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Abstract 
At present, the smart grid “three characteristic” (with information, automation, and interactive) 
has developed rapidly, the smart business hall as an important part of the smart grid, will affect 
the service and the whole band image. Based on the analysis of the functional requirements of the 
intelligent business hall, the scheme of integration of interactive business hall is proposed, in-
cluding the detailed information about the whole design, the implementation support system, in-
teractive management system and the construction plan of functional zone, in addition, the 95598 
platform is also designed, in order to realize the interactive and intelligent. Finally, the paper 
briefly describes the modification scheme, investigation and benefits for one power supply bureau 
based on the above scheme. The design makes full use of the communication technology, comput-
er technology and considers the user experience habits, helps to improve the efficiency of the en-
terprise and brand, save administrative costs, for the construction of smart grid has realistic en-
gineering significance. 
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摘  要 

目前智能电网的“三化”(信息化、自动化以及互动化)已经进入全面推进阶段，智能营业厅作为重要组

成部分，直接影响客户服务以及整个品牌形象。论文在分析智能营业厅的功能需求的基础上，提出了一

体化互动式营业厅的设计方案，包括整体方案设计、实现支撑系统、互动化管理系统以及智能营业厅功

能区建设，并设计了95598供电服务平台，实现互动化、智能化。最后，简述了基于该设计方案的北方

某供电局改造方案、投资以及效益；该设计方案充分利用了通信技术、计算机技术和考虑用户体验习惯，

有助于提高企业效益和品牌，节约管理成本，对于建设智能电网具有现实工程意义。 
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1. 引言 

随着客户的服务需求升级，客户除追求传统供电可靠性之外，对个性化、多样化、便捷化、互动化

的服务也提出了更高的要求。尽管近年来供电企业在提升服务方面的投入越来越大，但与广大客户的需

求相比，供电企业的服务仍然存在较大的改善空间[1]-[3]。因此，如何进一步丰富服务渠道，拓展服务内

涵，改变服务模式，提升服务效率，是智能用电服务面临的新要求。 
营业厅是是供电企业客户服务的重要手段，也是供电企业对外形象的窗口，直接反映了供电企业管

理水平、服务质量、业务水平和工作效率，对树立供电企业品牌形象具有重要意义[4]。作为供电企业对

外服务的窗口，国内大部分供电营业厅还存在着互动水平不足的问题，无法全面支撑智能电网新业务的

开展，主要体现在以下几个方面[5]-[7]： 
1) 在智能电网新业务支撑方面，随着智能小区建设逐步推进，电动汽车充电站(桩)、分布式电源、

智能电表等新能源、新设备的接入，现有供电营业厅已远远不能满足当前智能用电发展的需求。 
2) 在客户服务规范化方面，现有供电营业厅由各个供电企业分头建设，缺乏统一的规划与指导，在

服务内容、服务质量上存在较大差异。 
3) 在营业终端服务水平方面，现有营业厅虽然设置了信息查询终端、缴费终端、购电终端、业务受

理终端等设备，然而各终端设备厂商众多，功能单一，接入标准不统一，总体服务水平差距较大；同时，

这些终端尚无法支撑电动汽车、智能家居以及分布式能源管理等互动业务需求。 
4) 在供电营业厅各系统互联互通方面，供电企业经过多年的信息化建设，现有的营业厅已逐步建立

起了大厅排队评价系统、信息发布系统、安防系统等信息系统。然而，这些系统基本上处于孤立运行，

相互间没有有效关联。 
建立智能化的营业厅是实现电力客户和供电企业之间电力流、信息流、业务流双向互动的新型供用

电关系的重要手段。论文在调研分析现有营业厅不足的基础上，结合国家电网发展规划，充分考虑物联

网技术和用户体验习惯，设计了考虑新能源接入的智能营业厅设计方案，以营销业务应用系统、用电信

息采集系统、电动汽车商业运营系统、分布式电源管理系统、抢修管理系统等为支撑系统，构造了实体

营业厅、用电服务自助终端等多种营业厅实现形式，并设计了 95598 供电服务平台，实现供电企业与客

户友好互动、为客户提供智能化服务的综合平台。最后简述了基于该设计方案的北方某供电局改造方案、
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投资以及效益，为智能营业厅的完善建设提供了参考。 

