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电力营销安全防线：员工培训与安全意识提升的双重奏

钟淑珍

国网湖南省电力有限公司龙山县供电分公司　湖南湘西　416000 

摘　要：本文围绕电力营销安全防线展开探讨，点明在电力行业发展进程中，电力营销各环节存在诸多安全风险，如客户

信息泄露、电费收缴难题、业务拓展漏洞及合同风险等。为构建稳固防线，一方面需搭建分层分类的员工培训体系，涵盖

新员工入职与老员工进阶培训，推行模拟实战演练与跨部门轮岗学习，打磨员工实操能力；另一方面，要从营造安全文化氛围、

开展专题培训、建立激励长效机制着手提升员工安全意识。培训与意识提升相互协同，形成螺旋上升态势，持续强化电力

营销安全保障，助力电力稳定供应，服务社会经济发展，且需与时俱进优化相关举措。
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在电力行业蓬勃发展的当下，电力营销作为连接电力

供应与市场需求的关键纽带，其安全性关乎整个电力体系的

稳定运行以及无数用电客户的切身利益。从客户资料的精准

管理，到电费收缴流程的顺畅无误，从新型用电业务的拓展

营销，到供用电合同的严谨签订与执行，每一个环节都潜藏

着各类风险。构筑坚不可摧的电力营销安全防线，绝非仅凭

先进技术与完善制度就能一蹴而就，员工培训与安全意识提

升这两大要素，奏响的是保障安全的和谐双重奏。

1. 电力营销安全风险全景扫描

1.1 客户信息泄露风险

在电力营销的庞大体系中，海量客户数据汇聚成一座

无形的“信息富矿”，其中囊括了客户极为私密的各类信息，

从最基本的姓名、详细住址、常用联系方式，到通过长期用

电监测分析出的用电习惯等深层次隐私数据，无所不包。这

些数据本应是优化服务、精准营销的利器，却也成了不法分

子觊觎的目标。内部管理若存在漏洞，部分职业道德缺失的

员工受利益驱使，私自违规拷贝、售卖客户数据，犹如在安

全防线内部撕开一道裂口。外部网络环境更是暗潮涌动，黑

客们凭借日益精进的技术手段，持续探测电力营销系统防护

的薄弱环节，一旦得手，后果不堪设想。信息泄露之后，骚

扰电话会如洪水般涌向客户，诈骗行径也会趁虚而入，不少

客户可能因此遭受财产损失，生活被搅得不得安宁。这不仅

严重践踏了客户的基本权益，也会让电力企业辛苦积攒的信

誉在一夜之间崩塌，失去客户信任的企业，后续业务拓展与

市场维系都将举步维艰。

1.2 电费收缴风险

线上缴费平台作为便捷缴费的主流渠道，偶尔也会状

况频发。技术故障像是隐藏在暗处的“捣蛋鬼”，毫无预兆

地出现，瞬间打破缴费流程的顺畅性。网络卡顿、系统报错

等问题，会导致缴费失败，让客户空耗时间与精力；更糟糕

的是，数据传输失误引发金额误扣，使得客户蒙受经济损失，

不满情绪迅速滋生。而在线下场景里，收费人员肩头同样扛

着沉甸甸的压力。现金保管环节，稍有疏忽，就可能遭遇盗

窃风险；面对形形色色的纸币，辨别假钞更是一项考验眼力

与经验的艰巨任务。更棘手的是部分拖欠电费的客户，催缴

过程中，言语稍有不慎，就可能点燃客户的怒火，矛盾即刻

爆发。倘若后续处理方式失当，没能及时安抚情绪、解决问

题，随着事件在网络社交平台上快速传播、发酵，一件小事

就能升级成轰动的舆情事件，将电力企业推到舆论的风口浪

尖，形象严重受损。

1.3 业务拓展中的安全漏洞

电力行业大步迈向智能化、多元化的当下，智能电表、

分布式能源接入等新业务正如火如荼地推广。然而，这一进

程并非一帆风顺，诸多安全隐患暗藏其中。部分营销人员对

新技术原理只是略知皮毛，对于背后严苛的安全规范更是一

知半解，便仓促上岗面向客户推广业务。如此一来，向客户

传达的信息往往错误百出，客户一头雾水，业务开展自然受

阻。更危险的是，像是智能电表这类关键设备，安装过程若

出现失误，后续计量失准的情况便难以避免，严重时甚至可

能因为线路连接错误、过载等问题引发火灾，威胁居民生命
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财产安全，让原本前景光明的新业务蒙上厚重的阴影。

