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[摘  要] 营销管理是现代企业在市场竞争机制下寻求生存和发展机会的重要手段，但营销管理中也不

可避免存在各种问题，严重者甚至会给企业形象带来无可挽回的损失。如果能够在营销管理中充分地

应用和发挥营销稽查的作用，不但可以有效降低营销管理中的失误率，进一步提高企业营销管理的质

量水平，帮助企业提高生产效益，而且还可能对企业形象的提升起到积极作用。对电力企业来讲，营

销稽查已经是其营销管理中不可或缺的重要内容。由于电力企业的管理环节相对较多，其所服务的消

费对象类型也比较多样化，再加上不少电力企业管理人员的实际管理水平有限，在企业的正常运营管

理中难免出现各种差错，这就需要引入营销稽查的手段来加强管理，尽可能发挥营销稽查的监督管理

作用，提升企业的服务质量和水平。本文紧密结合“数字化”电力营销现场稽查业务，通过综合数据

分析确定现场稽查案源，并利用移动作业终端，实时获取相关价值数据进行现场稽查确认问题，最后

形成典型案例及一线员工作业一本通，有效提好了现场稽查效率，夯实基层员工的基本功，持续提升

了供电服务水平。 
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[Abstract] Marketing management is an important means for modern enterprises to seek survival and 

development opportunities under the market competition mechanism, but there are inevitably various problems 

in marketing management, and serious cases will even bring irreparable losses to the corporate image. If the role 

of marketing audit can be fully applied and played in marketing management, it can not only effectively reduce 

the error rate in marketing management, further improve the quality level of enterprise marketing management, 

help enterprises improve production efficiency, but also may play a positive role in the promotion of corporate 

image. For electric power enterprises, marketing inspection has been an indispensable part of its marketing 

management. Due to the management of electric power enterprise is relatively more, the service of consumption 

object type is diversified, plus a lot of electric power enterprise management personnel actual management level 

is limited, in the normal operation of enterprise management, which requires the introduction of marketing 

audit means to strengthen management, as far as possible give play to the role of supervision and management of 

marketing audit, improve the service quality and level of the enterprise. This paper closely combined with the 

"digital" power marketing field audit business, through comprehensive data analysis to determine the scene audit 

cases, and use mobile operation terminal, real-time access to value data on-site audit confirmation problem, 

finally form a typical case and frontline staff homework a book, effectively improve the site inspection efficiency, 

strengthen the basic skills, continuously improve the level of power supply service. 

 

1 现状及必要性 
电力营销现场稽查是发现、核实问题的主要形式，目前关

于电力营销现场稽查开展的方式方法没有相对固化的形式，现

场稽查成果成效无法确保，发现问题的整改跟踪缺少科学的手

段。同时传统的电力营销现场稽查主要靠人工依据用户的行业

信息、用电类别、电压等级等关键因素筛选案源，然后记录相

关信息进行现场核实验证，低效且管理不规范。而在“数字化”

的世界里，绝大多数行为以电子商务的形式完成，线上签约，

线下交易，电力营销现场稽查在传统方法的基础上必须与时俱

进，增加大数据应用，充分利用互联网思维开展数据搜集与分

析，自动甄别案源，并实现现场稽查的电子化、数据化，全面

践行国家电网公司“四个服务”的企业宗旨，切实适应“数字

化”经济转型的需要。 

2 电力营销稽查监控体系的结构和职能 
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电力市场监督与监管是由省公司、地公司、县公司等部门

联合组成的一种管理模式。省公司的工作重点是监管和商业化

分析，并对市公司的市场服务质量、业绩完成情况、投诉情况、

营销效果等以及用户用电要求等方面进行分析。市分公司对营

销服务质量、市场运营情况、顾客满意度、市场指标完成情况、

电力稳定情况、客户投诉处理及重点客户监测等工作进行了全

面的管理，并组织各县区分公司积极进行营销审计。县公司主

要负责对上级下达的工作指令进行部署，检查用电状况，审核

用电情况，并配合上级公司的审计部门进行市场审计。在此基

础上，提出了一套完善的电力市场监督管理制度。 

目前，我国电力企业普遍缺少健全的监管制度，在市场化

过程中出现了一些缺陷，导致了大量的经济损失，同时也使得

企业资本运营不清晰，员工工作积极性受到很大的影响。与此

同时，对电网运营也有很大的负面影响。电力企业不能对外公

布信息，不能进行有效的协调，造成了企业经营成本过高，从

而降低了企业的经济效益。用电监察能促进电力公司内部各个

部门的协作，使各个部门互相监督，保证了电力公司的整体利

益。对电力市场进行审计是一种强有力的监管手段。在此基础

上，提出了一种新的供电管理模式，即在此基础上建立了一套

完善的管理体系，为供电企业的发展提供了新的思路。 

3“数字化”电力营销现场稽查模式 
电力市场的现场审计就是在进行电力市场的审计时，要根

据实际情况进行相应的检查，例如确定用电电价，进行抄表记

录的现场核查等。根据稽查的内容，将其分为常规稽查和专项

稽查，前者是指在电力市场的整个业务流程中，定期、正规的

现场检查，而专项稽查是指对一种或多种类型的电力营销业务

的质量问题和整改情况进行全方位、有针对性的现场检查。 

整个现场检查的流程如图 1。 

 