2. 智能电网下智能营业厅的功能需求 

2.1. 实体营业厅需求分析 

智能电力营业厅充分利用网络技术、通信技术、计算机技术，能够提供更加个性化、多样化、便捷

化、互动化的服务。智能营业厅支持多种灵活、方便的服务方式，让用户详细了解自身电力消费情况、

方便进行产品选择、缴费结算、信息查询、故障报修、业扩报装、电动汽车充放电预约服务等[8] [9]。为

了给用户提供更为优质的服务和宣传企业，智能营业厅设计时应考虑以下几方面的需求： 
1) 智能身份识别：智能身份识别系统是采用 RFID 技术识别用户身份、处理业务数据，对电力用户

进行管理和业务操作的信息系统。 
2) 智能排号系统：合理地管理营业厅的排号等待情况，平衡各个柜台的业务受理量。将排号的信息

与后台业务处理系统的业务处理信息综合统计，分析，作为营业厅各项满意度指标的重要依据。 
3) 业务预办理：提供业务预办理书写台，可查询业务办理流程，政策，业务申请表填写范例、用户

档案信息、流程信息、电费信息。 
4) 互动化业务办理，主要实现方式包括互动柜台和互动窗口。通过通讯终端可实现客户与办理终端

的互动。 
5) 互动洽谈：为了给大客户提供优质、高效、互动的服务，辅助快速制定供电方案，可在 VIP 洽谈

室设置互动洽谈桌面。 
6) 互动化展示：通过电子橱窗、电子展板、3D 显示屏、3D 模型等的展示手段，可以将公司的服务

理念传递给用户，使用户切身感受到智能电网的建设成果以及对自己生活的改变。 
7) 新业务体验：在营业厅可设置客户体验区，客户可现场体验智能家居、电动汽车充电、营业厅互

动化等智能电网新业务，切身体会智能电网新业务带来的方面快捷、清洁环保。 
8) 自助服务：营业厅客户自助区可供客户自助进行服务信息查询、电费缴交、票据打印、业务办理

等的区域。 

2.2. 自助服务终端需求分析 

受理各类用电业务的申请，包括客户用电报装、故障报修、咨询查询、缴费、账单查询、互联网访

问、视频远程协助、后台监控管理以及客户的投诉、举报和建议等服务项目。 
1) 缴费服务：提供自助终端缴费服务，包括：现金缴费、银行卡缴费、现金购电、银行卡购电、充

值卡缴费和电动汽车充值卡充值等。 
2) 故障报修：客户可通过用电服务自助终端完成受理客户故障报修，内容包括客户号、联系方式、

故障类型、故障时间、故障地点等。 
3) 咨询查询服务：客户选择查询类型，输入用户号和服务密码、通过连接营销业务系统资料库查询

客户所需信息、通过显示屏将查询结果返回给用户。 
4) 账单服务：为用户提供发票、账单和缴费记录的打印功能。 
5) 投诉、举报和建议：可以接受客户的投诉、举报和建议。用户输入用户号、联系方式和投诉、举

报和建议内容，由后台客服人员核实后，完成其他流程。 
6) 互联网服务：实现自助访问 95598 门户网站。客户可通过互联网访问 95598 门户网站，完成业务

办理、信息咨询、缴费、投诉建议等。 
7) 视频及远程协助：用户可以与客服人员进行实时视频通讯，以寻求帮助，用户在填写表单或办理
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业务时，可以请客服人员进行远程协助，帮助填写表单等。 
8) 后台监控管理：建设统一后台监控管理系统，完成各类自助服务终端的交易请求交换、终端监控

