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售电侧市场竞争形势下缴费服务 
优化策略研究 
 

基于电力缴费服务在电力营销服务体系中的重要性，

分析售电侧放开后形成的多元化市场竞争格局下电力缴

费服务的发展要求和发展趋势。以缴费服务渠道为出发

点，从电网企业当前缴费渠道构成和各渠道运营的优劣势

对比开展缴费服务现状分析，结合天津市电力公司历史缴

费数据，采用层次分析法分别从缴费渠道市场占有率、渠

道贡献率、单笔缴费金额、月均笔数增长率、月均金额增

长率和月均渠道客户增长率对各渠道进行效能分析，根据

数据分析结论针对性提出电网企业在未来的缴费服务优

化方向和策略，为公司提供决策依据。 
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0  引言 

电费收缴是电网企业正常运作、

持续发展的资金来源，加强电费回收

工作管理，提高客户缴费意愿，可以

及时回笼电费资金，减轻电力部门的

经营风险。电力缴费服务作为电力营

销服务的重要组成部分，是与客户交

互最为频繁的业务类别，在未来售电

侧放开的市场竞争环境下，保持良好

的缴费服务水平和服务质量是提升企

业核心竞争力，维持客户资源稳定的

有效措施。 

缴费服务渠道是客户缴费服务的

直接感知窗口，是企业面向市场的最

前端，有效的服务渠道不仅能够增强

营销能力，提高对市场的快速反应水

平，而且有助于提高客户的满意度和

忠诚度，所以研究缴费服务的优化提

升需要从缴费渠道服务的角度出发，

掌握缴费服务发展要求，顺应缴费服

务发展趋势，明确缴费渠道发展重心，

通过衡量渠道能力、考察渠道效率和

分析渠道潜力，寻求缴费服务渠道的

发展策略和发展方向，为电网公司在

未来建设高效服务机制、树立品牌形

象和扩大市场占有率提供有力的指导

依据。 

国网天津市电力公司近年来为满

足客户多元化的缴费需求，积极建设

发展“电力、银行、社会”三位一体

的多元化服务体系，提供了各类售电、

收费网点共 4 000多个，企业在建设和

运营方面投入了大量资源和资金，但

实际应用中各渠道运营效果层次不

齐，必然会造成企业资源的浪费，不

利于优质化服务的发展。本文将以天

津市电力公司当前缴费渠道实践应 

用效果出发，谋求公司在未来形势下

先进的缴费服务发展方向和发展策

略。 

1  市场竞争形势下缴费服务发

展要求及发展趋势 

随着社会主义市场经济的发展和

电力体制改革的发展，电网企业的内

部环境、外部环境也在不断发生变化，

客户消费习惯和需求也在不断改变，

传统的营销服务模式已不能完全适应

用户的新需求，缴费服务面临着新的

发展要求和发展趋势。 

1.1 发展要求 
1.1.1 重视客户感知 

激烈的市场竞争要求企业从规模

扩张型向规模效益型转变。随着售电

侧市场放开后市场环境的逐渐成熟，

竞争的内涵发生重大变化，服务和业 
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务创新成为市场竞争的主旋律，在新的竞争环境

