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理论研究

对供电营业厅来说，营销工作的质量与客户的满意度有

直接的关系，所以如何提高服务质量、增加客流量是非常重要

的。在新时期下，随着人们生活水平的提高，人们对服务行业

的要求也是越来越高，而供电营业厅的营销工作如何在售前、

受中以及售后做好服务工作，对电能的销售和企业的发展有很

大的作用，能有效的提高企业在市场环境中的竞争力。

一、供电营业厅电力营销工作服务工作的现状分析

（一）工作人员对待服务工作不够热情

我们要知道任何营销工作的最终成交都是建立在热情、

微笑服务基础上的，当然对电力营销工作也是不例外的。但是

就目前的电力营销工作人员来说，大部分人员都存在工作态度

问题，他们不但对工作缺乏热情，对客户说话的态度也不够热

情，冷言冷语、不耐烦的现象常有发生，导致很多客户对服务

工作不满意而去投诉，给企业带来了很大的负面影响，阻碍了

电力企业的发展。此外，供电营业厅的工作人员也没有认识自

己的本职工作，认为毫无技术含量，只是简单的讲解介绍而已

等，这些问题都是会给电力企业带来影响的[1]。

（二）电力营销服务工作模式过于传统

在新时期下，信息技术的快速发展推动了各行各业的发

展和应用，而电力企业想要更好的发展，也是要将信息技术应

用起来的。但是通过调查发现，很多电力营业厅的电力营销工

作不但营销方式过于传统，就连工作方式也非常的落后，没有

真正的将信息技术利用起来，而出现这种情况的主要原因就是

工作人员能力不足。我们要知道，在大数据时代下，任何事情

讲究的都是高效和便捷，如果电力营销工作人员仍然采用传统

方式工作的话，不但效率低下，无法得到用户的满意，还会影

响到客户信息的收集工作，无法给客户提供更有可针对性的服

务。所以在这样的情况下，也是会影响到电力企业发展的。

（三）电力营销服务工作内容需要提升

就目前供电营业厅电力营销工作来说，主要服务的内容非

常单一，如缴费、查询、变更信息等工作，完全没有跟上时代

发展的脚步进行创新，也没有根据客户的需求去研究和分析，

给电力营销工作带来了不小的影响。

二、供电营业厅电力营销服务质量优化策略分析

（一）对电力营销服务的工作理念有深入的理解

想要提高供电营业厅营销服务质量，先要让工作人员对

工作理念有深入的认识和了解，具体可以从以下几个方面来展

开：第一，电力营销的工作人员在进行服务工作的时候，一定

要有良好的工作态度，并且要非常的热情，有耐心。在面对客

户的时候，要微笑服务，以高兴、温和的话语去了解客户的需

求，并给予解决。要秉着“想客人所想，急客人所急”的工作

原则来展开服务工作，只有客户的问题解决了，才能体现出我

们优质服务，也才能提高客户对电力营销工作的满意度；第

二，除了在工作上要加强运用工作理念以外，还要将电力营销

人员的日常管理工作重视起来，定期组织工作人员去学习，还

要对现有的工作理念进行创新和改革，要符合新时期下的发展

需要，以此来提高服务质量[2]。

（二）加强对电力营销服务工作的规范化管理

供电营业厅电力营销工作人员想要在日常的工作中给客户

带来优质服务，还需要加强规范化管理，让员工可以根据相应

的规范去工作，这对提高优质服务也是非常有用的。管理人员

需要为优质服务工作的展开制定各项标准和规范，主要包括以

下几个方面：首先，制定服务规范，明确要求电力营销工作人

员按着“十标准”和“十不准”原则，如必须要面带微笑、服

务热情、礼貌用语等等，要将行为、态度、语言等多个方面的

工作内容制定到规范标准中；其次，要制定考核制度。利用考

核制度来约束工作人员的服务工作，促进优质服务的提高；最

后，鼓励员工发挥个性化服务。如员工可以根据客户的语言习

惯，改变自己的语言习惯，这样会给客户带来熟悉感，会更有

利于优质服务工作的展开，而且还有效的拉近了与客户之间的

距离。管理人员也可以将其与奖惩制度结合起来，对于表现好

的员工要给予奖励，为整个供电营业厅电力营销服务部门做好

榜样的作用。

（三）加强不同服务内容的人性化

何为人性化服务，就是根据工作人员根据具体情况对客户

突然做出的暖心举动或者承诺。一般情况下，人性化服务工作

是不会体现在服务标准和规范当中的，但是人性化服务却是优

质服务的最核心的内容，所以我们一定要将其重视起来，要拓

宽个性服务的人性化。可以先从最基本的服务工作内容开始推

进，如对客户的礼貌用语，将用户变成客户的称谓是对客户最

大的尊重；还可以为老年人提供爱心窗口，专门针对老年人或

者残障人士服务的窗口，让他们感受和体会到我们的人性化服

务；其次，还要做好用户管理和分类，加强对新老客户信息的

管理，这样一来，当客户一旦走进营业厅，工作人员就可以直

接认出并笑脸相迎，给客户带来一种重视感；此外，供电营业

厅还要加大投入力度，多设置一些自助设备，为客户提供简单

的查询工作，避免客户因为一些小事而浪费更多的时间在排队

上面。如遇雨天或雪天，免费为客户提供雨伞服务等等，这些

都能有效的提高供电营业厅电力营销服务质量，使其在得到优

化的同时，促进电力行业更好的发展[3]。

结束语

总而言之，在竞争愈演愈烈的新时期下，供电企业想要更

好、更稳定的发展，一定要对服务质量进行优化，并加强对电

力营销工作人员的日常管理和培训，让他们可以用最好的状态

去服务客户，在获取客户的信任的同时，推动电力企业更好的

发展。
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[摘 要]电力是我们日常生活中非常重要的一部分，在给我们带来便利生活的同时，也提高了我国经济的发展。随着社会的

发展和进步，使我国的竞争意识越来越强烈，而在竞争环境下，也让供电营业厅的电力营销服务工作也有了很大的变革，供电营

业厅想要得到更稳定的发展，一定要对服务质量进行优化。而本文就针对供电营业厅电力营销服务质量的优化措施展开了分析。
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