管理、业务情况统计、后台对帐稽核职能。 

2.3. 网上营业厅功能需求分析 

1) 客户注册认证：网上营业厅应实现用户登录注册功能为注册客户提供唯一的帐号并设置密码，如

果注册的客户属于用电的客户，可以实现注册帐号和用电客户的户号关联，实现用户认证，电费电量查

询等功。 
2) 用电报装：客户可通过网上营业厅完成客户申请环节，客服人员经过资料审核后，完成其他流程

环节。 
3) 在线支付服务：客户可凭个人账号和密码登陆网上营业厅系统，在营销支付平台上实现相关的缴

费功能。 
4) 卡表购电：卡表客户需要完成网上购电，还需要到电力营业网点进行卡表客户网上购电的服务功

能开通申请，同时购买购电专用的读卡器。 
5) 业务受理进度查询：客户可通过业务受理时的联系电话和查询编码查询受理信息进度以及查询业

扩报装业务的完成情况。包括业务基本信息、在办业务的信息。 
6) 地理信息查询：用户可在网上营业厅以地理信息图的方式查询各公开发布的各类信息，包括营业

网点情况、停电信息、故障抢修情况等。 
7) 用能信息查询：为客户提供用电信息、用能优化策略等内容的查询服务，满足客户用能管理面向

客户的功能要求。 
8) 用电设备远程控制：由受理客户远程控制申请开始，经过验证客户身份、查询用电设备的当前状

况和当前的负荷情况、进行安全校核。 

2.4. 手机营业厅功能需求分析 

提供订阅服务、业务咨询、信息查询、订阅发送、电费催缴、停电通知、故障报修、投诉、举报、

建议、表扬以及其他主动营销服务等。 
手机(短信方式)营业厅功能实现方式包括以下三种：1) 编码点播；2) 菜单交互；3) 关键字定位。 

2.5. 呼叫中心营业厅功能需求分析 

95598 电力呼叫中心是基于电话、计算机、传真机、Internet 网络等交互式综合信息服务系统。 

2.6. 互动终端营业厅功能需求分析 

互动终端系统通过 GPRS 通信模块与电力供应商之间进行通信，接受电力供应商的指令，同时上传

数据和参数。 

3. 一体化互动式营业厅的整体设计 

3.1. 整体功能设计 

本文所设计智能营业厅以可靠通信为支撑，通过数据采集和统计分析手段，组合实体服务、自助服

务以及互联网服务，以营销业务应用系统、用电信息采集系统、电动汽车商业运营系统、分布式电源管

理系统、客户用能服务系统、抢修管理系统等为支撑系统，提供实体营业厅、用电服务自助终端等多种
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营业厅实现形式，为用户提供多种的互动服务。其总体功能模块结构图如图 1 所示。本文所设计智能营

业厅侧重考虑了新能源系统，包括智能家居及三网融合业务申办、电动汽车充电设施申办、电动汽车充

值卡申办及充值、分布式电源及储能装置接入，能效管理服务申请以及能效合同签订、绿色电力申购等。 

3.2. 建设内容 

由于智能营业厅不仅涵括传统业务，也将考虑因物联网、互联网技术带来的用户习惯改变，结合网

上服务、自助服务、减少人工服务将有利于节约企业成本。根据需求分析本文设计的智能营业厅内容包

括实体营业厅、自助服务终端、网上营业厅、手机营业厅、呼叫中心营业厅、互动终端营业厅。 
①实体营业厅 
根据实际情况选择建设智能身份识别、服务预约、智能排队评价、多媒体信息发布、业务预办理柜