中，如何以客户为导向建立科学合理的缴费服务

管理规范，降低运营成本、提高运营效率和迅速

响应市场需求变化，为客户提供快捷方便的缴费

服务，在市场竞争中保持主动地位，是企业亟需

解决的重大课题。 

1.1.2 迎合客户需求 
迎合客户需求是服务创新的基础，企业服务

创新的出发点和目标来源于对客户需求的分析

和满足，在此基础上才能更好地提升服务水平，

不断进步。 

迎合客户需求是电网企业转型的关键，服务

营销是寻找、吸引、影响、引导和巩固客户的过

程，电网企业在传统的电力营销服务过程中处于

主导地位，向客户提供规范的整体服务，客户细

分不足，对单体客户需求未引起足够重视，但在

未来面临的竞争压力下，忽视客户需求极有可能

就会损失客户资源。 

1.1.3 关注成本效益 
电网企业在适应电力体制改革的过程中必

须建立有效的绩效跟踪和优化制度，在付出服务

成本的同时，要实现应有的预期效果，切实带来

经济效益和社会效益，科学地推进企业发展。经

营管理部门和服务团队要密切关注缴费服务的

成本和效益情况，采取有利的服务策略，实现经

营效益最大化。 

1.2 发展趋势 
1.2.1 发展电子渠道 

随着电子商务的发展和移动通信平台的普

及，个性化信息服务将越来越快捷、丰富和高效，

采用移动互联网开展精准营销，通过主动实时地

推送服务和反馈及时的互动模式，将极大地提高

缴费服务效率，增强客户粘性，有益于稳定和发

展客户资源。 

1.2.2 丰富渠道营销 
市场竞争形势下售电主体需要使用多样化

的市场营销手段开拓市场空间，渠道作为决定企

业在商战中胜出的战略性资源，是开展电力营销

活动的最快捷通道。通过缴费渠道获取及时、准

确的市场信息，向不同客户群体开展精准营销活

动，能够有效的降低企业营销成本，提升企业影

响力和客户转化率。 

2  缴费服务现状 

2.1 缴费渠道构成 
电力缴费服务渠道作为一种特殊的营销渠

道，向客户销售的是电力服务而不是实体商品。

由于客户类型的多种多样，电网企业缴费渠道建

设采用多元化的方式满足不同客户的需求，以天

津市电力公司为例，截止目前缴费渠道包括电力

营业厅、电力自助缴费机、银行代扣、银行代收、

支付宝和手机 APP 支付等。根据渠道结构的不

同，可以将渠道方式分为四类：自有渠道、金融

机构渠道、非金融机构渠道和新兴渠道，其体系

架构如图 1所示。 

1）自有渠道。供电公司利用自身的人力资

源、组织资源和技术系统资源等条件，采取营业

厅坐收、自助终端缴费和 95598网上营业厅等方

式，形成自成体系的缴费渠道，以完成电费的回收。 

2）金融机构渠道。银行与供电公司合作，

利用银行的人力、营业网点和代办点等资源，开

展银行网点代收、代扣、终端缴费和网上银行缴

费等业务，从而完成电费的回收。 

3）非金融机构渠道。供电公司借助公共事

业单位、个人或第三方等社会力量回收电费。是

一种采取与社会化组织或个人签订代收电费协议，

按电费回收金额或笔数支付手续费的缴费渠道。 

4）新兴渠道。供电公司自有或第三方提供

的以互联网技术和通信技术为基础发展起来的

自助式新型服务渠道，供电公司借助此类渠道向

客户在线自助缴费服务。 

2.2 渠道对比分析 
缴费渠道作为电网企业回收电费、提供服务

和开展营销的路径，渠道成本、渠道覆盖面和渠

道可控性是电网企业建设缴费服务渠道时最为

关心的几项要素[2]。对比分析如表 1所示。 

1）渠道成本。渠道成本的高低直接影响企

业利润水平。 

2）渠道覆盖面。渠道覆盖面越广，客户越

容易获取所需服务，有利于提升服务水平，提高

企业竞争力。 

3）渠道可控性。渠道可控性高，才能掌握

市场信息和运营情况，及时作出反应，确保渠道

持续稳定发展。 
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图 1  电力缴费渠道体系架构 

