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在社会经济不断发展的时代背景下，人们的消

费水平受其推动作用的影响也表现出不断提高的发

展趋势。对于新时代的发展目标而言，最主要的发

展动力之一就是电力资源 [1]。在此基础上，提升电

力营销服务质量成为不容忽视的环节之一 [2]。结合

当今国际知识经济发展时代的属性特征，对营业服

务产品质量的价值进行分析发现，其不仅对于电力

行业的经济发展具有重要的促进作用 [3]，同时也是

关系到人们生活质量的关键。因此，电力营销服务

成为电力企业市场竞争过程中，最为重要的考核内

容之一 [4]。面对不断加剧的市场竞争环境，不断提

供更好的营销服务也是保障企业能够在众多市场竞

争者中脱颖而出的重要基础 [5]。无论是从确保企业

在电力市场竞争中顺利胜出的角度出发，还是从助

力企业充分发挥其社会经济效益的角度出发 [6]，又

或是从最大限度拓展企业发展空间的角度出发，高

度重视供电公司营业厅的各项电力市场营销以及服

务管理工作都是极为必要的。

本文提出考虑客户体验的电力营销优质服务提

升策略，并通过对比测试的方式，分析验证设计提

升策略的实际应用效果。

电力营销优质服务提升策略

1. 电力营销客户需求分析

为了能够保障电力营销优质服务提升策略可以

最大限度满足提高用户的消费体验，本文分别从营

销运营模式、营销服务方式以及营销安全供电模式

三个角度 [8]，对客户需求进行分析。其中，营销运

营模式角度的需求可以表示为

  (1)

式中， Y o为营销运营模式视域下客户的需求；

yo1～yo5分别为电动汽车运营情况、其他新能源运营

情况、传统电能运营情况、互联网运营情况以及集

约化运营能力。

  (2)

式中， Y m为营销服务方式视域下客户的需求；

ym1～ym5分别为表示双向交互服务质量、节能减排服

务质量、阶段电价服务质量、新型渠道购电模式创

建情况以及客户用电习惯分析能力。

  (3)

式中，Ys为营销安全供电模式视域下客户的需求；

ys1～ys5分别为电能质量监控效果、供电线损率、检

修停电率、关口设备配置以及防窃电监控效果。
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按照上述方式，分别从营销运营模式、营销服