1.4 合同风险

供用电合同，这份承载着双方权利与义务的法律文书，

在电力营销环节举足轻重。一旦拟定过程不够严谨细致，对

双方关键的权利义务界定含混不清，就如同埋下了一颗颗

定时炸弹。当用电纠纷不可避免地爆发，或是遭遇停电赔偿

这类敏感事件时，电力企业瞬间陷入被动局面。由于合同条

款无法提供清晰有力的支撑，企业往往只能被迫接受不利裁

决，面临巨额经济赔偿不说，在公众眼中的形象也会一落千

丈，后续业务开展也会因声誉受损而困难重重。 

2. 员工培训：打磨安全实操利刃

2.1 分层分类培训体系搭建

针对新入职员工开展入职培训，设置基础电力营销知

识、安全法规普及课程，采用案例教学、实地参观，助其快

速入门，建立安全初印象。老员工则定期参与进阶培训，聚

焦新技术、新业务安全要点，邀请行业专家解析复杂风险应

对策略，提升深度实操能力。例如某省电力公司新员工入职

首周，安排到营业厅、抄表班组实地见习，跟着老员工感受

日常业务流程，期间穿插信息安全小故事分享，新员工迅速

熟悉工作场景与潜在风险；工作三年以上员工每年参加“电

力营销安全精英班”，学习区块链加密技术在电费结算的应

用，回岗后优化业务流程。

2.2 模拟实战演练常态化

创设电费纠纷、系统遭黑客攻击等逼真营销安全事故

场景，要求员工分组应对，从事件报告、应急处置到后续复

盘，全过程演练，强化实操技能与团队协作。演练后详细点

评，表彰优秀小组，激发员工参与热情。像是某市级供电企

业每季度开展“营销安全应急演练日”，模拟黑客篡改电费

数据，营销部、信息部员工协同作战，切断异常网络连接、

恢复数据备份，演练后总结出一套高效应急流程，此后成功

化解一次真实小型数据篡改危机。

2.3 跨部门轮岗学习

安排营销人员到技术、法务、客服部门轮岗。去技术部

门了解电网运行、智能设备原理，为营销新技术应用打基础；

在法务部门学习法规解读、合同审查，规避业务法律风险；

于客服岗位倾听客户诉求，优化营销话术与服务流程，全方

位提升员工安全营销素养。像是某地区供电公司营销专员小

李轮岗到法务部三个月，深度参与供用电合同修订工作，回

岗后精准识别多份合同潜在法律瑕疵，避免企业潜在损失数

百万元。

3. 安全意识提升：筑牢思想安全堤坝

3.1 安全文化氛围营造

办公区域，是员工每日工作的“栖息地”，也是安全文

化生根发芽的“土壤”。张贴安全标语、海报并非简单的装

饰，而是一种无声的提醒。走廊、电梯间、茶水间，随处可

见的醒目标语，用简洁有力的文字直击安全要点，让员工在

不经意间就将安全准则映入脑海。海报则以更具视觉冲击力

的画面，展现电力营销事故现场的震撼场景，或是温馨提示

正确的操作流程，时刻拉紧员工脑海中的安全弦。设置安全

文化长廊更是一项精心打造的“文化工程”。沿着长廊漫步，

犹如穿梭在电力营销安全的历史长河中，一个个经典案例被

生动呈现。从曾经因客户信息泄露引发的大规模诈骗风波，

到电费收缴冲突升级成全网热议的舆情危机，真实的照片、

详细的事件复盘，配以深入浅出的分析解读，让员工身临其

境感受安全事故的沉重代价。定期举办的安全知识竞赛、演

讲比赛，则像是一场场安全知识的“狂欢盛宴”。竞赛中，

各部门员工组队参赛，赛前争分夺秒复习知识，赛时抢答、

必答环节气氛热烈，为了团队荣誉全力以赴；演讲比赛里，

