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Abstract
Smart grid has achieved a series of goals such as security, reliability and economy of power grid operation, in line with the 
requirements of environmental protection development of China’s power industry. Under the background of smart grid construction, 
by actively exploring the management mode of power system marketing service, the coordinated operation of smart grid and power 
marketing system can be promoted, and a more perfect service system can be built. Power enterprises can provide personalized 
services to meet customer needs, so as to promote the sustainable development of power enterprises. Based on this, we carry out the 
research work of this paper, briefly summarize the influence of smart grid on power system marketing market, analyze the concept 
of power system marketing service, and put forward several effective quality management measures for the reference of relevant 
personnel.
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智能电网建设背景下电力系统营销服务质量管理措施思考
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摘　要

智能电网实现了电网运行的安全性、可靠性、经济性等一系列目标，符合我国电力行业的环保性发展要求。在智能电网建
设背景下，通过积极探索电力系统营销服务管理模式，可以促使智能电网与电力营销系统的协调运转，打造更为完善的服
务体系。电力企业可以提供个性化服务，满足客户需求，从而促进电力企业的可持续发展。基于此，开展本文的研究工
作，简单概述智能电网对电力系统营销市场的影响，分析电力系统营销服务理念，并提出几点有效的质量管理措施，以供
相关人员参考。
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1 引言