台、互动化业务办理柜台、大用户互动洽谈等互动化服务设施。实体营业厅可通过电子橱窗、电子展板、

沙盘等展示手段，将公司的服务理念传递给用户，使用户切身感受到智能电网的建设成果。可设置客户

体验区，让客户现场体验智能家居、电动汽车充换电、营业厅互动化、智能楼宇、大用户互动等智能电

网新业务。 
②自助服务终端 
营业厅设置客户自助区、24 小时自助无人营业厅或在商业区、居民小区等安装自助服务终端设备，

根据实际需求安装自助缴费终端、自助业务办理终端、自助查询终端、互联网终端等终端设备，为客户

提供自助缴费、业务办理、票据打印、业务查询等服务。 
③网上营业厅 
随着用电营销管理系统逐步完善，供电企业以 95598 平台为依托，普遍开通了网上营业服务，传统

业务模式向网络营销的迁移初具模型。目前，供电企业的网上营业厅主要实现了以下几方面的功能：业

务指南、业务办理、停电检修通报、电力政策法规查询、用电知识宣传、客户投诉等。 
 

 
Figure 1. The overall function structure module of the smart business hall 
图 1. 智能营业厅总体功能模块结构 
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④手机营业厅 
使用 WAP，用户可以用手机内嵌的浏览器浏览 WAP 站点，享受订阅服务、业务咨询、信息查询等

多种应用服务。通过基于 WAP 的移动应用服务系统——随身营业厅，用户可以在线办理各种业务，从

而节省了用户时间提高了办事效率。 
⑤呼叫中心营业厅 
95598 电力呼叫中心是供电企业对外服务的无形窗口，系统建设好坏直接影响对外服务质量的高低。

客户通过电话、互联网、传真、电子邮件等多种通讯方式，可以在系统自动语音导航或人工坐席等的帮

助下，获取多种咨询服务信息或完成事务处理。 
⑥互动终端营业厅 
智能可视化电网远程监控与控制系统，即互动终端系统。它能充分满足用户对电力的需求以及对资

源优化配置的要求，确保电力供应的安全性、可靠性和经济性，满足环保约束，保证电能质量，适应电

力市场化发展等。 

3.3. 实现支撑系统 

3.3.1. 管理支撑系统 
智能营业厅管理系统对于完善设计，提高营业厅运行效益尤其重要，管理系统由数据库服务器、应

用服务器、数据采集服务器、Web 服务器、监控工作站、维护工作站等组成。数据库服务器完成参数数

据和采集数据的存储。应用服务器部署并运行各类管理应用。数据采集服务器通过数据采集网段与展厅

设备中控服务器、自助服务终端服务器、排队评价系统服务器通信，采集各类相关设备的运行数据。Web
服务器负责网页数据发布。而在其中扮演重要角色的通信方式为连接数据源实体统一采集一类设备数据

