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电力市场营销管理体制存在的问题及优化研究
张晓斌
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摘要：伴随碳达峰、碳中和目标落实与新型电力系统建设加快推进，电力市场化改革加速演进，市场营销面临的

发展形势、工作任务与服务要求发生较大变化，导致管理体系中出现了一些跟不上、不适宜改革发展新形势的问

题，特别是在组织体系建设、客户服务能力、管理闭环长效机制方面，有较大的提升优化空间。本论文对当前电

力市场营销管理体制机制中存在的问题进行剖新，并提出优化思路，以更好地指导市场营销工作稳步、健康、可

持续发展。
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Abstract: With carbon peak, carbon neutral target implementation and accelerate the new power system construction,

electric power market reform accelerated evolution, the development of the marketing situation, tasks and service

requirements big changes, resulting in the management system can not keep up with, not suitable for the reform and

development of the new situation, especially in the organization system construction, customer service ability,

management closed-loop mechanism, have larger improve optimization space. This paper summarizes the problems

existing in the current power marketing management system and mechanism, and puts forward the optimization ideas to

better guide the steady, healthy and sustainable development of the marketing work.
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引言

近年来，国家电网公司市场营销部门持续优化组织

结构、健全管控模式、改进工作机制，管理协同效率、

客户服务能力、经营创效水平有了长足进步与提升。但

是，伴随碳达峰、碳中和目标落实与新型电力系统建设

加快推进，电力市场化改革加速演进，市场营销面临的

发展形势、工作任务与服务要求发生较大变化，导致管

理体系中出现了一些跟不上、不适宜改革发展新形势的

问题，特别是在组织体系建设、客户服务能力、管理闭

环长效机制方面，有较大的提升优化空间。本论文对当

前电力市场营销管理体制机制中存在的问题进行剖新，

并提出优化思路，以更好地指导市场营销工作稳步、健

康、可持续发展。

1.市场营销管理体制机制存在的核心问题

1.1 组织体系方面

营销服务队伍是直面客户服务需求的“排头兵”、

捕捉市场前沿动态的“烽火台”，其组织体系的合理水

平与完善程度很大程度上决定了市场业务质量以及发

展理念能否顺利实现。加强营销管理组织体系建设是服

务“一体四翼”布局、打造卓越服务体系的“牛鼻子”。

长期以来，市场营销持续加强组织体系建设，为工作高

效开展落实提供了坚实的队伍保障。但是，随着电力市

场化建设的深入推进，用户逐渐深度参与系统调节运行，

当前市场营销组织结构、末端服务模式、激励约束机制

等方面仍存在一些制约因素，直接影响着客户服务水平、

市场把握能力、公司社会形象、市场开拓水平、企业经

营效益。

组织机构方面，一定程度上存在不适应繁多复杂的

工作任务、不适应日益激烈的市场竞争、不适应快速变

化的发展形势等问题，为营销优质服务、市场开拓提供

的组织力量有待加强。一是营销系统协同与服务能力不

够，上下联动有待加强。营销人员“一岗多责”问题突

出，工作压力繁重，适应客户综合服务诉求和市场竞争

的“一岗多能”综合前端未有效建立。二是营销业务长
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期以来后台专业化支撑体系不够完善，传统供电业务后

