


服务的数据，数据的服务
大数据助力提升供电服务

上海希尔



2015年，《中共中央国务院关于进一步深化电力体制改革的若干意见》(中发

〔2015〕9号)指出为探索建立独立输配电价体系，促进电力市场化改革，国家电网将开放

售电侧，允许私有资本成立公司售电，打破现有国家电网垄断，允许大客户选择售电公司，

这使得供电企业电力营销发展面临着新的挑战。从上世纪末期《构筑面向21世纪的电力营

销战略》，到2002年《电力体制改革方案》，再到2015年《关于进一步深化电力体制改革

的若干意见》，引入竞争是电力改革的基本取向。

电力制度改革 电改由来



复批批次 复批时间 批复区域

第一批次 2014年10月 深圳

第二批次
2015年下半年 内蒙古西部电网、宁夏、云南、贵州、安徽、宁夏、湖北

第三批次

2016年9月 北京、福建、甘肃、海南、黑龙江、河南、新疆维吾尔族自治区、山东、
湖北、四川、辽宁、陕西、安徽

2016年2月 重庆

2016年10月
内蒙古、浙江、吉林、江西、上海、河北

2016年11月 天津、青海、湖南

2017年1月 广东（13年开始大用户直接交易、16年3月开始首次竞价交易）

2017年3月 山西、福建、江苏、江西（4月）

目前，国家电网公司经营区域内共有发电企业、电力用户、售电公司三类，合计37769家市场

主体在交易平台进行了注册，参与了有关市场交易。其中，注册发电企业26628家，电力用户

10181家，注册生效售电公司960家，正在公示售电公司222家。

电力制度改革 涉及区域



A
有序放开输配以外的竞争性环节电价，
形成由市场决定电价的机制。原有的政
策性电价机制将被市场机制取代。

市场主导新电价机制

C
随着电力体制改革的深入推进、电力市
场化主体的多元化，电力企业须积极创
新服务模式。未来的市场营销在高新技
术互联网的带领下必将以虚拟化市场为
主。

互联网+电力营销是必
然选择

B
“有序向社会资本放开配售电业务”标志着
电网公司传统经营、市场模式将被打破。主
动选择以客户为核心的服务方式，不断满足
用户具体需求，才能争取到更多用户。

客户成为营销核心资源

D 通过将能源生产、消费数据与内部智能设
备、客户信息、电力运行等数据结合，可充
分挖掘客户行为特征。数据流化使得营销行
动目标明确、可追踪、可衡量，从而造就以
数据为核心的营销闭环。

大数据开启精准营销模式

电力制度改革 有何影响
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服务同质化导致供电企业客户
满意度无法达到一流水平
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满意度得分

• 现状：国网与南网，

与国际一流水平88.0

仍有一定差距；

• 原因：供电可靠性与

国际一流水平还有差

距，服务及时性不

强，主动服务意识相

对淡薄，增值服务相

对欠缺。

一流水平：88.0
中游水平：81.0

供电服务 服务现状
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东京电力市场竞争压力促使影响客户感
知关键因素全面提升

市场竞争充分：
日本开展了零售侧竞

争，新成立的电力零售商在
与电力公司争夺终端客户，
目前，东京电力公司范围
内，电力零售商已经夺走了
1600个大客户，用电容量超
过250万千瓦。迫使东京电力
主动加强管理、优化运营和
提高经营效率，降低电价。

供电可靠性强：
东京电力公司每户年平均停电时间为2分钟，每户年

平均停电次数为0.11次；
每户年平均停电时间=年总停电时间/总户数；
每户年平均停电次数=年总停电次数/总户数。

服务内容全面：
东京电力公司除提出“为客户提供一步到位的服务”

外，还提供多种特色服务，如蓄热托管服务、能源诊断、
室内配电诊断、电气系统设计、安装及运营管理等。

电价体系完善：
电力公司制定了完善的分时、差别化电价方案，如分

季节电价、分时电价、蓄热用电电价等，从1996年以来，
东京电力公司已经6次下调电价，下调幅度超过30%。

增强竞争优势

供电服务 服务竞争案例
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姓名

性
别

用电类型

年
龄

年收入

年用电量

客户信用度

热线沟通记录

客户满意度

客户忠诚度

服务渠道偏好

投诉次数

服务关注点

用户数据全景视图

基本信息数据
用户基本属性，
源于系统或外部
调查数据

用户行为数据
包含客户用电过程中
即时产生的或长期形
成偏好的行为数据

基于各个业务系统或
渠道产生的交易数据

用户交易数据

基于分析与客户沟通
记录，形成交互数据

用户交互数据

职
业

联系方式

家庭住址

经常投诉原因

购电频次

各类通知获取渠道

报修时间段

重复报修原因

交费方式

反映问题记录拨打95598时间段

交费时间段

服务网点选择

供电服务数据



系统数据

关联数据

用电采集系统：
用户基本信息
用户行为偏好
用户使用渠道
用户服务结果

95598业务支持系统：
用户基本信息
用户受理时间与内容
用户服务结果
用户回访结果

营销系统：
用户受理时间与内容
用户使用渠道
用户服务结果
用户回访结果

营业厅监测：
用户用电量
用户类型
用户行为偏好
用户服务关注点

满意度调查：
用户基本信息
用户类型
用户服务关注点
用户满意度

明察暗访：
用户基本信息
用户类型
用户行为偏好
用户服务关注点

旅行：
用户基本信息
用户类型
用户信用度
用户消费习惯

银行：
用户基本信息
用户类型
用户信用度
用户消费习惯

购物：
用户基本信息
用户类型
用户信用度
用户消费习惯

调查数据

数据获取供电服务数据



客户群1
客户群6

客户群2

客户群3

客户群4

客户群5客户群5客户群4

客户群2客户群1 客户群3

客户群6

应用场景-用电客户细分

基于大数据的客户细分模型研究
数据规律供电服务数据



• 服务特征
• 服务偏好
• 营销活动特征
• 消费特征
• 业务特征
• 终端偏好
• 渠道偏好
• 基础属性

• 业务量
• 人工业务量
• 办理时长
• 成功率
• 满意度
• 金额
• ……

评价指标体系

主题分析

• 渠道-业务匹配模型
• 客户渠道偏好模型
• 客户流失分析
• 渠道-业务分布模型
• 业务关联分析
• 自助服务有效性模型
• ……

• 改善渠道用户体验

• 提升自助服务有效性

• 精准营销提升增值效益

• 关联分析
• 社会网络分析
• 分类预测
• 马尔科夫链
• 专家法
• 熵权法
• ……

客户细分信息

应用场景-服务渠道优化数据规律供电服务数据



为电网企业本身的运营管理提供决策支撑
该模式通过对各类电力大数据进行融合、分析，挖掘出用户的电力消费特征，提高电力需求预测准确

性，从而提升企业的运营效益，为电网企业经营决策提供更具广度和深度的数据支撑。

帮助电力企业改善客户体验
分析有助于通过客户关系优化、主动营销以及定制优惠和服务来改善客户体验。

建立以电力为中心的能源数据综合服务平台
平台的提供方为具有资金、数据优势的电网企业，通过综合分析电力供给、消费和相关技术数据，通过为参

与平台的不同类型用户提供大数据分析和信息服务，给出能源管理方案，实现节能降低电力消费成本等目

的。为智能型节能新产品的研发提供支撑
该模式主要通过综合分析能源供应、消费等数据，将电力大数据与信息、制造技术相结合，研发制

造新型节能环保产品，为消费者提供低费率、高能效的能源消费和用电方案。

有何价值供电服务数据