的方式(使用 2 种链路层协议-Web Service 和 TCP/IP)，分 3 种协议。对于不同的功能系统采用不同的通信

方式,比如对于营销系统协议，链路层采用 WebService 客户端接口方式与营销系统通信，应用层负责处理

营业员、营业厅的基本信息以及业务办理信息；对于排队评价系统协议，链路层采用 TCP/IP 客户端与排

队评价系统通信，应用层采集排队业务实时数据、评价结果等信息；对于自助服务终端管理系统协议，

链路层采用 TCP/IP 客户端与自助服务终端管理系统通信。应用层处理自助终端整体状态和各部件状态、

交易记录、结算记录等。具体营业厅互动化服务管理系统物理结构如图 2 所示。 

3.3.2. 数据采集系统 
智能营业厅所有入库、分析、显示数据均需要庞大的数据采集系统来实现，主要采集数据包括电力

营销系统、排队评价系统、自助服务终端管理系统的数据。为以后扩充功能，可能涉及其他采集方式，

所以需适应不同的通信方式(TCP/IP，RS-232，GPRS 等)和网络结构(点对点、多点共线、星形等)。既可

适应集中的数据采集，也支持分散数据采集；既可单独采集某一具体设备的信息，也能连接数据源实体，

采集一类设备的数据。综合数据采集采用协议形式完成，类似于调度自动化系统中采集变电站远动信号，

把采集到的数据在前置采集服务器上转换成内部形式发往数据库服务器，写入数据库供其他应用处理。

数据采集模块设计时采用了数据链路层与协议应用层分开的方法，链路层侧重于通信接入，应用层侧重

于通信协议解析处理。 

3.4. 智能营业厅互动化服务管理系统 

智能营业厅互动化服务管理系统可以很好的构建客户和供电企业之间电力流、信息流、业务流双向

互动的新型供用电关系，为客户提供友好、快捷、高效的服务。服务管理系统遵从互动化营业厅的设计

理念，通过营业厅运行数据、自助终端使用情况、网上营业厅业务数据以及告警数据以及主机设备、通 
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Figure 2. The physical structure of the business hall interactive SMS 
图 2. 营业厅互动化服务管理系统物理结构 

 
信状态灯数据，掌握各实体营业厅、自助终端以及网上营业厅等运营情况。通过设备管理实时监控营业

厅各类设备的运行状况，通过营业厅服务质量综合分析评估营业厅运行情况。也可根据客户需求数据分

析扩展营销业务，包括电力光纤入户业务、智能家居服务业务、电动汽车充电设施业务、电动汽车充值

卡办理及分布式电源接入业务办理等增值服务功能业务等，同时可根据统计数据分析确定上述各业务在

实体营业厅、自助终端、网上营业厅分配的方案，为企业高效运行提供参考，开创供电营业厅的新型运

营管理模式。 
服务管理系统采用集中式部署模式，总体框架如图 3 所示，以省级电力公司为单位，部署一套系统，

设立集中的数据库服务器、应用服务器、数据采集服务器，承担全省各营业厅信息的数据采集、数据存

储、业务应用等功能。各地(市)级电力公司、各营业厅通过全省的电力信息网访问该系统，实现营业厅信

息的采集和业务功能的全省统一集中处理。系统通过电力信息网采集各营业厅的实时数据、档案数据、

事件数据，并向营业厅下发控制命令和多媒体发布信息。 

4. 智能营业厅所带来的技术实现 

为了实现智能营业厅便捷性、互动化以及指标化，营业厅运行数据采集及告警、营业厅设备运行管

理、服务质量统计分析考核、应急管理及智能决策、综合信息发布管理以及设施管理等模块必不可少。

设计智能营业厅时应充分考虑目前技术的限制以及根据营业厅海量数据提取指标评估智能营业厅运行状

况，从而进一步完善，从而提高运营效益。 

4.1. 智能营业厅运行数据采集和警告 

1) 数据采集通信方式 
数据采集系统，可以对智能营业厅运行状态进行评估，数据来源主要为电力营销系统、排队评价系 
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Figure 3. The overall platform of interactive service management system of business hall 
图 3. 营业厅互动化服务管理系统总体架构 

 
统、自助服务终端管理系统的数据。考虑通信方式的扩展，数据采集方式需多样化，既可适应集中的数

据采集，也支持分散数据采集；既可单独采集某一具体设备的信息，也能连接数据源实体，采集一类设

备的数据。 
综合数据采集采用协议形式完成，类似于调度自动化系统中采集变电站远动信号，把采集到的数据

在前置采集服务器上转换成内部形式发往数据库服务器，写入数据库供其他应用处理。 
2) 智能营业厅业务数据的实时显示 
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数据显示是以图形化的方式展示采集到的营业厅业务、终端使用情况、网上营业厅运行信息，既能

实时监视到每个营业厅业务办理情况，如排队人数，业务办理内容及其办理人数，每个窗口当前业务办

理状态、办理人员、办理时间、评价结果等。采集自助终端数据，包括终端用户人数、用户业务办理内

容，也能监视到各个终端使用情况，避免人为破坏。 
3) 数据统计分析 
如图 4 所示的整体数据分析作用框图，通过监视营业厅数据，能实时统计出客户平均等待时间、平