智能电网具有数字化、互动性和智能化的特点，可以

为电力营销服务工作提供全方位的支持，但同时也面临着一

定的挑战。因此在新时期电力企业面对智能电网建设需求以

及对电力系统营销市场的影响情况，明确电力营销服务系统

的建设方向，进一步完善建设。在该系统的支持下，不仅能

够提供技术支撑，开展客户画像分析，提供个性化服务。也

能基于数据开展精准化管控，优化流程管控，加强风险管理，

实现电力企业的进一步发展。

2 智能电网对电力系统营销市场的影响

电力营销服务系统包含了电费应收、电费实收、计量

业务等一系列的子系统。电力企业可以通过系统实现对电力

的有效管理，为用户提供优质的服务。近些年随着人们对电

能的需求不断增大，智能电网的崛起对电力市场产生了一定

的影响。传统电力市场中，电力企业的服务比较单一，缺乏

对用户营销服务的相关理念。一些科技公司利用大数据与人

工智能技术，为客户提供精准用电分析与节能方案，与传统

电力企业在增值服务市场展开竞争。这促使传统电力企业加

快数字化转型，提升服务质量与创新能力，以应对竞争。电

力市场营销服务系统的建设解决了传统人工管理电能的弊

端，满足人们对于快速查询与缴纳电费的需求，充分发挥了

智能电网的各项价值。这一特点也对电力企业提出了更高的

要求，电力企业需要关注智能电网的建设情况，创新电力系

统营销理念，完善各方面建设，从而为后续的发展运行提供

保障。
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3 智能电网建设背景下电力系统营销服务理念

3.1 整体性营销服务理念
建立企业树立整体性的营销服务理念，核心目标是为

客户用户解决实际问题，通过良好沟通获取用户需求，制定

切实可行的电力营销服务系统。该模式的应用可以提高电力

企业的经济效益和社会效益，使客户得到更为满意的电力服

务。智能电网打破了传统电力业务的边界，促使电力企业树

立协同高效的服务理念。在企业内部，营销部门与生产、运

维、技术等部门紧密协作。营销部门收集的客户需求与反馈

能及时传递给生产部门，以便优化电力产品设计与生产；运

维部门根据客户用电数据及设备运行状况，提前制定维护计

划，保障电力供应稳定，同时将设备维护信息反馈给营销部

门。在营销工作中，要具备整体性营销服务理念。关注企业

对用户服务的全过程、电力企业的总体规划，以此为方向进

一步规划设计，从而制定出更为满意的电力营销服务体系 [1]。

3.2 智能化营销服务理念
智能电网建设背景下，电力企业开展营销服务工作还

需要具备智能化的营销服务理念。根据客户对于智能化的需

求，分析智能电网的特点优势，整合客户的各项需求，开展

优化设计工作。电力企业可以合理应用用电客户的各类数据

情况，制定针对性的方案，帮助客户解决各种用电问题。与

此同时制定出客户管理营销系统，制定专属的订立套餐，全

方位地满足客户的需求，可以提升客户的忠诚度与满意度。

在智能化理念的支持下，制定动态化策略，根据需求实时调

整，提高服务质量。

4 智能电网建设背景下电力系统营销服务质
量管理措施

4.1 技术赋能，搭建平台
先进技术的支持下，可以实现有效赋能电力企业，借

助各类技术支持搭建相关平台，为各项服务提供支撑。首先，

人工智能与大数据分析技术的应用，搭建电力营销服务系

统。如图 1 所示。在营销决策支持方面，借助智能电表和高

级量测体系，采集实时的应用数据信息，整合客户的用电数

据 [2]。结合气象、经济数据，构建客户画像，开展深度分析，

预测其用电行为。基于预测结果，提前为客户推送用电提醒。

基于机器学习算法预测区域用电需求，可以为动态电价策略

的制定提供支撑。

其次，应用 AI 客服与智能工单系统。引入智能语音机

器人可以实现故障报修、电费查询等高频业务。实现 24 小

时响应，提高服务效率。应用 RPA 自动派发工单故障处理

时长大幅度的缩减。打造线上虚拟营业厅借助 VR 和 AR 技

术，可以为客户提供沉浸式的业务办理体验。用户在移动终

端进入虚拟营业厅，办理各项业务，通过虚拟操作，客户可

以了解电表位置、线路走向等基础信息直观地感受到业务的

办理效果。同时虚拟营业厅还设置了智能引导功能，根据客

户的需求提供全方位的服务。第三，应用区块链技术。在该

技术的支持下，可以进入新能源发电、交易缴纳的全流程，

实现绿电交易的溯源。签约过程上链，避免引起电费纠纷。

图 1 电力营销服务系统构成

4.2 打造全生命周期服务链条
打造全生命周期服务链条，在电力营销各环节提供良

好的服务，可以满足客户的心理需求。同时也能加强对电力

营销服务的整体监管，逐步提升服务质量。首先实现流程的

进一步优化。推行领证办店对接政府政务平台自动获取营业

执照等材料，并应用数字孪生技术模拟接电方案，减少现场

勘察的次数。智能化平台支持下使传统的业务流程更加快

速。而且借助信息化系统可以实现对业内营销服务全流程的

实时监控工作。从客户咨询到业务办理和售后服务跟进的各

个环节，通过详细地记录，便于开展后续评估工作 [3]。若发

现问题，系统自动发出预警，提醒相关人员及时处理，可以

使服务流程更加高效流畅。其次，服务质量动态评估与改进

建设。建设该机制用于定期评估营销服务质量，包括客户的

满意度、投诉率等一些指标，同时还包括智能技术的应用效

果。结合评估情况，及时调整服务策略和流程，改进服务质

量，实现全过程的有效管控。

4.3 提供个性化服务
电力营销工作中要以客户为中心，通过深度挖掘客户

的需求，提供个性化的服务，可以实现营销服务质量的有效

提升。首先，基于大数据，构建客户画像收集整理多源数据，

可以为决策的制定提供重要依据。在分析的过程中，需要了

解不同客户群体的用电特征和需求差异。根据客户画像制定

不同的营销服务方案。例如金融客户对电力稳定性要求极

高，可以提供双电源供电方案，确保电力供应不间断。其次

建设多触点服务矩阵。要重视渠道的融合，在移动端可以集

成网上国网 app、微信小程序等不同渠道，支持电费预付、

能效诊断等各项功能 [4]。线下网点，改造智慧营业厅，打造

沉浸式用电体验中心。第三，实现能效服务产品的创新。根
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据客户不同优化产品设计，满足不同客户的需求。例如，可

以推出家庭智慧用电套餐，绑定智能家居设备，自动选择最

低电价时段启动电器，节约电费，也能深受大众的喜爱 [5]。

建立企业碳账户服务，根据碳排放目标生成减排方案，为企

业提供一定的参考和帮助。第四，打造社群化客户关系管理

模式。建立用电客户社群，通过积分奖励等各种活动吸引客

户参与到活动中。利用数字人主播直播讲解电价政策，覆盖

中老年用户群体。多方面打造吸引不同的客户，为他们提供

全方位的个性化服务。

4.4 打造专业队伍
智能电网的进一步发展，实现了电力市场的有效创新，

同时也对人才提出了要求，尤其在电力系统营销服务方面，

关注人才优势，全面提升人员素养，打造专业化的队伍，从

而提高电力系统营销服务的整体质量。首先健全培训体系。

电力企业完善培训体系，定期组织他们开展学习活动，营销

服务人员不仅需要掌握电力专业知识，同时还需要了解客户

心理学、数据分析等多领域的知识。营销人员加强学习，合

理使用数据分析工具，挖掘客户的数据价值，从而提供针对

性的营销服务，满足客户的需求 [6]。其次，定期组织交流会。

实施营销服务人员的内部轮岗和经验分享，拓宽服务人员的

业务视野，提高他们的综合能力。

4.5 完善风险管理机制
搭建风险管理机制抵御网络环境中的风险隐患，提升

电力营销服务质量。首先，搭建数据安全防护体系，通过引

入加密技术确保数据传输的安全性，利用隐私计算技术实现

用户数据可用不可见 [7]。在系统中加入了内网防火墙与外网

防火墙，设置了专属接入防火墙，构建立体防护体系。其次，

完善相关制度规范智能电网营销服务，明确数据采集边界与

用户授权规则。建立 AI 客服话术审核机制，避免算法歧视。

第三，建立应急机制模拟各种突发情况，例如极端天气下服

务中断，可以开展压力测试，根据结果完善应急预案的设计。

建立客户投诉 AI 预警模型，识别其中潜在的服务风险。从

多方面入手，可以打造更加科学合理的风险管理机制，解决

电力营销服务过程中的各类隐患问题，提高服务质量。

5 结语

综上所述，智能电网背景下，电力企业需要积极探究

电力营销市场发生的变化，通过应用整体性营销服务理念和

智能化营销服务理念，实现传统模式的创新，构建电力营销

服务系统。在先进技术的支持下，搭建完善平台，以数据为

驱动，以客户为中心，以安全为底线，实现服务流程的重塑。

可以构建感知—分析—决策—执行的闭环。以客户为中心，

打造个性化的服务模式，关注客户情况，开展全流程监管，

优化服务质量。助力电力营销服务的全新发展，满足电力企

业的需求。
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