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[摘要]新型电力系统快速形成之时，给供电公司电力营销模式带来了系统的重塑需求。文中从新型电力系统基本特征入手，对

目前供电公司电力营销存在的营销服务模式传统、用户需求响应能力差、数字化营销协同程度低、个性化用电服务能力弱这

四个主要问题进行了系统的梳理，并提出了构建数字化电力营销模式、创新用户需求响应机制、推进个性化和精准化营销、

完善综合能源服务模式这四种创新策略，供供电公司电力营销转型使用。 
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Abstract: With the rapid formation of the new power system, there is a need for systematic reshaping of the power marketing model 

for power supply companies. Starting from the basic characteristics of the new power system, this article systematically sorts out the 

four main problems of traditional marketing service models, poor user demand response capabilities, low degree of digital marketing 

collaboration, and weak personalized electricity service capabilities in the current power marketing of power supply companies. Four 

innovative strategies are proposed, including building a digital power marketing model, innovating user demand response mechanisms, 

promoting personalized and precise marketing, and improving comprehensive energy service models, for the transformation of power 

marketing in power supply companies. 
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引言 

随着“双碳”目标的不断推进，我国正在加快构建以

新能源为主导的新型电力系统。新型电力系统在电源结构、

电网形态、负荷特性等各方面同传统电力系统存在较大差

别。在双碳战略和新型电力系统建设加速叠加的背景下，

电力营销业扩已经由原来的以容量驱动的“接电工程”，

转变为以客户体验、新能源友好并网为服务导向的综合服

务阶段。这种改变给供电公司电力营销模式带来了新的要

求。但是目前供电公司的电力营销体系仍然较多地沿用传

统的模式，在服务理念、技术手段、组织协同等各方面都

不能适应新型电力系统的发展需要。因此，在新型电力系

统背景下对电力营销存在的问题进行系统分析，寻找供电

公司电力营销模式创新路径，有重大的理论意义和现实意义。 

1 新型电力系统的基本特征 

新型电力系统是以实现碳达峰碳中和为目标，以坚强

智能电网为枢纽平台，以源网荷储互动、多能互补为关键

支撑，具有清洁低碳、安全可控、灵活高效、智能友好、

开放互动等特点的电力系统。与传统的电力系统相比，新

型电力系统有诸多方面的变化。 

新能源逐渐成为电量供应的主体，风电、光伏装机容

量及发电量占比不断提高。2023 年 7 月，国家提出新型

电力系统有五个特点，即清洁低碳、安全可靠、经济高效、

供需协调、灵活智能。新能源出力具有间歇性、随机性和

波动性等特点，给电力系统的灵活调节能力提出了更高的

要求。电网形态上智能化、数字化水平不断提高。新型电

力系统是“源网荷储碳数智治链”多要素深度融合的综合

系统工程，电网不再只是电能传输和分配的功能，而是成

为源、网、荷、储各个环节协调互动的载体。从负荷特性

来看，用电负荷越来越多元化、互动化，分布式电源、电

动汽车、储能装置等大量接入，造成配电网负荷出现波动、
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碎片化现象，负荷侧由被动消费者转变为主动参与者，传