均业务办理时间、业务满意度、不同业务办理数量；而基于所采集到的自助终端数据可以实时统计出使

用群体、办理业务种类、终端操作情况等，进而改进终端操作设计以及业务办理内容和增加终端数量，

便于统计客户使用习惯和提供更为简易的操作界面，缓解实体营业厅压力。而网上营业厅数据统计便于

实时了解用户电力消费习惯，促进智能营业厅互动化发展。 
4) 越限告警 
一旦重要数据超出限值将会产生告警信息发送到实时告警窗口，并以短信方式发送到相关人员手机

上，使运行管理人员能够在第一时间作出反应，及时做出增加窗口、业务分流等调整，提高营业厅服务

质量。系统同时把采集到的实时数据、在线统计数据和告警信息全部存人数据库，以备服务质量统计考

核分析。当运行设备出现故障或运行状态发生变化时，自动生成告警信息发送至告警窗口，并以短信形

式发送到相关人员手机上，使管理人员能够第一时间作出反应，保证营业厅的正常运行。运行设备的故

障信息存人数据库，供相关人员查阅分析、考核一段时间内的设备运行可靠性。 
5) 数据入库 
将采集的数据、在线统计数据和告警信息全部存入数据库中，营业厅管理人员可以通过 Web 网页入

库查询，分析，也可为今后统计分析、考核提供基础。 

4.2. 基于关键指标分析的营业厅智能服务管理技术 

数据采集系统收集的大量数据和信息，其中蕴藏着管理和运行上的利弊得失，若能对这些数据有效

地分析和处理，找出规律，获取所需的知识，将能帮助供电企业更好地进行运筹决策，为客户提供更周

到的服务。客户排队、业务办理、客户评价、设备运行这 4 个方面指标能综合反映整个营业厅的运营情

况。通过对这些关键指标的综合分析和评估，能从整体上了解当前营业厅发展的状况。对关键指标设定

合适的限值，能实时得到营业厅运行中不合理和不正常的地方，然后辅助给出处理措施予以补救，从而 
 

数据统计

营业厅数据 终端数据统计 网上营业厅数据

客户平均等待时间、平均业
务办理时间、业务满意度、

不同业务办理数量

使用时间、使用群
体、办理业务种类、

终端使用率
办理业务种类、终端

合理优化智能营业厅业务布局和终端数量  
Figure 4. Illustration of data statistic in smart business hall 
图 4. 数据统计分析作用说明 
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实现营业厅智能服务管理。同时通过对服务质量统计分析和服务质量考核可以实现营业厅的智能管理，

通过汇总各个营业厅相关业务的统计数据，经过数据的汇总和分析，全面评价营业厅的服务质量。统计

各类自助服务终端办理业务的数量，各类业务的评价办理时间、评价办理成功率等，从而根据统计数据

适时改变和调整管理策略。 

4.3. 基于客户信息智能分析的优质客户服务技术 

客户信息智能分析是指通过对客户办理的业务类别和数量、用电量及各项指标的变化趋势等多个角

度对客户进行综合分析[10]。这样既可从宏观上准确地把握各类客户的历史和当前状况，也能从微观上了

解每个客户的具体情况，从而能够针对不同类型的客户制定不同的服务策略，重点推广不同的业务，使

客户能够享受到个性化的服务。按照制定的标准将客户分为优质客户、一般客户、潜在客户 3 类。在考

核营业员服务质量时要按照客户类型区分权重。客户分类标准及对比如表 1 所示。 

4.4. 应急管理及智能决策 

1) 应急管理 
电力系统在运行中受到突发事件干扰后，如何保证电力工作人员和电力设备安全，快速有效地恢复

正常运行，是应急预案需要解决的问题。 
针对不同的异常事件，包括营业厅客户多、发生公共安全事件、自助服务终端故障等制定不同的应

急预案。应急预案的内容包括增开窗口、增设引导员、启动业务预办理、业务分流、资源调度等。当发

生异常时，调用相关应急预案指导营业员进行对应的处理。当处理完异常事件后，记录事件的时间、内

容、性质、处理人员、结果以及启动的应急预案，以供日后查询。 
2) 智能决策 
根据服务质量统计分析的结果，进行服务方式、措施的改进以及服务网点规划的智能决策，包括根