表 1  渠道对比分析 

对比项 

渠道 

类型 

渠道成本 渠道覆盖面 渠道可控性

自有渠道  高，设备设

施、人力费

用、管理成本

投入较大  

窄，除网

上 营 业 厅

外，其他渠

道数量有限  

高，自有

渠道  

金融机构

渠道  
低，柜台代

收业务量较

少，主要集中

在代扣、自助

终端等渠道，

主要为手续

费支出  

宽，银行

网点分布较

广，网上银

行覆盖面广  

中，有签

订 合 作 协

议，存在常

态化交易对

账，信息交

流畅通  

非金融机

构渠道  
中，主要是

设备使用折

算成本及手

续费支出  

宽，代理

点分布广  
低，渠道

运 营 不 稳

定、服务标

准不一致、

渠道忠诚度

难以保证  
新兴渠道  低，企业自

有新兴渠道

主要是维护

成本，第三方

提供的主要

是手续费支

出，相对较低  

宽，现代

网络覆盖较

广，可上网

的地方均可

使用该渠道  

高，可实

时掌握渠道

情况  

综合上述对比情况，新兴电子渠道从成本、

覆盖面及可控性方面均占有较大优势，具有很大

发展潜力。其次为金融机构渠道，因不可避免存

在电费代收业务与银行网点现有业务占用资源

的冲突，目前支持柜台代收的银行网点较少，但

代扣业务降低了电费回收风险，银行自助终端和

网上银行也较为便利，渠道综合服务能力良好。

非金融机构代理渠道主要存在管理界限不明晰、

质量管理体系缺失和信息交流机制不健全的情

况，有待加强管理、降低成本、提高服务质量和

水平。电力自有渠道占用大量人力成本，不利于

减员增效，运营成本较高。 

3  渠道效能分析 

电力缴费渠道效能分析是对电网企业当前

向客户提供的所有缴费渠道进行综合分析评价，

本文采用层次分析法，构建缴费渠道效能分析的

指标体系，分析得出各渠道在该指标体系下的综

合得分，旨在全面掌握各渠道运营情况，为电网

企业的缴费服务提升提供决策依据。 

层次分析法是美国著名数学家萨蒂在 20 世

纪 70 年代提出的一种新的定性分析与定量分析

相结合的系统分析方法，将人的主观判断用数量

形式表达，从而便于在数学上进行处理和分析，

把复杂问题分解成各个组成因素，又将这些组成

因素按支配关系分组成递阶层次结构，通过两两

比较的方式确定各个因素的相对重要性，然后综

合决策者的判断，确定决策方案相对重要性的总

排序。其基本步骤包括：建立层次结构模型、确

定并规范指标值、指标权重计算及一致性检验和

层次总排序[3]。 

3.1 建立层次结构模型 
根据电力缴费渠道特点及层次分析法指标

体系构建原则，在综合考虑渠道当前运营状况和

未来发展潜力的基础上，设计了渠道市场占有

率、渠道贡献率、单笔缴费金额、月均笔数增长
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率、月均金额增长率和月均渠道客户增长率构成

缴费渠道效能综合评价指标体系，并结合缴费渠

道构成情况，建立层次结构模型如图 2所示。 

上述模型中的指标定义如下： 

1）渠道市场占有率=本渠道缴费总笔数/全

部渠道缴费总笔数。 

2）渠道贡献率=本渠道缴费总金额/全部渠

道缴费总金额。 

3）单笔缴费金额=本渠道缴费总金额/本渠

道缴费总笔数。 

4）月均笔数增长率=(本期缴费笔数/前 n月

缴费笔数)^{1/(n–1)1。 

5）月均金额增长率=(本期缴费金额/前 n月
缴费金额)^{1/(n–1)}–1。 

6）月均渠道客户增长率=(本期缴费客户数/

前 n月缴费客户数)^{1/(n–1)}–1。 

3.2 确定并规范指标值 
为保证评价指标值的准确性和可靠性，选取

了 2014年 8月至 2015年 7月期间某电力公司缴

费数据作为数据来源，并根据指标定义通过数据

统计计算得出各缴费渠道指标结果如表 2所示。 

 

 

