各供电所的直接管控，鼓励供电所间的协同协调，以机制预防不当行为的发生。与以往管理

措施不同，“两建”的创新之处体现为全能型能力模型、复合型培训方案、协同性管控与防范性管控。 

3.2. 四个管理侧面 

基于“两优两建”的管理手段，重点探讨“责、能、评、控”四个管理侧面。这四个方面构成了有

机的管理系统，彼此之间相互联系。这四种管理模块不是分割的，而是以整体的系统来施加影响，彼此

相互制约与制衡(图 2)。 
“责”指的是对现有的岗位职责进行优化，为每个岗位设定责任等级，突出岗位职责的价值认知，

并根据网格化管理模式对管理结构进行优化[5]，打破传统的行政主导，强调业务和服务主导，从多岗位

协调的视角进行结构设计。包含两个基本创新点：岗位价值再造与复合型岗位设计。 
 

 
Figure 1. Management system integrated framework of versatile 
power supply station 
图 1. 全能型供电所管理系统整合框架 

 

 
Figure 2. Four profiles of management 
图 2. 管理的四个侧面 
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“能”的管理侧面体现为通过培养复合型能力要素和培养方案来建设“全能型”供电所。通过对业

务流程分析，采用胜任力模型的建构方法[6]，针对每个岗位设计两级素质能力指标，既要反应岗位的一

般素质要求，又要体现核心素质要求。在清晰地界定素质指标的基础上，采用模糊层次分析法，为每项

能力设定相应的权重等级。此外，在网格化管理结构的基础上制定全能型的能力培养方案。突出培养方

式的灵活性、战略性、复合型和交叉性。包含两个基本创新点：全能型能力模型与复合型培训方案。 

“评”是基于目标管理系统，为每个岗位界定清晰明确的绩效考核指标，并对核心业务赋予较高的

权重，采用多元化指标，包括态度、能力与业务行为等。打破吃大锅饭的弊病，鼓励员工敢于尝试，维

护主动性员工的利益。基于目标的绩效评价系统重视对业务和服务目标的设定与分解，重视员工个体的

参与，重视对业务流程的监控和督导，最为重要的是重视对结果的评价。包含两个基本创新点：目标激

励性考评与立体化考核系统。 

“控”是基于风险管理来优化农电公司的管控机制。其中包含两个管控层面：农电公司对下辖供电

所的管控，以及供电所内部的管控机制。农电公司对供电所的管控抓手主要体现在风险管控方面，既要

赋予一定的自由度，同时也要加强监管，硬性支撑与柔性环境相结合。既要顶天，又要立地。以各供电

所的最终成绩和管理过程作为衡量手段，降低片面追求指标。供电所内部的管控机制与其他三个方面是

相联系的，是一个基点与三种支撑的关系。职责、能力和绩效统一在管控范畴之内，供电所通过这三种

支撑来加强对内部员工的监管。既要重视风险防范，又要加强协同合作。包括两个创新点：协同性管控

与防范性管控兼顾。 

3.3. 八个管理中心点 

1) 岗位价值的再造。重新设计岗位职责条目，划分岗位价值等级。让员工重新认识自身岗位的核心

价值，以及对其他岗位的协作联系。 
2) 复合型岗位设计。划分岗位职责间的协同性，以网格化管理作为基础，设定各台区的责任制，以

业务和服务重新组织岗位结构。 
3) 全能型能力模型。以全能型素质要求为基础，重视能力的权重等级划分，更加重视能力之间的配

置，强调任务与能力的匹配性。 
4) 复合型培训方案。采取多元立体式培训方案，重视培训的前期设计，鼓励员工的培训参与，提升

学习认知与业务行动的有机结合。 
5) 目标激励性考评。分解业务目标到具体每个岗位，依据岗位核心价值，设定激励性和公平性的评

价权重。 
6) 立体化考核系统。避免单一的评价指标和方式，鼓励采用业务、能力和态度相结合的评价方式，

既要抓住硬性的绩效指标，又要重视柔性的文化环境，同时还要兼顾员工个体的能力发展。 
7) 协同性管控机制。从长远来看，管控的着眼点是通过“管”和“控”来达到协同：管理渠道协同，

确保命令信息通畅；内部业务协同，鼓励多业务间合作，重视网格化团队建设；管理模块协同，降低命

令行政导向，职能服务于业务和服务。 
8) 防范性管控机制。规避风险是管控机制的重点，从人财物三个方面进行风险控制，避免资源分配

不当，纠正人员行为失当，强调物品高效归档。 

4. 研究讨论与启示 

我国乡镇基层农电供电所的全能型建设有助于推动电力行业的市场化转变和战略性服务导向的定位。

国家电网依托信息化技术和网格化管理模式，推进基层供电所组织管理结构全能型建设，具体表现为培

https://doi.org/10.12677/mm.2017.75032


陈刚，凌斌 
 

 

DOI: 10.12677/mm.2017.75032 234 现代管理 
 

养复合型员工，建立快速响应的服务前端，促进业务协同运行，人员一专多能和服务一次到位。这对于

提升基层供电所机能建设具有非常战略性的意义和价值，值得深入研究和探讨其背后的管理效能机制和

配置等问题。本文从全能型管理的背景之下，以徐州农电有限公司下辖的拾屯供电所作为研究对象，深

入剖析了基层供电所目前的管理现状和人才困境，理清支撑全能型供电所建设的管理挑战和需求。从系

统管理的角度，整合了人力资源管理的各大模块，提出一套系统性和整体化的解决方案[7] [8] [9]。相比

传统单一的管理模块优化，本研究更加重视和突出系统管理优化，不是把孤立地看待管理模块，而是重

视彼此之间的联系，关注管理机能之间的系统性关系。 

本文提出“两优两建”的系统化管理框架，将优化岗位职责和绩效考评体系作为一项管理手段，又

将建设能力培养体系和内部管控机制作为另外一项管理手段。这四种模块反映了建设全能型供电所的管

理侧面，彼此之间相互联系。围绕着全能型供电所和网格化管理要求，针对四种管理策略，提出各模块

的中心任务。本研究能够为建设全能型供电所提供一定的启示。对于乡镇供电所来说，组织管理的基础

设施相对薄弱，需要一种系统性和整体性提升。本研究提出的责、能、评、控四大要素为建设全能型供

电所提供重要的管理框架。“责”要强调岗位价值再造与复合型岗位设计，提供全能型供电所建设的管

理基础；“能”要重视全能型能力模型与复合型培训方案，为建设全能型供电所提供人才资源输入；“评”

提出目标激励性考评与立体化考核系统，为建设全能型供电所提供激励因素，加强人员的向心力；“控”

要强化协同性管控与防范性管控的兼顾，为建设全能型供电所提供信息沟通渠道和风险监控。 
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