务方式以及营销安全供电模式三个方面实现对电力

营销客户需求的全面分析，为后续的电力营销优质

服务提升策略制定提供执行基础。

2. 电力营销优质服务提升策略制定

电力营销优质服务提升策略如图1所示。

图1　电力营销优质服务提升策略

图1的电力营销优质服务提升策略制定，分别

以“简化”为原则，对办电业务流程进行优化；以

“问题”为导向，对技术发展进行专项优化；以

“智慧”为追求，对智能化技术的应用进行优化；

以“数据”为基础，对服务能力进行精准优化。在

具体的执行过程中，可以采用“一证受理”机制对

低压用户的业务办理方式进行改进，通过引导用户

补充完善姓名、地址和电话等身份信息，使其在办

理相关业务时通过线上的方式就可以进行，最大限

度降低办电申请的难度。其次，对于较为基础的电

力业务类型，包括充值缴费、报装、查询电量电

费、缴费记录以及实时电量查询等业务的办理，可

以通过构建专门的电力服务平台实现。同时结合用

户信息确定其所在区域，针对性对其发布停电公

告、月度账单信息。除此之外，还可以在平台中发

布相关安全电力常识，最大限度提高客户的安全用

电意识。对于部分远程充值业务而言，下发机制缺

陷以及身份认证失败是较为常见的问题类型之一。

对此，开展专项技术攻关讨论会，采用主站下发策

略优化和加密机配置优化的方式对相关业务过程进

行优化。同时结合业务量情况，利用HPLC 模块替

换传统的载波模块。最后，电力企业在实际的营销

过程中，要充分利用大数据的优势，结合数据在能

源互联网营销服务中反馈出的痛点，对相关工作的

部署过程进行适应性调整优化。

对电力营销优质服务提升策略的制定，最大

限度满足用户的客观需求，使其得到更好的服务

体验。

应用测试

1. 测试数据准备

在测试本文设计的考虑客户体验的电力营销优

质服务提升策略实际应用效果的过程中，设置了对

比测试环境，其中，对照组采用的测试方法分别

为以SWOT分析为基础的电力营销优质服务提升策

略，以及提质增效为核心导向下的电力营销优质服

务提升策略。在此基础上，以某电力营业部门为基

础，在开展测试前，对1个月内的用户服务满意度

进行统计。其中，对应的调查内容为电力营销客户

需求，采用三种方法对测试电力营业部门的营销服

务进行改进后，再次对1个月内的用户服务满意度

进行调查，测试电力营销优质服务提升策略实施前

后的用户体验反馈。

2. 测试结果与分析

在开展调查过程中，按照10分制的标准对相关

内容进行评价。在整体调查结果中，去除了各项调

查内容的最高分值和最低分值，按照调查的总人数

求得各项调查内容的平均值，得到的数据结果见

表1。

表1　不同电力营销优质服务提升策略应用效果对比

调查内容

提升前

调查结

果

基于SWOT
分析提升策

略

基于提质

增效提升

策略

本文设

计提升

策略

电动汽车运营 7.96 8.34 6.35 8.36

其他新能源运营 6.44 7.55 7.11 8.44

传统电能运营 6.23 8.36 7.16 8.69

互联网运营 6.75 7.12 6.89 8.59

集约化运营能力 6.12 6.33 7.56 9.30

双向交互服务质量 6.34 6.59 7.22 9.15

节能减排服务质量 5.62 5.86 7.36 7.63

阶段电价服务质量 5.17 5.33 6.98 7.75

新型渠道购电模式

创建
6.29 6.98 6.47 8.52

客户用电习惯分析

能力
6.7 7.56 6.80 8.42

电能质量监控效果 7.03 7.42 7.12 8.69

供电线损率 7.56 8.30 7.96 7.49

检修停电率 7.24 8.16 7.44 7.82

关口设备配置 7.09 7.22 7.26 8.55

防窃电监控效果 5.36 5.49 6.45 9.02

总和 97.90 106.61 106.13 126.42

均值 6.53 7.11 7.08 8.43

在三种不同的电力营销优质服务提升策略下，

用户服务满意度表现出较为明显的不同。其中，基
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于SWOT分析的电力营销优质服务提升策略与基于

提质增效的电力营销优质服务提升策略综合测试结

果基本一致，对应调查结果的满意度均值均为7.10

左右。但是对具体的调查内容进行分析可以发现，

基于SWOT分析的电力营销优质服务提升策略存在

明显的偏置情况，部分调查内容的用户满足度达到

了8 .0以上，但是部分调查内容的用户满足度不足

6.0。在基于提质增效的电力营销优质服务提升策略

下，各项调查内容对应的用户满足度相对均衡，基

本稳定在6.5～7.5区间范围内。相比之下，在本文

设计的电力营销优质服务提升策略下，各项调查内

容的用户服务满意度明显优于对照组，不仅均值达

到了8.43，高于对照组1.30以上，各项调查内容对

应的用户满足度也均衡稳定在8.0以上。

为进一步验证本文设计的电力营销优质服务

提升策略下客户的满意度，将客户满意度指数

（CSAT）作为评价指标，其值越大，表明客户的

满意度越高。计算公式为

  (4)

式中，Ks为满意客户数；Zs为总样本数。

采用三种方法的CSAT对比结果如图2所示。

图2　三种方法的CSAT对比结果

根据图2可知，当总样本数达到700个时，基于

SWOT分析提升策略和基于提质增效提升策略的平

均CSAT分别为78.9%和74.7%，而本文设计提升策

略的的平均CSAT高达89.2%。由此可知，本文设

计提升策略的CSAT较大，能够有效提高客户的满

意度。

综合上述的测试结果可以得出结论，借助本文

设计的电力营销优质服务提升策略，可以有效提高

客户的满意度。

结束语

对于电力企业而言，供电服务水平的全民提升

不仅有利于促进供电经营企业健康发展，同时对于

保障其实现可持续发展也具有积极的促进作用。本

文提出考虑客户体验的电力营销优质服务提升策略

探究，切实提高客户对于电力营销服务的满意度。

借助本文设计的电力营销服务提升策略，希望能够

为供电企业的稳定可持续发展提供助力。EA
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