据各营业厅的地理位置和服务饱和度辅助决策营业厅的网点分布。针对不满意的评价，通过从营销业务

应用中提取业务的数据，总结相关规律，辅助决策服务改进措施。根据不同业务、不同营业厅的平均业

务办理时间，辅助决策服务改进措施，缩短业务办理时间。根据各类自助服务终端办理业务的数量、各

类业务的评价办理时间和办理成功率等，辅助决策应优先建设何种自助服务方式。根据营业厅的当前业

务办理状况以及历史业务办理数据，提示客户何时到营业厅办理业务可以避免排队。 

5. 95598 供电服务平台设计 

5.1. 设计思想 

95598 供电服务平台是供电企业与客户友好互动、为客户提供智能化服务的综合平台，不同于传统

的电话服务方式，而是集计算机网络技术、自动呼叫分配技术、计算机电话集成技术、交互式语音应答

技术、数据库技术以及 Internet 网络技术等于一体。该平台通过语音、视频、短信、传真、EMAIL、手 
 

Table 1. Classification and comparison of customer 
表 1. 客户分类及对比 

客户类型 分类标准 特色服务 权重 

优质客户 拥有专用变压器或用电量较大的企业级客户 业务优先办理，定期回访，预约服务等差异化服务 2.0 

一般客户 居民或小企业客户 业务咨询，政策指导，个性化提示服务 1.0 

潜在客户 没有注册信息但咨询过用电业务的客户 广告和咨询服务 0.9 
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机等多种互动渠道，实现供电企业与客户之间的互动，完成信息共享、业务受理、客户缴费等多元化服

务[11]。95598 供电服务平台的系统总体架构如图 5 所示。 

5.2. 平台功能 

95598 系统是电网公司对外提供客户服务的重要“窗口”，以营销管理模块、电能信息实时采集与

监控模块，以及配网管理系统等为依托，通过电话、传真、因特网站、短信等手段，构建营业厅、电话、

网站三维一体的客户服务平台。 

6. 改造实例 

北方某供电企业在智能用电领域开展了智能小区、电动汽车充电站(桩)、分布式电源、95598 互动服

务网站等项目的建设，和客户的互动化服务水平有所提高。但作为供电企业对外服务的窗口，供电营业

厅还存在着互动水平不足的问题，无法全面支撑智能电网新业务的开展，基于本文设计方案开展了营业

厅改造，主要包括主体营业厅和自助营业厅，主体营业厅建设包括智能身份识别、服务预约、智能排队

评价、多媒体信息发布、业务预办理柜台、互动化业务办理柜台、大用户互动洽谈等互动化服务设施。

实体营业厅设置电子橱窗、电子展板、沙盘等展示设备。设置客户体验区，让客户现场体验智能家居、

电动汽车充换电、营业厅互动化、智能楼宇、大用户互动等智能电网新业务。而实体营业厅在入口、客 
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Figure 5. The framework diagrams of the 95598 platform 
图 5. 95598 平台架构图 
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户休息区、展示区实时展示企业文化、规划和相关政策。 
而在客户自助区放置自助缴费终端、智能自助终端、互联网终端。可满足集电费缴费、购电、信息

