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经营管理

电力市场营销管理优质服务的改进策略
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[摘　要]随着社会发展经济水平的全面提升，生活质量得到改善后，人们开始对电力发展提出更高要求。通过调查发现，

只有制定科学的营销服务方案才能确保多元化需求得到相应的满足，进而为实现社会发展目标打下坚实基础。本文将在概述电

力营销管理的内涵的基础上，对电力市场营销管理优质服务的不足进行分析，并探讨了电力市场营销中的电力优质服务的改进

策略。
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1 电力营销管理的内涵
电力营销管理是经济和管理的核心，是企业能够长远发

展的关键。电力营销管理过程中要注重对内部自身情况的了
解，注重结合外部环境和市场状况采取各种措施和方法，对
内部进行系统的改造和管理，只有这样才能使得电力用户得
到更加安全、高效、稳定的电力环境，帮助电力营销实现一
定高度的服务水平。只有电力营销管理达到一定程度，才能
使得市场扩大，继续挖掘其潜在的市场能力，能够使得电力
营销达到一定高效的发展状态。在调研的过程中，要针对电
力营销管理各个方面进行系统化研究，需要对各个环节进行
系统化探索，只有这样才能提升经济管理的水平，实现科学
营销的重要措施，实现科学化的管理。特别是市场化发展的
今天，电力营销管理要结合市场实际，从实际出发才能将电
力营销管理落实，促进电力营销服务管理水平的提升。

2 电力市场营销管理优质服务的不足
2.1对客户不够重视
电力市场营销管理优质服务的前提和基础就是调查好客

户的信息，全面掌握和科学分析客户的要求，但是很多供电
公司因为落后经营管理理念的影响，在工作中对客户不够重
视，因此供电公司的产品和服务不能满足客户的需求，更别
说根据每个客户的特点制定不同的服务。

2.2没有灵活的价格调整机制
电力是一种较为特殊的产品，它价格的制定和变动不

仅影响公司的经济效益，而且会对整个电力市场产生波动，
进而影响到了政府和客户，我国很多供电公司没有灵活的价
格调整机制，公司制定的电价没有比较客观的反映出公司利
润，因此对于客户来说没有说服力，从而会引发其对公司的
不满和对电价的质疑，产生负面情绪。

2.3营销管理方式固化，营销服务手段单一
客户服务中心实体化运作后，各部门各专业职责、制

度、流程、标准不完善，营销现代化管理模式没有真正覆盖
运行，基础数据收集形式单一，进度缓慢，网格化执行不
利，末端融合少有成效，“互联网+”服务推行遇到瓶颈，线
上缴费率难以提高，投诉管控抓头不抓尾，“售后服务”不
到位等问题急需改变。

2.4营销服务意识不强，营销队伍素质有待提高
部分营销人员的服务意识、服务观念不强，对客户服务

有守株待兔、坐享其成甚至是唯我独大的错误认识。专业知
识较为单一，缺乏一岗多用、一专多能的复合型人才。对营
销服务的目的不甚明确，主动服务、创新意识较弱，电力营
销服务质量较差。团队积极性、执行力不高，团队协作解决
问题效率低下，很难适应当前激烈的市场竞争和高标准的服
务创新要求。

3 电力市场营销中的电力优质服务的改进策略
3.1提升电力优质服务是电力企业发展的关键
电力企业只有不断提高自身的服务能力，才能够为可

持续发展目标的实现提供强大保障。随着社会的持续发展，
我国国民经济发展水平有了明显提高，社会各界逐步产生了
相对更多的电力产品需求，客观因素使电力企业自身承受巨
大发展压力。电力企业提供的服务贯穿于整个消费过程，其
不仅要保证服务质量，更多的是使自身技术水平得到全面提
高，改善功能结构，这样才能够避免新业务拓展受到极大不
良影响。行业持续发展，需要进行深入改革，并打造核心发
展主线，完善服务流程，维持稳定发展秩序，只有这样才能
避免自身的综合市场竞争力明显落后于竞争对手。

3.2完善电力优质服务体系是电力企业发展的核心
开展市场营销活动，必须重视优质服务的提供，其在整

个发展流程内占据十分关键的影响地位。从实际发展状况来

看，优质服务可以将企业内部以及外部发展关系紧密连接在
一起，进而改善整体服务质量，而且在后续发展过程中，也
为品牌建设创造良好基础条件。从电力企业发展战略中我们
能够看出，除了维持稳定的发展状态，更多的是输送稳定的
资源，包括提供良好服务等。电力用户对资源服务的要求相
对较高，从目前服务管理要求中能够了解到，后续发展阶段
内，应当对管理工作的开展给予较高关注度。

3.2.1提升营销从业人员综合素质水平
电力体系服务管理过程中，应当对管理方式提出一定

要求。制定完善的营销管理计划方针，认真落实各项工作要
求。工作人员要了解战略管理的整个发展过程，不仅要储备
良好专业知识，同时也要保持较高的综合素质水平，这样才
能够满足电力体系营销管理发展要求。

3.2.2建立电力营销优质服务管理体系
首先，保证服务人员的工作、计划可及时解决用户的问

题，加强各个部门协调工作；其次，考虑到电力行业的特殊
性，需要进行营销服务的精细化管理，如客户问题投诉中，
需要结合客户需求进行分类管理，制定完整的接待流程、解
决方法，并及时进行服务体验调查；再者，对于多次办理业
务的客户，需要由专人进行客户问题答复。营业大厅中，客
户办理业务时，需要由专人进行指引，可缩减客户等待时
间，提高服务效率；最后，需要加强市场监督机制的落实。
电力营销作业中，需要建立舆论监督、自我监督机制。特殊
问题需要及时借助媒体公布，保证相关工作的公开化；同时
内部管理人员需要及时进行经验交流，结合实际情况进行个
人工作方法的调整优化。

3.3转变思想观念是电力优质服务体系的灵魂
从实际发展状况来看，市场竞争状态日趋激烈，电力企

业只有进行根本性转变，并提供优质化服务，才能够逐步改
善自身利润收益空间。提供服务是获取收益的有效方式。经
营服务需要面向整个市场，而服务提供的目的是满足收益需
求。对于电力企业而言，打造优质服务理念，往往直接对社
会效益、经济效益产生一定影响，可以说，满足客户的服务
要求，是电力企业不可推脱的社会责任。开展经营建设活动
时，应当秉承“客户至上”的发展理念，在完善企业服务条
件下，确保企业保持良好发展状态。从国家方面来看，开展
电力企业建设工作，影响作用较为显著，只有提供良好的服
务，才能够避免行业发展受到极大不良影响。从中我们也能
够看出行业市场定位特征等。将所有电力营销方式以及手段
有效融合在一起，打造多元化发展结构，提供优质服务的同
时，也满足市场营销的评估要求，尽全力为消费者提供满意
化服务，重视营销环境相关需求。

3.4确保电网运行的安全稳定是电力优质服务的保障
对于电力企业而言，只有电网安全不出现问题，才能够

为客户提供优质服务。所以，无论电能生产、输送，还是设
备维护等阶段，都不能存在违规操作现象。打造健全的营销
技术服务管理体系，为提供优质服务创造良好的环境条件。

4 结束语
随着社会的持续发展，人们对电力企业的需求不仅停留

在供应电能方面。电力企业服务质量会直接对消费者满意度
产生一定影响，而且也会导致市场营销效果发生一定改变。
此种状态下，对于电力企业而言，只有不断提高服务质量，
才能够为可持续发展目标的实现提供强大的保障。
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