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摘要：电力企业应用大数据技术可以实现电力企业海量数据

的数据挖掘、数据总管和数据存储协同运营，可以挖掘电力大数

据的价值链和信息源，服务电力企业优化营销策略，预测发展趋

势和提升运维管理水平，实现电力企业效益最优化。电力大数据

可以实现海量电力数据存储分析、多样化结构类型数据建模，海

量数据的数据流呈现和实时处理，实现电力大数据价值挖掘的最

大化。
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引言

随着迅猛发展的科学技术，能够不断地提升供电企业的运行

效率和供电质量。但现阶段在开展电力营销的过程中，一些供电

企业还有很多问题存在，对企业可持续发展形成了一定的制约。

供电企业通过开展科学的营销管理活动，能提升供电企业服务质

量，为企业带来更多的经济效益，与此同时，还能为企业赢得了

更多的客户。

一、电力营销管理中存在的问题

（一）电力企业主动营销管理意识较差

在传统的公有制经济的影响下，我国电力企业的电力营销意

识都较为欠缺，这种意识上的缺失是从上至下的，而问题的关键

也存在于电力企业的高层管理人员身上。虽然在当前的电力企业

中，电力营销管理与电力企业的基层营销管理工作的效率直接挂

钩，但电力营销仍然没能得到过多的重视，许多基层的电力企业

甚至对此过于轻视，进而导致的问题便是其管理与服务理念的长

期停滞，许多的电力企业对于电力营销的管理观念仍然停留在被

动管理与被动服务的层面上，电力企业的高层管理人员正是这些

管理观念的主要载体，对于电力营销管理而言，则造成了管理效

率的低下问题。

（二）营销管理信息集约化程度较低

当前的社会与信息高度集中，人们的生活节奏越来越快，

信息的高度集约更是加快了这种节奏上的管理观念，对于人们处

理问题的方式也产生了重要影响。当前，随着社会信息集约化程

度越来越高的趋势，对于电力企业的电力营销管理也提出了新的

要求，但当前电力营销管理信息集约化仍然处在初期，管理层与

基层对于信息的收集与反馈能力仍然较弱，对于信息处理的不及

时，这些问题对于当前营销管理活动的发展都造成了新的问题。

可与之相对的便是，客户对于电力资源的需求已经变得日趋急

切，但是在电力营销管理中，由于还处于集约化发展的初期，设

置的中间程序较多，让客户的需求与处理的问题变得十分复杂，

处理时间也逐渐变得更为漫长，这对于电力企业的服务质量的提

高造成了严重的影响。

二、基于大数据的电力营销管理创新策略

（一）应用大数据分析解决差异化服务

基于用电客户的电费使用数据、电量使用数据、国家电网

客户服务电话接听数据、用电违法数据以及用电行业总体分析数

据等，建立用电客户的数据体系，分层、分级、分度的进行立体

化建模和“全面画像”，以便于用电客户服务部门采集和掌握用

电客户全样本数据，从而全方位、全过程地准确迅速地全面认知

用电客户。运用大数据技术提取相似用电客户的群体性特征，精

准实施相应的应急策略和个性化服务，提升服务水平，降低投诉

率，提升用电客户的满意度。

运用大数据精准识别客户的目的是提供精准服务。大数据技

术对用电客户的消费行为具有预判性，对海量用电客户数据的云

计算处理，能够精准定位用电客户的潜在用电行为，为细分市场

建立差异化服务打好基础。负荷异常的用电客户在大数据上会精

准体现，比如从电量采集系统中对冻结电量和电压的聚类分析，

就能够发现不合理负荷的具体原因，从而及时有效地帮助用电客

户增容或者减容，不仅保障了电网的安全运载，同时也为用电客

户节省了用电消费。

（二）应用大数据分析解决市场化客户运维服务

基于不同用电客户群体的行为习惯，可以采取国家电网客户

服务电话、呼叫中心智能路由等方式应对。人工服务台已经顺应

了绝大多数用电客户的习惯，因此在推广大数据服务时应该增强

人工服务台的信息化水平，将客户系统和呼叫中心互联互通，人

工服务台采集用电客户的电话数据，呼叫中心同步进行大数据分

析，及时了解不同用电客户的消费喜好并建立客户大数据档案。

大数据分析还可以对菜单路径进行动态调整和优化，设定星级客

户的优先服务，对其他客户也可以建立数据标签，解决出账期间

和用户欠费或不欠费状态下的精准服务，动态调整菜单路径也可

以缩短用电客户的响应时间。

（三）构建相关制度

首先，要根据市场经济的发展趋势，结合电力企业的发展态

势，以及对精细化电力营销服务的理念的分析，构建与之配套的

完善的科学合理的制度，提升企业的市场竞争力。其次，制度的

构建也不能离开政府的支持，企业在构建制度时要及时与政府进

行交流，根据国家的标准进行构建，使得每一条制度都能符合法

律的规定，为制度的实施提供法律支撑。最后，在构建制度时一

定要构建绩效考核制度，可以帮助管理者有效了解职员的工作能

力，合理分配工作，保证人力资源的合理利用，提升工作质量与

工作效率，促进企业的发展。

（四）构建数据平台

在构建精细化电力营销服务平台时数据平台的构建是不能遗

漏的重要内容。因此在构建精细化电力营销服务时要重点考虑数

据平台的构建。在构建数据平台时首先要利用先进的技术对数据

进行筛选，但是需要注意的是一定要结合电力企业的发展状况，

这样才能有效避免与企业发展实际不符合的问题出现。另外，针

对用户用电电压以及等级的差异构建数据平台，还应该多应用一

些先进的技术，是数据平台更加智能化，有效管理数据。最后，

在构建数据平台的过程中一定要保证数据的及时有效以及公开透

明，实现精细化电力营销服务。

结束语

基于大数据的理念和技术，在电力企业业务分析，完善电力

信息管理系统，增加优质服务体验，降低客户服务投诉，提升用

电客户服务满意度等方面，电力企业可以通过海量客户服务数据

的采集和分析，帮助企业在营销管理方面提供各种解决方案，提

升企业在经济和社会方面的效益。
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