查询、票据打印、充值卡售卡、交易对账等功能于一体，满足客户自助查询、自助缴纳电费等需求，实

现访问 95598 门户网站、供电公司网站、市公司网站及国网公司网站等的功能，可满足客户通过互联网

办理业务、查询信息的需求。 
24 小时自助区 24 小时自助服务区在营业大厅外单独设置，配置自助缴费终端和智能自助终端，为

客户提供 24 小时自助缴费、业务办理、票据打印、业务查询等服务。24 小时自助服务区可安装 24 小时

自助营业厅门禁系统，可以实现验证用户身份，进入营业厅办理业务的功能，实现了无人值守状态下，

对客户群体的有效鉴别和验证。有效地保护了营业厅内的服务设备。 
自助营业厅除自助服务终端外，还包括其他设备，如自助终端后台管理系统、网络设备、保安监控

设备、消防设备、电源设备、照明设备、通讯设备等。围绕自助用电服务的业务处理过程，自助服务营

业厅系统主要由自助服务终端设备、后台管理系统、与营销业务的通信接口等及部分组成。 
营业厅升级为智能营业厅的经费包括三部分：1) 实体营业厅、自助营业厅设备费用；2) 营业厅相关

系统软件建设费用；3) 后台硬件费用。如表 2 所示为总费用列表。表 3 列出了智能营业厅设备投资费用。 
实体营业厅、自助营业厅设备费用是指每个需要改造升级的营业厅用于购置的摆放于实体营业厅和

24 小时无人营业厅的设备的费用。 
 

Table 2. Investment for updating of smart business hall 
表 2. 营业厅升级经费投资 

项目 金额 

实体营业厅设备 122 

后台软件 40 

后台硬件设备 55 

总计 217 

 
Table 3. Investment of device for smart business hall 
表 3. 智能营业厅设备投资 

智能营业厅设备 

名称 子项 数量 金额(万) 备注 

业务预办理   15  

互动业务办理   20  

互动洽谈  1 15  

互动展示 
互动电子橱窗 1 8 可选 

电子展板 2 13 2 面展板 

自助服务终端 

自助缴费终端 2 12 2 台自助缴费终端 
(大堂式和穿墙式各一台) 

自助业务办理终端 2 30 2 台业务办理终端 
(大堂式和穿墙式各一台) 

自助查询终端 1 5  

互联网终端 1 4  

总计   122  
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在完成了营业厅硬件设施上的升级后，营业厅还不能真正地称为智能营业厅，因此必须配合硬件建

设相关管理运维软件，对营业厅的设备、运行、档案等实现统一的管理。建立了自助设备管理平台，花

费约为 40 万，实现对自助服务设备进行管理。 
后台硬件设备用于营业厅相关软件的运行、维护和使用。主要包括综合信息发布服务器、自助设备

统一管理服务器、WEB 服务器、监控工作站、报表工作站、维护工作站、内网千兆交换机、数采网千兆

交换机、防火墙，总计花费 55 万。 
采用该改造方案后，新兴业务如电力光纤入户、电动汽车充电装置建设、智能家居建设及相关增值

服务明显增多，同时通过优化业务流程，提高了办事效率，节省了管理成本，提升了公司管理水平。 

7. 结论 

一体化互动式智能营业厅的架构突破了营业厅传统的运营模式，以全面的业务范围、全新的服务理

念及运营模式进行建设，充分体现电力公司新型用能服务理念，为用户提供友好、快捷、高效、多元的

双向互动服务，满足智能电网特征下的营业厅建设需求，开创电力营业厅的新型运营管理模式。本文设

计了智能营业厅和 95598 供电服务平台，构造了实体营业厅、用电服务自助终端等多种营业厅实现形式。

该方案除实现高效、便捷办理传统用电业务及新型智能业务，还考虑了对营业厅智能服务设施进行全面

管控，为营业厅运营管理提供必要的技术支撑。最后简述了基于该设计方案的北方某供电局改造方案、

投资以及效益，为智能营业厅的完善建设提供了参考。整个系统体现出“技术先进、节能高效、安全可

靠、灵活互动、友好开放”的特征，有助于营业厅技术创新、管理创新、服务创新，有效促进服务质量

及管理水平的全面提高。 
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