统的源随荷动模式逐渐向源网荷储协同互动转变。电力市

场化改革不断深入，售电侧出现多元主体竞争的局面，电

力商品属性越来越明显，电力营销由原来的计划导向保障

性服务向市场导向的竞争性服务转变。 

2 新型电力系统背景下电力营销存在的问题 

2.1 营销服务模式较为传统 

目前供电公司电力营销服务模式还带有较强的计划

管理色彩，同新型电力系统所要求的市场化、服务化导向

有较大差距。从服务理念上来说，部分供电公司仍然用“管

电”而不是“服务电”的思维开展营销工作，以企业自身

的管理便利为中心，缺少对用户需求的主动关注和快速响

应。传统的电力营销模式存在着客户的需求响应慢、资源

的配置效率低、服务同质化严重等问题，不能适应电力体

制改革不断深入和能源消费升级的新形势。用电报装、电

费缴纳、业务变更等主要的营销业务还存在着环节繁杂、

审批链条长、办理时间长等现象。传统的流程存在着审批

效率低、风险控制不力、费用无法核算等缺点。服务渠道

上，虽然线上服务渠道已经形成，但是线上线下服务的融

合度还比较低。线上渠道功能不健全、体验不顺畅，线下

营业厅还要承担很多本应在线上就能完成的基础业务。售

后服务体系建设也较弱，缺少对客户用电全过程的跟踪服

务闭环，客户黏性不高。 

2.2 用户需求响应能力不足 

新型电力系统需要负荷侧深度参与到电力系统平衡

和调节中来，但是目前供电公司的用户需求响应能力还不

能满足要求。在需求侧响应机制上，现行以计划方式确定

的峰平谷电价机制的价格信号时效性、精确度不高，不能

很好地激励负荷侧开展精准实时互动，不能充分调动起量

大面广的灵活性调节资源。需求侧用户由于用电行为具有

随机性大、用电和社会经济信息难以全面获取等特点，导

致需求侧响应程度难以预测，给售电商或者负荷聚合商激

励需求侧调节资源带来了很大的困难。就用户参与度而言，

大多数用户对于需求响应的认识程度较低，参与意愿不高，

缺少有效的激励措施来促使用户主动改变用电行为[1]。从

响应速度来看，目前的需求响应组织方式大多采取事前邀

请的方式，响应时间比较长，不能及时满足新能源出力变

化的快速变化。可调节负荷资源方面，大量的分布式电源、

储能装置、电动汽车等柔性负荷资源还没有被充分地纳入

到需求响应系统当中，用户的资源缺乏、政府端体制机制

不健全、技术上智能化水平低等问题比较严重，资源的挖

掘和整合能力急需提高。 

2.3 数字化营销协同程度不高 

虽然供电公司近几年来在营销数字化方面投入了大

量的资源，但是数字化营销的总体协同度仍然不高，系统

林立、数据割裂、流程分散等问题比较明显。从系统上讲，

营销管理系统同生产管理系统、调度管理系统、配电管理

系统之间一直存在着数据壁垒，信息不能互通。目前电力

营销服务存在着数据孤岛现象，影响服务质量的提高。各

个电力营销管理系统的内部存在着信息壁垒，业务断点多，

数据共享难，基层员工在日常工作中所承担的各种单一、

重复、繁杂的事务性工作占用了大量的时间和精力，进而

影响企业的发展质量。就数据标准而言，各个业务系统所

用的数据格式以及编码规则有所不同，同一个客户、同一

个设备在不同的系统中所存的信息存在差异的现象十分

普遍。数据多源、业务流转不畅、客户高标准服务需求问

题越来越突出。就数字化工具的应用程度而言，目前大多

数供电公司的数字化应用还处在业务流程电子化的浅层

次，大数据分析、人工智能等前沿技术在营销领域的应用

还比较浅显。基层供电所系统和功能多、面广，数据协同、

业务功能智能化程度还需提高。线上业务的服务闭环能力

较差，用户在线操作之后还要到线下补充材料或者人工介

入，从而影响了数字化营销的总体效果。 

2.4 个性化用电服务能力不足 

随着经济社会的发展以及用电场景的不断丰富，各个

用户群体的用电需求存在着明显的差异性特点，但是供电

公司的个性化用电服务还存在不足。供电公司在客户细分

上仍然以用电性质为主，没有建立基于用电行为、价值贡

献、服务偏好等各方面的客户画像。传统的电力营销是以

电网为中心，以销售电能为唯一目标，模式单一、单向，

没有对用户的个性化需求进行精准的洞察和提供个性化

的服务。客户需求多元化和精准服务的缺口之间存在着矛

盾。供电公司在服务产品上同质化程度很高，不同的客户

面对的都是相同的电价政策、缴费方式和增值服务，没有

针对不同客户群体的需求制定差异化的服务方案。供电公

司服务主动性低，以被动响应为主，没有对用户的用电行

为进行深入的分析以及用电趋势的预测[2]。就智能化服务

深入运用来讲，用电信息推送的精准度不高、个性化服务

推荐范围小、智能互动功能没有得到充分地发挥等问题还

存在。就多元用能需求而言，由于分布式光伏、电动汽车

充电、储能系统等新型用电场景的出现，用户的综合用能

方案、能效管理、绿电消费等个性化服务需求不断增大，

但是供电公司的服务能力储备严重不足，如表 1 所示。 
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表 1  新型电力系统背景下电力营销四类问题汇总 