图 2  层次结构模型 

表 2  渠道指标值对比 

渠道 
渠道市场 

占有率（%） 

渠道贡献率

（%） 

单笔缴费金额

/元 

月均笔数 

增长率（%）

月均金额 

增长率（%） 

月均渠道客户

增长率（%）

电力营业厅  03.5168 7 079.646 3 093.120 6 001.575 8 –000.550 2 001.592 8 

自助缴费终端  00.1796 3 000.126 8 002.902 8 113.965 8 121.620 8 111.583 9 

95598 网上营
业厅  00.0006 4 000.000 3 001.915 4 042.752 5 082.374 1 040.377 2 

银行代收  01.2462 4 001.387 6 004.578 2 006.782 8 003.724 7 006.615 7 

银行代扣  00.1216 9 013.256 6 447.933 6 –001.616 3 –000.543 4 –001.950 5 

银行自助缴费

终端  00.1026 3 000.139 7 0.055953 007.467 6 007.389 6 007.338 0 

网上银行  00.0046 3 000.005 8 0.051609 006.561 1 000.179 3 005.890 1 

POS 机  02.3391 6 003.382 8 0.059464 –002.107 4 –000.780 9 –002.211 0 

代办网点  02.0757 1 001.877 0 0.037181 000.199 8 001.267 2 000.161 9 

电话售电  00.0001 3 000.000 2 0.059856 –100.000 0 –100.000 0 –100.000 0 

支付宝  00.4035 6 000.171 3 0.017454 038.035 6 040.546 6 037.315 8 

微信  00.0067 3 000.004 2 0.025465 024.362 1 030.059 6 024.155 4 

手机 APP 00.0023 8 000.001 5 0.026642 050.308 4 118.703 6 050.308 4 

注：为便于计算，单笔缴费金额按每笔缴费 xx 万元折算，另外各增长率中存在负值的情况因实际有下降趋势或存在反复波

动的情况。  

3.3 指标权重计算及一致性校验 
根据 1~9 比较标度法，将准则层子目标

B1~B6对总目标的重要性做两两比较，其中考虑

到未来市场竞争形势下缴费服务面临的竞争压



售电侧市场竞争形势下缴费服务优化策略研究 EC | 用电 

www.eage.com.cn 2015年·增刊· | 73 

力，构建对比矩阵时渠道市场占有率和月均渠道

客户增长率最为重要，其次为渠道贡献率、月均

缴费金额增长率、月均缴费笔数增长率和单笔缴

费金额，得到如下判断矩阵 

A =

1 2 7 5 3 1

1 1
1 5 3 2

2 2
1 1 1 1 1

1
7 5 3 5 7
1 1 1 1

3 1
5 3 2 5
1 1 1

5 2 1
3 2 3
1 2 7 5 3 1

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

 

运用最大特征根法计算得矩阵 A 最大特征
根 λ (max)=6.11，权重向量 

W(0)=(0.304,0.175,0.033,0.066,0.116,0.304)T,

一致性指标 CI=( λ (max)–n)/(n–1)=0.021 8，CR= 

CI/RI=0.017 6<0.1,判断矩阵具有一致性。 

根据各缴费渠道对应的各指标值情况，采用

1~9比较标度法，分别构建各指标 B1~B6下不同

渠道 C1~C6的对比矩阵 B1~B6 

B1=

1 5 9 2 6 6 9 1 1 9 3 9 9

1 1 1 1 1
1 9 1 1 7 8 7 7

5 3 5 5 2
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

1 1
9 9 9 9 9 5 9 9 9 6 4
1 1 1

3 9 1 3 3 8 9 2 8 8
2 2 2
1 1 1 1 1

1 9 1 1 6 9 6 7
6 3 5 5 2
1 1 1 1 1

1 9 1 1 6 9 6 6
6 3 5 5 4
1 1 1 1 1 1 1 1

5 1 6 1 1
9 7 8 6 6 9 9 9
1 5 9 2 5 5 9 1 1 9 3 8 8

1 5 9 2 5 5 9 1 1 9 3 8 8

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1

9 8 9 9 9 6 9 9 9 6 6
1 1 1 1

2 9 2 4 9 9 1 7 7
3 2 3 3
1 1

6
9 7

1 1 1 1 1 1
1 6 1 1

8 6 6 8 8 7
1 1 1 1 1 1 1 1

4 1 6 1 1
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B4=
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计算各矩阵最大特征根及权重向量 W(1)~ 
W(6)，W(К)=[ω(C1), ω(C2), , ω(C13)],且均通过
了一致性检验，计算结果如表 3所示。 

表 3  计算结果 

К B1 B2 B3 B4 B5 B6 

ω(C1) 0.18 0.293 0.229 0.024 0.014 0.029

ω(C2) 0.064 0.043 0.033 0.236 0.183 0.231

ω(C3) 0.01 0.012 0.025 0.146 0.17 0.136

ω(C4) 0.115 0.102 0.044 0.047 0.047 0.048

ω(C5) 0.062 0.164 0.356 0.013 0.014 0.013

ω(C6) 0.059 0.042 0.049 0.05 0.062 0.049

ω(C7) 0.021 0.027 0.047 0.047 0.019 0.046

ω(C8) 0.171 0.111 0.049 0.013 0.014 0.013

ω(C9) 0.171 0.093 0.038 0.016 0.032 0.016

ω(C10) 0.01 0.011 0.052 0.013 0.014 0.013

ω(C11) 0.092 0.055 0.023 0.132 0.13 0.138

ω(C12) 0.023 0.024 0.027 0.109 0.121 0.12 

ω(C13) 0.021 0.022 0.027 0.156 0.181 0.149

λ(κ) 14.83 14.81 13.45 14.5 14.85 14.72

CI(κ) 0.153 0.151 0.037 0.125 0.154 0.143

CR(κ) 0.098 0.097 0.024 0.08 0.099 0.092
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3.4 层次总排序 
根据上述计算结果计算方案层对目标层的

