
·1254·

经营管理

随着人们对电力需求迅速增加，也对电力企业的营销服务

水平提出了更高的标准。加之与参与电力市场化交易企业间竞

争日益激烈，推行精细化电力营销服务管理已成为大势所趋。

在此背景下，电力企业必须及时提升新电力营销服务水平，与

时俱进，坚持以用户需求为核心，完善管理体制，完善管理流

程，优化数据平台等有效措施，有效提高企业营销服务质量，

进而优化企业形象，提高企业经济效益。

1 我国电力营销服务管理水平现状

1.1 电力营销服务管理水平有待提升

电力营销服务在我国可视为一种服务业，服务业是我国值

得重点发展的产业之一。在电力行业，电力营销服务就是帮助

企业更好地满足客户的需求。目前我国电力营销服务已经得到

企业的重视。但是个别基层单位没有落实到位，或者服务人员

业务素质不高，只能做一些简单的表面服务工作，内容相对简

单枯燥。这些都是单纯的宣传和微笑服务，导致电力营销服务

缺乏活力。在管理水平上，由于目前县级电力企业营销服务管

理大多依赖人工，效率不如科技手段，因此存在着效率低下、

数据片面等问题，同时也存在能力、专业知识、综合素质等方

面的问题。此时电力营销服务缺乏相关管理，因此这方面普遍

不能满足市场需求，导致供需失衡。然而我国目前的服务管理

水平还有待提高，难以有效解决这些问题，也阻碍了我国电力

工业相关产业的发展。

1.2 区域服务不平衡

在传统的电力管理模式中，服务应该是全国统一的。但

对于一些落后地区，如山区、农村地区来说，与快速发展的北

京、上海、广州、深圳等城市服务质量还是有差别的。同时在

一些地区，配网停电事故时有发生，供电质量需要提升，这就

要求电力企业及时应对和解决问题。但是我国电力企业尤其基

层单位在管理上，存在着科技水平低、企业不追求技术进步、

电力服务实施不到位等问题。这些问题导致电力行业后续服务

效率低下。

1.3 区域电力政策不同

目前不同行业和地区有不同的电力扶持政策，存在不同程

度的交叉补贴。电力消费者为了参与电力交易而寻求最大的价

格优惠，而电力销售公司往往无法提供个性化的服务，这降低

了电力销售公司进一步拓展业务的能力。

2 电力营销服务管理水平提升的有效策略

2.1 更新观念，与时俱进

在电力企业发展初期，电力工业作为我国经济社会发展的

支柱产业，一直受到社会各界和政府部门的高度重视。电力行

业的地位使得人们对电力企业社会服务的认识片面。长期以来

电力企业更加注重安全和技术，在一定程度上忽视了社会服务

的重要性，导致电力营销服务管理存在很大漏洞。在市场经济

和电力体制改革的大背景下，企业要建立适应市场变化的营销

体系，首先要转变观念，坚持以用户需求为核心，体现公平正

义，确保用户享有安全，通过“诚信、高效、方便、快捷”的

服务模式，提供环保、优质的电能和服务。在服务模式上，实

现全方位、多层次、个性化服务，细分客户群体，优化客户体

验，也是电力营销发展的新形势、新要求。

2.2 完善管理机制

为了提高电力营销服务的管理水平，电力企业必须依靠完

善的管理机制。首先电力企业要不断优化绩效考核体系，以激

励为主，激励与约束并行，充分调动员工的积极性和主观能动

性。一方面要建立合理的奖励机制，对业务能力强、服务意识

强的员工进行有效的奖励，突出榜样的力量，带动其他员工提

高工作能力和服务意识；另一方面在制定考核内容时，要确保

考核内容全面有效，充分结合岗位标准和培训规范，把绩效、

服务能力、工作态度纳入考核内容。二是完善员工培训体系，

不断提高员工的技术能力和服务能力，充分结合营销市场发展

情况，确保培训内容与电力营销工作实际相吻合，确保培训具

有针对性和实用性。第三定期分析市场发展趋势和发展前景，

确保电力营销管理措施符合电力市场的实际情况和发展趋势，

从而促进电力营销管理体系的不断完善。

2.3 规范电力营销服务管理业务流程

电力营销管理人员在电力企业运营过程中，需要结合电

力管理部门提出的要求和客户在日常工作中的实际用电需求，

对营销管理工作进行全面、多层次的分工，有利于不断提高电

力营销服务水平。要实现这一目标，首先管理者要重视移动业

务管理模式，根据实际情况优化服务功能和营销管理流程，减

少无效和低效流程，不断完善管理机制，确保管理过程的高效

率；其次及时反思电力营销管理中发现的漏洞，总结工作经

验，确保电力营销服务内容得到有效管理；三是确保整体业务

进度和子进度能够顺利进行，实现业务流程由纵向横向的过

渡，确保电力营销服务管理的各个节点清晰有序。

2.4 精细化电力营销服务数据平台

目前信息技术已成为我国社会经济发展的主流。如果电力

企业仍然沿用过去的电力营销服务管理模式，只能面临在市场

经济和体制改革中被淘汰的结果。电力营销服务数据平台的规

划和建设可以说是电力企业提高电力营销服务管理水平的有效

工具。电力企业在设计数据平台时，应结合供电的具体情况和

现有自动化系统的特点，建立一个能够动态提取和准确计算营

销数据的数据平台，充分考虑不同用户在功耗水平方面的个性

化需求，结合信息挖掘技术和智能计算技术等大数据技术，逐

步实现科学、智能、精细化的电力营销服务管理。

结束语

综上所述电力营销服务管理具有明显的复杂性、系统性和

动态性，是一项重要而艰巨的任务。电力企业要迎头赶上，更

新电力营销服务管理理念，以用户需求为核心，以市场发展为

导向，逐步构建科学的营销服务体系，全面有效的电力营销服

务管理系统，最大限度地提高电力营销服务管理水平，为企业

提高竞争力和可持续发展打下坚实的基础。
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[摘 要]随着经济的快速发展，我国各领域对电力资源的需求不断上升，这不仅给电力企业带来了前所未有的发展机遇，也

意味着电力企业的营销服务面临着更高的挑战。提高电力营销服务管理水平，有利于在当前背景下提高电力企业核心竞争力，促

进整个电力行业的可持续发展。
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