4 电力营销现场稽查准备 
首先，针对公司的重点指标、服务形象和经营成果，针对

客户反映的热点、业务错误多发、同类异常反复等情况，收集

相关的专业管理层的资料，并提出了一份调查报告。检查组依

据调查结果，制定出《营销现场稽查主题清单》，并对其进行

了详细的分析。在审计精细化管理平台上，通过对大数据的分

析和挖掘，对话题数据进行关联分析，生成审计案例，并通过

对案例样本的检验和调整，来确定现场审计用户。 

该平台会根据稽核人员和稽核人员之间的对应关系，自动

向相应的手机终端推送任务，并通过短信通知具体的任务。同

时，还会产生一份检查计划的电子版，其中包括检查时间、检

查内容、检查方法和相关要求等内容，并自动产生《营销现场

稽查发现问题清单》，《业务诊断分析表》，《业务督办意见

表》，《系统完善建议表》，《专业管理建议表》和《营销现

场稽查工作手册》。在电力市场的实地审计中，电力市场的审

计人员主要依靠手机终端和现场的审计辅助设备来进行。 

系统数据检查、纸质台账检查、现场核实、问询调查等检

查方法可以根据检查内容和检查目标进行灵活运用，检查手段

有详细、抽查法、对比分析法。“详”是指全面、系统地检查

审计对象的全部相关报告及相关的数据资料的一种工作方式，

能够对审计对象进行多个层面的对比分析、相关考证和发现问

题；抽查法是指将系统中的部分有目的有重点地进行数据检验

的方法，适用于异常数据的数量比较多，检验内容比较单一，

存在的问题也比较类似；对比分析方法就是从不同时期、指标、

行业等方面，对系统内的有关项目数据进行静态或动态对比，

找出工作中的异常与错误。不管使用哪一种方法，都可以在移

动终端上拍摄照片并记录相应的轨迹。 

实地核实。将其划分为电力销售工作场所和电力用户场所

两个部分，对电力销售场所的服务标准进行了详细的检查，主

要内容有：工作纪律，环境布置，设施用品，仪器仪表，操作

管理，营业材料，安全管理，应急管理，业务标准的执行。在

用户用电方面，需要对用户受（送）电装置的施工质量、用户

受（送）电装置的安全、用电计量装置（电力信息收集装置）

的工作情况、并网电源的并网安全状况、供用电合同和相关协

议的履行情况、违约用电和窃电的情况。现场检查和总结。 

在实地核查结束后，稽查人员将收集到的证据资料进行整

理，对有效资料进行分析，确认现场异常情况，并将汇总汇总。

《营销现场稽查情况通报》及《营销现场稽查工作报告》，由

《营销现场稽查发现问题清单》，《业务诊断分析表》，《业

务督办意见表》，《系统建议完善表》，《专业管理意见表》

进行汇总。对审计结果的运用、整改情况的跟踪评价、数据归

档等进行了总结。准备检查报告。对现场检查中发现的问题，

在统一维度、统一口径的基础上，分别编制《营销现场稽查情

况通报》，并将《营销现场稽查工作报告》汇总成具有代表性

的案件，报送纪检监察机关审定。检查结果的运用。各级电力

市场监督部门按照检查结果，针对检查中存在的业务执行不到

位，系统功能不健全，业务标准不合理等问题，提出整改意见。

改进的后续评价和数据的存档。定期跟进被巡视单位的整改情

况，并对整改完毕的进行评价。对不能按时完成的工作，要进

行监督，评估。最后，对工作过程中生成的工作底稿、工作总

结、记录表格等信息进行汇总，并将其整理成数据目录，并进

行统一存档。 

5 电力营销稽查的发展现状 
5.1 对电力营销稽查存在认识局限 

目前，相关部门在评价电力市场检查业绩时，更多地关注

于外部检查，而忽略了销售过程的规范化，导致目前还缺少对

电力企业内部销售过程的规范化管理。另外，在实际工作中，

也常采用抽样检查，这就导致了对电力市场的检查不够全面，

从而造成了效率低下和成本高昂的问题。 
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5.2 稽查队伍建设不足 