权向量为 

W=(W(1),W(2),W(3),W(4),W(5),W(6))W(0)=(0.125 6, 

0.135 3,0.076 8,0.077 4,0.065 8,0.052 5,0.032, 

0.079 7,0.079 4,0.013 1,0.104 5,0.069 7,0.088)T,

即各缴费渠道的权重排序为营业厅自助缴费终

端>电力营业厅>支付宝>手机 APP>POS 机>代

办网点>银行代收>95598 网上营业厅>微信>银

行代扣>银行自助缴费终端>网上银行>电话售

电，即营业厅自助缴费终端、电力营业厅和支付

宝在所有缴费渠道中运营情况较好，银行自助缴

费终端、网上银行和电话售电运营情况较差。 

4  缴费服务优化提升方向及建议 

根据以上天津市电力公司缴费渠道情况分

析结果，结合未来市场竞争形势下的缴费服务发

展要求及发展趋势，提出以下缴费服务优化提升

方向及建议： 

1）电力营业厅目前无论从缴费笔数或缴费

金额来看仍然是服务压力最大的缴费渠道，缴费

笔数、金额及渠道客户数量没有明显下降趋势，

仍处于缓慢增长之中，鉴于营业厅是所有缴费渠

道中服务成本支出最大、服务质量风险最高的渠

道，企业需要加大营业厅服务压力分流的工作力

度，采取合理的营销手段加快引导客户向自助和

电子渠道转移。 

2）按照当前缴费渠道综合对比情况，未来

电子渠道是企业应该关注发展的重点，企业需要

通过电子渠道实现客户自助缴费体验，减少缴费

服务成本支出。根据渠道效能分析结果来看，支

付宝、手机 APP 也是目前运营情况良好，微信

运营情况一般，参考具体缴费笔数和缴费金额情

况，支付宝自渠道建设以来，月均保持 20%左右

的缴费笔数增长率和渠道客户增长率，未来逐渐

将成为客户选择缴费的主流渠道，应引起足够重

视。而手机 APP 虽然整体评估效果良好，但与

微信类似，实际缴费笔数和渠道客户数仍然相对

较少且发展缓慢，企业需要加大宣传力度，引导

客户使用以便提高渠道利用率。 

3）随着电子渠道在客户缴费服务中地位的

不断提升，为企业与客户实现实时交流提供了便

利条件，企业应丰富电子渠道服务内容，不仅满

足基础缴费服务，还应向客户提供增值服务，将

电子渠道发展成为营销服务推广的常规载体。 

4）根据渠道效能分析情况，电力自助缴费

终端运营情况最好，得益于渠道客户量的高增长

率，结合指标情况和实际情况来看主要有两方面

的原因，一是客户缴费行为的变化，越来越多客

户选择通过自助缴费终端实现缴费，不仅避免柜

台排队等候的时间，而且客户能够自主操作查看

个人缴费及用能情况；二是自助缴费终端客户提

供 24 h 缴费服务，便于客户随时随地缴费。因

此根据当前形势企业需要对自助缴费终端的布

局进行合理规划，满足客户使用的地域要求和数

量要求，实现营业厅服务分流，降低运营成本。 

5）根据渠道效能分析情况，电话售电和网

上银行售电情况较差，缴费笔数不高，无明显增

长趋势，且电话售电出现长时间无业务情况，因

此企业客户考虑对此类利用情况和发展潜力有

限的渠道予以取缔或减少服务投入，将服务资源

投入运营情况更好的渠道。 

5  结束语 

本文中采用的层次分析法分析结果受主观

判断影响较大，分析的精确程度有限，电网企业

应开展常态化的渠道分析工作，掌握服务运营情

况并作出针对性改进工作，在此过程中也可以不断

完善评价模型，更好地为企业决策提供有力支撑。 
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