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经营管理

新时代服务理念在提高电力营销服务管理水平中的应用
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[摘　要]电力营销服务管理是决定电力企业是否能够长远发展的重要工作内容，优质的电力营销服务管理可大幅提高企业

的客户服务质量，为客户带来良好的服务体验，为企业树立良好的企业形象，对于促进电力企业的发展具有重要意义。进入新

时代后，人们对社会服务的要求不断提高，因此根据人们当前的实际需求，构建新时代服务理念，并以此作为基础对电力企业

电力营销服务管理进行改革，可对电力企业的发展起到积极推动作用。
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一、电力营销服务管理中现存问题

1.1缺乏正确服务理念

电力营销服务管理的优劣直接影响电力企业的发展速

度，虽然大多数电力企业均开始着力于提高电力营销服务质

量的工作，但是由于其缺乏正确的服务理念，致使其始终无

法提高电力营销的服务质量，从而无法为客户提供优质服

务。所谓缺乏正确的服务理念，一方面部分电力企业在发展

电力营销服务时，依然将传统的服务理念作为服务根本，而

传统的服务理念已经无法满足当前的社会需求；另一方面部

分企业追逐时代的步伐，将电力营销服务理念与网络信息技

术相结合，大力创新，但是在创新过程中毫无顾虑，只是为

了创新而创新，并没有将客户的需求作为创新的基础，从而

导致其无法被大众所接受。

1.2客服人员能力不足

客服人员在电力营销服务中扮演着重要角色，拥有丰富

专业知识和优异沟通技巧的客服人员能够为客户提供高质量服

务，其不仅能让客户获得优质服务，同时还提高了企业形象，

促进电力企业未来的发展。但目前大部分电力企业的客服人员

存在能力不足的问题，首先部分客服人员年龄较大，虽然其年

资较长，对电力营销服务的了解程度较高，但是对新鲜事物的

学习能力较差，同时也缺乏创新意识；其次部分客服人员相对

较为年轻，由于工作经验不足使其在为客户服务时，容易出现

错误，并且缺乏临场应变能力和突发事件应急能力，从而导致

客户体验极差，对企业的整体形象造成不利影响。

1.3客户满意程度较低

电力企业面对的客户群体较为广泛，面对如此巨大的客

户群体，在为其提供电力营销服务的过程中，难免会有客户

对其服务质量或服务态度产生不满，大多数电力企业对客户

提出的建议均会采纳，但是其中部分电力企业仅是采纳客户

建议和意见，并未对此做出及时的整改或仅是作表面工作，

当客户在此接受电力企业的服务时，发现原有的问题依然没

有改进，便会使客户的满意度降低，致使电力企业的形象下

降，对于电力企业的进步具有不利影响。

二、新时代服务理念在电力营销服务管理中的应用

进入新世纪后，互联网技术和信息技术发展迅速，越来

越多的科学技术走进千家万户，人们的生活更趋于智能化，

而这一现象的发生导致人们对社会服务的要求越来越高，新

时代服务理念在这样的环境下应运而生，新时代服务理念以

客户为中心，通过大数据分析对电力企业客户的需求进行全

面分析，根据客户的不同需求为其提供更具个性化的服务，

从而确保服务质量。

2.1树立新时代服务理念

电力企业作为我国经济发展的重要组成部分，将先进的

客户服务理念应用其中既可加大电力企业的发展势头，对于

促进我国经济发展也具有重要作用。电力企业将新时代服务

理念与电力营销服务相融合，在企业内部构建新时代服务体

制，通过定期培训，让企业内每一位员工均能充分了解新时

代服务理念的全部内容，并根据这一理念对企业内电力营销

服务制度进行改革，实现电力企业信息化建设。客服人员为

客户服务时需要秉承严谨的态度，一方面客服人员与客户进

行电话交谈时，介绍电力产品避免出现过于肯定的词语，切

莫过度夸张，从而避免客户对电力产品的真实性产生疑虑，

容易发生误会，另一方面客服人员与客户交谈时语气尽量亲

切，介绍产品时需要展现出扎实的专业知识。

2.2创新服务技巧

客服人员受传统服务理念的影响，其服务技巧较为单

一，营销话术方面也缺乏创新，亘古不变的营销话术会使客

户大概率产生厌恶感，降低客户对客服人员的耐心，此外，

部分客服人员对专业知识的掌握度不会熟练，部分客户提出

的问题，使其无法及时将答案反馈给客户，从而导致客户对

企业的专业水平产生疑惑。因此在新时代服务理念的基础

上，利用互联网对客户的电力产品需求进行全面调查，并对

调查结果进行细致分析与总结，根据总结内容制定客服人员

专业培训方案，定期对客服人员进行培训，同时让企业内专

业能力较强的客服人员对所有客服人员进行情景示范，从而

提高客服人员的营销话术能力，此外，在产品经理和相关专

业人员的指导下，督促客服人员学习专业的电力产品知识。

2.3设立客户反馈机制

与原有的客户反馈机制有所不同，基于新时代服务理

念的客户反馈机制以客户为中心，电力营销服务全程电话录

音，为客户服务前必须清晰说出自己的工号，当客户对电力

营销客服人员的态度产生不满时，客户可直接登录电力企业

的网站对客服人员进行投诉，随后会结合客户投诉内容和电

话录音，对客服人员进行相应的处罚，并且在处罚后会向客

户致电道歉，缓解客户对企业的不良印象。另外，客户可通

过网站对电力企业的电力产品提供改良建议或对电力营销的

服务提出改进建议，相关管理人员必须在第一时间对客户提

出的建议进行审查，如果建议对企业发展和服务质量的提升

有一定帮助，可立即加以整改，如果建议不可行则需要致电

客户，并说明未接纳建议的原因，获得客户的理解。

三、结语

在电力企业当中，电力营销服务管理工作极为重要，适

应社会需求以新时代服务理念作为基础，积极改进电力营销

服务管理，提高服务质量，其对于企业形象与企业发展均具

有重要意义。
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