随着电力公司规模的逐步扩大，以及“大营销”思想的逐

步深入，电力市场监测器的工作量越来越大，所涉及的业务也

越来越广。然而，目前我国电力市场监管机构的数量还很少，

而且监管机构的业务素质也存在着良莠不齐的现象，导致了有

效的人力资源短缺，工作质量的提升也受到了一定的阻碍。 

5.3 监督体系与管理体制不完善 

目前，尽管电力企业与客户形成了伙伴关系，并通过市场

营销为客户提供了用能服务，但是由于缺少健全的监测系统和

管理机制，使得其在市场竞争中的竞争力越来越弱。另外，在

我们国家，能源也是一个重要的控制资源。在市场经济条件下，

电力企业的竞争能力相对薄弱，从而对其产生了很大的影响。

另外，因为缺少监管体系和管理体制，工作人员无法清楚自己

的领导职责，在工作中遇到问题时，都会互相推诿，这对电力

公司的健康发展是不利的，最后也会对公司的经济效益产生不

利影响。 

6 通过电力营销稽查提高电力营销效率的策略 
6.1 推进电力营销稽查模式的信息化 

在信息化的今天，为了更好地服务于电网企业，电网企业

必须通过信息化手段来提升自己的工作效率和工作品质。本文

提出了一种基于信息的电力市场监测平台，并结合电网企业的

具体情况，对可能出现的各类风险进行评价。当出现异常时，

利用该平台的功能，能够精确地找到用户的异常，并对其进行

相应的处理，保证电网的安全。与此同时，电力市场监管平台

还应具备与用户进行双向交流的功能，让用户能够在平台上提

出意见、举报违规行为等。电力市场监测器要密切关注用户对

平台的反馈意见，并对出现的问题进行及时处理，并在处理完

毕后，将结果反馈给用户。通过这种方式，供电部门可以更好

地为客户提供优质的服务，从而使供电企业与客户的关系更加

和谐。 

6.2 适度稽查和重点稽查相结合 

在电力市场营销审计中，有必要采用适度审核与重点审核

两种工作方式。为保障供电效率与供电品质，政府主管部门对

二者的关系，通常应予以规制与妥善处理。在适度的测验中，

要适当地控制测验的强度，避免测验次数太少或太多。因为频

繁的测试，使得员工缺乏责任心，缺乏严谨性，而频繁的测试

又造成大量的工作重复，造成大量的人力、物力的浪费。与此

同时，我们也应该意识到，由于基层能源部门受限于基础设施，

有关人员和资源都比较有限。所以，在基层单位开展电力市场

巡查时，往往难以做到全方位、全方位、门到门的巡视。在此

特定条件下，各基层单位都要结合自己工作的特点，对有关工

作进行分析，制订出具体的办法与措施，并采用主要检测手段

对电力市场进行检验。 

6.3 加强电力企业对电力营销稽查的重视力度 

首先，发电企业要不断地更新自己的观念，在电力市场评

审中运用创新性的模式，才能适应市场经济条件下的发展需

要。另外，电力公司应该主动地利用外国的市场营销方式，结

合中国的实际，来进一步完善我国的电力市场营销体系，从而

完善我国的电力市场。 

其次，要对电力行业的规制内容进行革新与改革，逐步提

升规制的能力；要把用电审计作为重点，以市场确认的方式感

染客户用电，按照用电损耗对各种管理联接进行有效的优化，

改善供电销售监测的品质。 

最后，要有专门的人员加强对电力市场的审计管理，对电

力公司的工作人员要能够及时地发现问题，采取相应的措施，

对出现的问题进行快速的处理。在开展电力市场审计的过程

中，要强化日常巡查，并将其划分为“例行巡查”和“专项巡

查”三种形式。在三种不同的检测方式下，供电公司可以建立

三个不同的安全屏障。在电网运行过程中，为达到规范化管理

目的，采取各种安全措施，对企业的运行状况进行有效的监测。 

7 建设成效 
显著提高了电力营销现场稽查效率及质量。通过共享信息

资源，电力营销稽查人员可以快速定位具体异常，省去了信息

搜索及比对分析过程，减少了工作量，缩短了工作时间，工作

效率大幅提升。同时依托现场作业终端，对现场稽查的问题进

行拍照、信息搜集、轨迹记录，提高了工作质量。强化了基层

班组基础管理，提高电力营销基层员工基本功。通过电力营销

稽查一本通的编制，内容涵盖电力营业窗口、装表接电、用电

检查、抄表催费和营销稽查等业务，明确了工作要点、工作步

骤，规范了业务流程，使基层员工快速掌握电力营销业务基本

技能，达到优质服务的水平。“数字化”电力营销现场稽查模

式应用，下发专项稽查异常数据 3872 条，下发现场稽查异常

数据 931 条，发现和处理电压缺相 3761 起、计量错接线 13746

起，追补电量 701.56 万千瓦时，追补电费及违约金 1555.7 万

元，提出管理建议 8起，完善系统缺陷 16 个，应用成效显著。 

8 结语 
在电力企业公司化、商业化运营、法制化管理的大环境下，

供电企业内部的改革在不断向纵深推进，电力营销稽查工作也

必须适应改革形势发展的要求，转变观念，注重实效，建立适

应市场、工作规范、监督有力、服务优良的新型电力营销现场

稽查体系，不断拓展稽查范围和层面，全面提升稽查服务理念，

为创一流供电企业把好营销质量关。 
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