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“互联网+”是一种将互联网技术与各行相结合的

技术方式，当前“互联网+”电力客户服务模式的应用也

为电力系统的发展提供了更多的优势。传统电力客户

服务当中，过度依赖人工服务模式，消耗大量人力资

源，并且也容易由于市场分析不准确等问题进而影响

服务质量。而“互联网+”电力客户服务模式的应用，能

够借助优质的信息技术和网络技术，搜集更多更加可

靠的信息数据，进行精准分析，利用数据挖掘处理以及

人工智能等技术优势，让电力客户服务更加简单便捷，

在有效满足新时期电力用户需要的同时，节约资源条

件，是一种更为可靠的客户服务模式[1]。

一、“互联网+”电力客户服务模式的意义

“互联网+”电力客户服务模式有利于构建高效完

善的客户服务体系。借助信息化平台的应用，能够让传

统的线下客户服务工作转移到线上，通过自助操作模

式的应用以及智能客服的推广，可以让电力客户服务

工作的效率进一步提升。“互联网+”电力客户服务模

式能够提高电力营销质量水平。在“互联网+”模式下

电力客户服务工作中的各项功能随着信息技术的不

断发展而提升，进而提高了其服务的质量与水平[2]。

“互联网+”电力客户服务模式同样也更好的满足了电

力客户的需求。依托互联网信息技术的科学分析与智

能化服务，可以为用户提供更加精准有效的电力营销

服务，客户服务功能也得到丰富和扩展，也更好的满

足了客户的需求。

二、电力客户服务中常见问题

1、市场分析不到位

市场分析不到位是电力客户服务中比较常见的问

题。电力客户服务想要精准的为客户提供有效服务，需

要对当前电力市场进行有效的分析，而在实际应用中

受到技术条件的限制，市场分析中信息数据相对有限，

分析方法的科学性与可行性有待进一步提升，影响了

其分析质量。并且对于电力企业来说，在电力营销过程

中很多市场客户的隐性需求并没能够被深入挖掘出

来，也在一定程度上影响了其分析的准确性。近年来运

用信息技术进行数据挖掘和处理的应用正在不断推

广，而电力企业并没能够根据时代的发展需要做出变

动，不注重思想的更新与技术的引进，在进行电力市场

分析过程中没有合理地运用先进的信息技术，进而影

响了其分析效果[3]。市场分析不到位容易对电力企业的

经营发展方向产生误导，制定不合理的营销计划，会致

电力客户服务的各项业务受阻，也无法满足电力用户

的需求。

2、信息化水平较低

信息化水平比较低同样是电力客户服务中的常见

问题。信息化时代下，信息技术走进各行各业并且与之

产生良好的联系与沟通，而在电力客户服务过程中其

信息化水平仍然比较低。很多电力企业并不注重电力

客户服务系统的建立，在工作过程中缺乏对信息化基

础设备的投资，不注重信息管理系统的建立，在很大程

度上影响了客服系统在信息时代背景下的发展。由于

信息化水平比较低带来的电力客户服务相关问题也比

较多，单纯依靠人工客户服务进行电力营销业务以及

保修业务等服务的效率比较慢，很多用户的问题难以

得到有效的反馈等，都让电力企业客户服务受到了不

良影响[4]。另一方面，信息化水平较低也不利于电力企

业的信息化建设，客户服务系统中收集的资料信息难

以通过信息管理系统及时传递到其他相关部门，容易
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影响电力企业的后续决策。