问题类别 核心表现 主要成因 

营销服务模式较为

传统 

服务理念滞后、流程烦

琐、渠道融合不足 

体制惯性、市场化意

识薄弱 

用户需求响应能力

不足 

参与度低、响应慢、调节

资源挖掘浅 

机制不完善、激励政

策乏力 

数字化营销协同程

度不高 

数据壁垒、标准不一、工

具应用浅层化 

系统割裂、专业壁垒

长期存在 

个性化用电服务能

力不足 

客户画像粗放、产品同质

化、主动服务欠缺 

客户分析能力薄弱、

服务创新不足 

3 供电公司电力营销模式创新策略 

3.1 构建数字化电力营销模式 

对营销服务模式传统的不足进行推进电力营销全面

数字化转型。在业务流程再造上要推进营销核心业务全流

程线上化、智能化改造，把用电报装、合同签订、电费结

算、售后服务等各个环节纳入数字化闭环管理。依靠数字

化手段给基层取数、用数、精准施策赋予有力支撑，达成

数据同业务的深度融合。在数字平台建设上要创建起统一

的数字营销服务平台，把分布在各个业务系统的客户信息、

用电数据、服务记录等整合起来，创建起以客户为中心的

统一服务视图。创建全渠道融合服务体系，从平台搭建、

流程优化、规范明确、人才培训等各方面入手。从渠道融

合角度来讲，要推进线上线下服务渠道一体化创建，线上

渠道持续改进功能、提升体验，线下渠道转向复杂业务办

理和个性化服务的触点，达成渠道间无缝衔接和协同互补。

在客户服务体系建设上要创建起包含客户整个生命周期

的数字化服务体系，促使服务模式由被动回应转向主动预

判、实时掌控、深入改善的全流程闭环管理转变，从而切

实加强客户服务体验和满意程度。 

3.2 创新用户需求响应机制 

对于用户需求响应能力不足问题，供电公司可以从机

制设计、激励体系、技术平台、资源挖掘四个方面来系统

推进需求响应创新。从机制上来说，要健全需求侧响应的

市场机制和价格信号传导体系，改进分时电价机制，丰富

可中断负荷电价种类，创建多元化的电价套餐。利用电力

现货市场联合出清确定需求响应补偿价格，提高用电负荷

侧参与电网调节的积极性和主动性。激励体系要形成不同

类型的用户多元化的激励政策，用经济补偿、电价优惠等

手段提高用户参与需求响应的积极性和获得感[3]。从技术

平台角度来说，要创建实时需求响应调度平台，创建资源

池“数字身份证”，依照资源响应时效、峰谷曲线特点、

参与市场状况等关键要素开展资源的精确挑选、迅速调动，

利用物联网、5G 通信等技术手段对用户侧负荷进行实时

监测和远程调节。在资源挖掘上要系统整理并整合辖区内

分布式电源、用户侧储能、电动汽车充电设施、可中断负

荷等灵活性资源，分类创建资源档案及调用预案，充分发

挥各种可调节负荷资源的需求响应潜力。 

3.3 推进个性化与精准化营销 

就个性化用电服务能力欠缺而言，供电公司要以数据

为驱动力，全面展开个性化和精准化营销体系的创建工作。

客户画像要整合用电量、负荷特性、缴费行为、服务诉求

等各方面的数据，经由用户细分和精准定位、个性化产品

和服务推荐、营销效果评价和改进这三部分来达成电力营

销的精细化和智能化。创建动态更新的客户标签体系，依

靠搭建起规则统一、数据共享的客户标签库，把客户分成

不同种类，塑造起精准的全景画像，从而达成对客户用电

特性和服务需求的精确识别。在产品开发上要根据不同的

客户群体差异化的需求来开发出各种各样的用电服务产

品，开发场景化电力产品套餐，做好套餐设计和服务拆解

优化。对居民用户实行智能用电套餐和节能服务方案，对

工商业用户给予用电成本改善和服务提升方案，对新能源

用户提供并网接入与绿电交易服务。从服务主动性上来说，

应该用大数据技术预测用电行为，进行主动服务，从而达

到由“人找政策”到“政策找人”的转变。根据用电数据

预测客户潜在需求和风险，把服务触角提前，由被动服务

转为主动服务。 

3.4 完善综合能源服务模式 

综合能源服务是供电公司由传统电力供应商向综合

能源服务商转变的必经之路。供电公司要围绕客户多元化、

差异化能源消费需求，在传统售电业务的基础上发展设备

代维、能效诊断、储能投资等增值服务，把传统的供电服

务升级为供电、能效、碳效一体化综合保障，从单一的电

能销售向综合能源服务延伸。在源网荷储协同上，供电公

司要依靠电网枢纽的优势，推动源网荷储协同以及能效管

理，整合辖区内电源、电网、负荷、储能等各方面的资源，

采用低压柔直互联、多能流调度控制技术等方式，达到源

网荷储一体化协调管控的目的，用数字化手段实现多能互

补和协调优化[4]。开展合同能源管理以及节能诊断服务，

改善用户的用能结构，削减用能成本。从生态构建角度来

说，要创建智慧用能生态圈，联合设备制造方、技术服务

商、金融机构等多方力量，创建起开放共享的综合能源服

务平台。经过综合能源服务的不断推进，供电公司可以更

好地满足新型电力系统下用户多元化、个性化用能的需求，

扩大自身的业务范围和盈利空间，实现由传统电力供应者
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向综合能源服务商的根本性转变。 

4 结语 

新型电力系统建设正在深刻改变电力行业的格局，也

给供电公司的电力营销模式提出系统性的重新设计。本文

从新型电力系统基本特征入手，分析了目前供电公司电力

营销存在的四个问题，提出了四项相应的创新策略。经过

研究发现，供电公司电力营销模式创新属于一项系统工程，

要从服务理念、技术手段、组织机制等各方面共同推动。

供电公司要主动适应新型电力系统发展需要，以数字化转

型为引领，以用户需求为中心，以综合能源服务为目标，

加快电力营销模式全方位创新和升级，在服务能源转型和

经济社会发展中发挥更大的作用。 
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