台营配存在交叉管理问题、新兴业务后台支撑专业性较

为薄弱，且前后台协同增效能力有待加强。

末端班组建设方面，存在新鲜血液补充不足、工作

考核压力大、要求标准高，基层人员挖潜增效、干事创

业的能动性一定程度上被束缚。一是前端服务人力资源

不足，队伍老化严重，承载能力大幅下滑，增量拓展水

平无法满足实际工作要求，且内部人力资源挖潜手段有

限。二是前端服务由多专业、多部门多头管理，缺乏统

筹协调，基层工作指标多、压力大、任务重，缺少自主

决策和管理权，在业务开展、经费保障、人员培养等方

面亟需建立体系化的综合协调机制。三是员工技能认定

与业务融合实际不匹配，前端客户经理需要掌握营销及

配电多种业务，需要通过多项考核才能上岗服务。

激励约束机制方面，相关政策机制还存在不足，对

市场营销工作人员的优质服务、开拓市场的激励考核作

用未得到充分发挥。一是现有传统供电服务重考核轻激

励的问题较为突出，新兴业务与绩效晋升挂钩的激励机

制还不健全导致激励效果不佳，不能充分激发员工的主

动服务、精益生产、提升效益的意识。二是前端服务人

员发展通道不清晰，考核激励机制不健全，干事创业的

积极性未得到充分激发，无法充分调动供电服务员工的

积极性、主动性、创造性。三是支撑服务体系有待健全，

对市场前沿动态、客户服务需求、竞争对手信息、新型

产品服务的及时掌控和分析能力需要加强。

1.2 服务能力方面

公司加快构建“一体四翼”发展布局，市场营销体

系承担着推动战略性新兴产业高效发展，拓展综合能源

服务、电动汽车充电桩业务发展的重要责任。公司保障

客户服务质量，为用户提供安全高效的多元化用电服务，

对客户需求进行及时快速响应，是落实中央要求、聚焦

主责主业、服务人民生活的必然要求，是营销部门的核

心任务。双碳目标新形势下，新能源发电快速发展，系

统安全稳定运行能力受到考验，公司安全可靠供电压力

不容忽视。公司践行“人民电业为人民”的宗旨，特别

在以上几个方面，客户服务能力还存在一定的短板与不

足。

新兴业务服务方面，营销部门需要推动综合能源、

电动汽车等新兴业务稳定、高效、有序、可持续发展，

助力公司“一体四翼”目标落地实施。当前新兴产业管

控灵活性有待加强，管理机制相对死板，业务属地化特

征明显，新兴产业发展的能动性未全面激发，激励授权

与业务开展机制有待健全，专业管理部门对新型业务单

位的授权放权精准性有待提升。部分新兴业务的商业模

式仍不成熟，新兴业务的资源整合、平台互通和数据共

享水平有待提升。

客户需求服务方面，人民美好生活用电需求日益提

出，对于客户需求的及时高效响应，成为衡量电网企业

客户服务质量的关键内容，当前在客户需求服务方面，

还存在沟通方式较为单一，较大优化提升空间，效率有

待进一步提升的问题。客户服务数据资产利用不足，增

值服务和新的商业模式有待培育。服务流程相对冗长，

服务效率有待进一步提升。

安全可靠供电服务方面，碳达峰碳中和愿景下，用

户用能用电在兼顾经济性的同时，清洁化、低碳化、安

全化、高效化需求日益迫切。当前安全可靠用电服务能

力不足，用电需求侧管理有待进一步工作抓实抓透抓细，

节约用电促进节能提效的效果需要进一步巩固。

1.3 管理长效机制方面

新形势下市场营销面临的市场竞争日益激烈，服务

要求不断提升，快速响应能力需要持续加强，亟需进一

步激发基层和前端的服务潜力、提升服务效能。因此，

健全完善的管理优化长效机制，精准高效衡量市场营销

管理体制机制水平，是推动市场营销高质量健康持续发

展的关键因素之一。

市场营销管理水平，缺少可量化的评估指标体系，

难以对市场营销管理的实际效果进行精准评价，无法有

效指导及时准确发现市场营销管理过程中存在的薄弱

环节与不足之处，无法为营销管理体制机制高效迭代优

化提供参考支撑，一定程度上限制了市场营销管理水平

的提升，亟需构建完善的市场营销管理效果评估及优化

提升长效机制。

2.市场营销管理体制机制优化思路

当前，公司打造具有中国特色国际领先的能源互联

网企业，构建“一体四翼”总体发展布局，建设世界一

流营商环境和卓越服务体系，体现了以客户为核心、以

市场为导向、以效益为保障的现代服务理念。推动构建

服务型企业，是确保市场营销管理体制机制能够适应改

革发展新形势的顶层设计。

国家发展改革委《关于进一步深化燃煤发电上网电

价市场化改革的通知》（发改价格〔2021〕1439 号）、

《关于组织开展电网企业代理购电工作有关事项的通

知》（发改办价格〔2021〕809 号）等文件的发布，改

变了电网公司传统供电服务模式。公司为未直接从电力

市场购电的工商业用户代理购电，是对传统购售电模式

的重大变革。公司能否建立有效传导价格、保障电力需

求的新型购售电机制，直接影响着未来的发展前景、经
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营水平。电网企业代理购电工作全面开展，公司承担着

政策性售电公司的职责任务，相关业务将主要由市场营

销专业承担，面临的任务艰巨、挑战巨大，需要全面分

析、审慎研判、超前部署，有效保障代理购电平稳起步、

有序运行。

公司在“以客户为中心、以市场为导向、以效益为保

障”的发展理念贯彻落实，当务之急是要落实相关改

革要求，构建高效协同、可靠有序的代理购电工作体

系。同时，在适应改革发展新要求的组织体系优化，

针对新任务新职能的服务能力强化以及管理效果评估

及优化提升长效机制等方面，均有待适应性调整，基

于此构建了公司适应改革发展新形势的“一构建、三

优化、三强化、一保障”的“1331”市场营销管理体

制机制优化模型，如图 1所示。

图 1 适应改革发展新形势的“1331”市场营销管理体制

机制优化模型

在优化模型中，“以客户为中心、以市场为导向、

以效益为保障，打造服务型企业”的发展理念作为房顶，

处于总揽全局的地位。构建代理供电工作体系，是当前

市场营销的核心任务与重要使命。市场营销组织体系优

化与服务能力强化，是落实新发展理念、优化体制机制、

提升卓越服务水平的核心内容，作为房式结构核心的中

坚力量，起到顶梁柱的作用。管理效果评估及优化提升

长效机制则是确保组织架构、业务流程高效运转的坚强

保障，成为房式结构的稳定基石，包括管理能力评价体

系与改进提升策略。依托管理、创新、技术、人才、投

资等要素驱动，推动市场营销管理体制机制创新发展。

这些内容共同组成了适应改革发展新形势的市场营销

管理体制机制优化模型。

3.总结

本论文在总结分析公司市场营销管理现状基础上，

深入分析了市场营销改革发展的演变趋势、发展形势及

对市场营销提出的新任务、新要求，基于公司市场营销

管理面临的新挑战，研究了适应改革发展新形势的公司

市场营销管理体制机制优化方案，设计了“1331”市场

营销管理体制机制优化思路，即“一构建、三优化、三

强化、一保障”。
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