3、客户服务水平有待提升

客户服务水平有待提升是电力客户服务中比较重

要的问题。电力客户服务主要为各类客户提供电力相

关的服务，而当前的电力客户服务工作中服务模式、运

营渠道等都存在一定问题，整体服务水平有待进一步

提升。现阶段电力客户服务的渠道拓宽中现存很多问

题，电力企业自行建立的线上渠道在稳定性与运行质

量上存在一定缺陷，而与其他互联网企业进行线上合

作在渠道独立运营方面局限性较大。电力客户服务的

功能发展与电力用户的需求之间存在矛盾，运行机制

保障方面缺乏科学合理的规划，这些都是客户服务水

平中比较重要的问题。客户服务水平的低下从各方面

都不利于电力企业的发展，同时也与电力营销发展产

生矛盾，使得服务管控出现问题[5]。

4、客服人员素质有所欠缺

客服人员素质水平的欠缺在电力客户服务问题中

比较常见。电力客户服务当中客服人员是参与活动的

重要组成部分，而客服人员在专业能力与综合素质上

的欠缺问题同样制约着客服服务的发展。近年来人们

对于电力系统客户服务的要求正在不断增加，与之相

对应的客服人员的素养和能力提升与客户需求之间

产生了矛盾，需要运用合理的方式进行处理[6]。除了客

服人员个人方面存在的欠缺问题外，伴随着电力系统

的发展，客户服务的内容扩展，数量不断增加，对客服

人员的需求量也在增加，传统的人工客服服务难以与

当前广泛的服务需求相适应，这同样是电力客服人员

面临的困境。客服人员素质上的欠缺一方面直接影响

客服质量水平，另一方面也不利于电力营销等活动的

发展。

三、“互联网+”背景下电力客户服务改进策略

1、构建客户画像，电力精准营销

“互联网+”背景下电力客户服务改进工作应当构

建客户画像，精准投放电力营销。电力客户服务的改进

工作可以从功能上和技术上进行扩展，但其本质应该

立足于客户这一群体，坚持以客户为中心的原则积极

进行工作改进。构建客户画像是“互联网+”背景下极为

优质的技术手段，能够结合电力企业收集的市场信息，

利用大数据等信息技术手段对客户类型进行划分，对

客户需求进行深入探讨，从而更好的满足其需求。通过

“互联网+”背景下的网络信息技术，能够让电力系统搜

集的数据信息种类更加丰富，数据推演更加准确，从而

精准分析客户画像，进而为电力营销工作提供良好的

依据，便于客户服务能够投其所好，为用户提供更好的

服务[7]。在具体构建客户画像时，既需要保证数据信息

的丰富，也需要注意优质信息技术的使用，此外还应该

结合当前电力企业的主要营销内容，通过客观可靠的

分析，提升客户服务的质量水平(图1)。

2、加强基础建设，提升信息化水平

加强基础建设，提升信息化水平也是“互联网+”背

景下电力客户服务的重点工作。针对当前客户服务工

作中信息化水平不足问题，电力企业在发展过程中应

该重视基础性设施的建设，通过增加资金投入的方式，

构建更加优质的信息化服务平台，搭建稳定的运营网

络系统，从而为客户服务的信息化提供基础性条件。信

息化水平的提高能够帮助电力客户服务提高工作效率，

而在进行信息基础建设时，电力企业应该对客户服务的

基本特点和主要工作内容进行客观分析，尤其注意硬件

设备与软件系统所占的比例以及投入使用的情况等，合

理进行规划，更好的发挥资金在信息技术上的投入，保

证信息技术能够为客户服务提供良好的条件[8]。在加强

客户服务的信息基础建设时，需要格外重视信息安全

的管理与控制，在提供信息化客户服务的同时，通过网

络安全风险防范等措施，有效的保证用户个人信息安

全性，更好的搭建优质的信息系统。

3、打通线上渠道，促进客户服务升级

打通线上渠道，促进客户服务升级是“互联网+”背

图1 电力用户需求分析流程
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景下的提升客户服务质量的重要措施。对于电力企业

的客户服务来说，信息系统的构建并不是一劳永逸的，

尤其在当前信息技术发展日新月异的情况下，只有将

线上渠道与客服系统深入结合，并且通过不断研究电

力用户的具体需求进行服务的升级，才能够让其客服

水平不断提升。打通电力客户服务线上渠道是需要进

行客观分析的，电力企业应该充分意识到独立研发以

及商业合作两种线上渠道管理上的优缺点，结合电力

客户服务本身覆盖面和专业性需求，选择更加合理的

方式来进行线上渠道的开放和运营。在线上渠道应用

过程中，应该利用好“互联网+”条件下电力用户的需求

分析，了解电力用户在用电过程中的具体需求，合理的

规划客户服务的具体内容以及服务条件，从而完成客

户服务的升级，提高客户服务水平（图2）[9]。

4、加强技术培训，提高客服人员水平

“互联网+”背景下客户服务质量提升需要加强技

术培训，不断提高客服人员水平。客服人员作为电力客

户服务的重要参与者，在“互联网+”背景下虽然逐渐从

台前转为幕后，但时代对于客服人员的专业要求也在

不断增加，为此应该注重对客服工作人员的专业训练

与培养，让其能力可以与电力系统的发展相适应。客

服人员应该注重信息技术与互联网意识的培养，对其

“互联网+”背景下各项与相关的技术能力进行培训，

通过考核评估等方式让客户服务人员能够掌握相应

技能，从而实现电力客户服务在互联网时代下的服务

模式转型，以便提供更加优质的客户服务。在提高客

服人员水平中，除了技术培训内容的应用外，也需要

善于利用“互联网+”条件下的优势，积极引入智能客

服等模式，为电力用户提供人工智能客户服务，节约人

力资源成本的同时，更加高效率的解决

各类问题。

结束语

“互联网+”背景下电力系统发展日

新月异，在这一条件下提供优质的电力

客户服务不仅能够满足客户的需求，对

于推动电力系统的发展进步也具有重

要意义。在“互联网+”背景下发展电力

客户服务工作需要合理的利用互联网

信息技术的优势，在客户服务工作当中

借助数据分析技术构建客户画像，实现

电力精准营销；加强信息基础设施建设，提升客户服务

的信息化水平；选择合理方式打通线上渠道，促进客户

服务升级；加强信息技术培训，提高客服人员水平等，

都是当前比较有效的措施，能够更好地发挥“互联网+”

背景下的信息技术优势，让电力客户服务工作更进一

步。

参考文献

[1]胡雯.新形势下提升电力客户服务管理及满意

度的有效策略[J].低碳世界,2021,11(03):154-155.

[2]徐加峰.基于“互联网+”的电力客户服务模式探

讨[J].机电信息,2021,19(09):63-64.

[3]薛晓茹,汤旭,陈云鹏,徐礼萍,徐建.电力客户现

场服务掌上营销系统的应用与研究[J].机电信息,2020,

20(35):31-32.
[4]苏杨,白雪,俞茜.智能化电力客户服务技术研究

及应用[J].无线互联科技,2020,17(22):96-97.

[5]刘佳,窦玉津.基于多媒体服务的电力客户服务

中心建设[J].集成电路应用,2020,37(11):38-39.

[6]李茜.信息化背景下浅析电力客服管理体系[J].

中外企业家,2020,09(17):78.

[7]陈沙沙,应君裕,李凡,温兵兵,廖玉坤.电力客户

服务自动评价体系研究[J].决策探索(中),2020,24(02):

66.
[8]程莺.“互联网+”格局下的电力客户服务新模式

探讨[J].大众用电,2018,32(12):14-15.

[9]李平,李红.互联网+电力客户服务模式的探索

[J].现代国企研究,2018,17(20):82.

图2“互联网+”背景下常见电力客户服务功能

科 学 论 坛

240