员工们走上讲台，分享自己对安全的感悟、经历的安全小

故事，用真挚的情感、激昂的语调传递安全理念。就如某电

力营销分公司，办公大楼每层都精心布局不同主题的安全文

化展板，精准聚焦“守护客户信息”“电费安全收缴”等关

键业务板块，生动的图片搭配凝练的文字，吸引员工驻足观

看、交流探讨，年度的安全知识竞赛更是抛出重磅奖励——

冠军团队能踏上欧洲安全营销考察之旅，这般极具吸引力的

激励，让员工参与热情空前高涨。

3.2 安全意识专题培训

员工在日常工作流程里，难免会滋生疏忽心态，而这

背后藏着复杂的心理成因。邀请心理学专家介入，便是要深

挖这一“思想病根”。专家们剖析日常疏忽的心理机制，指

出长期重复工作形成的定式思维、工作压力下的焦虑情绪、

任务紧急时的慌乱心理，都可能让员工不自觉地漏掉关键安

全步骤。针对性开展的心理调适课程，先引导员工直面内心

情绪，通过倾诉、小组分享等形式，释放压力、舒缓焦虑。

接着配合专注力训练，像是正念冥想，员工闭上双眼，跟随

引导语将注意力聚焦当下，排除杂念；注意力强化训练则利



Power Technology Research
ISSN: 2661-3476(Print) 电力技术研究 2024,6 (12)

23    

用趣味小游戏、限时任务，锻炼员工在复杂干扰下精准捕捉

关键信息的能力。某大型电力企业举办的“安全意识的心理

密码”讲座，正是这一模式的生动实践。讲座深度剖析忙碌

状态下员工易忽略安全的惯性思维，后续持续跟进的训练，

让员工逐渐重塑思维习惯，失误率肉眼可见地降低，工作愈

发沉稳严谨。

3.3 建立安全激励长效机制

设立安全专项奖金，是对安全守护行为最直接、有力

的物质嘉奖。当员工凭借敏锐的观察力与专业能力，及时揪

出潜藏在电力营销系统中的重大安全隐患，这份丰厚奖金是

对他们担当的认可。它不仅是一笔金钱，更是荣誉的勋章。

与此同时，安全积分制宛如一条贯穿员工职业发展全程的

“金线”，将安全表现与晋升、评优紧密相连。日常安全规

范执行到位、主动排查隐患、积极参与安全培训与活动，都

能累积积分。某县级供电公司的老张，在日常电费收缴工作

里，凭借丰富经验与高度责任心，察觉到电费收缴系统权限

漏洞，迅速上报，技术部门及时修复，堵住了可能引发大规

模数据泄露与财务风险的漏洞。老张当月收获 5000 元安全

奖金，后续又因积分一路领先，在晋升主管的竞争中脱颖而

出。同事们目睹这般实实在在的回报，纷纷主动投身隐患排

查工作，整个公司形成了人人重安全、护安全的良好风气。 

4. 培训与意识提升协同效应

员工培训为安全意识提升提供知识养分，有了扎实业

务知识、实操技能储备，员工才能真切感知风险，意识提升

水到渠成；反之，安全意识觉醒促使员工更主动投入培训，

带着问题、目标学习，增强培训效果。两者螺旋上升，持续

强化电力营销安全防线。例如，经过培训掌握智能电表运维

知识的员工，因安全意识增强，会自主关注行业新漏洞通报，

又积极参加进阶运维培训，形成良性循环，让电力营销各环

节风险可控，保障电力供应与消费市场稳健、和谐发展，为

社会经济腾飞注入稳定可靠的电力能量。 

电力营销安全防线构建是一场没有终点的马拉松，员

工培训与安全意识提升双重奏要常奏常新。随着技术迭代、

市场变迁，新风险不断冒头，唯有持续优化培训内容、创新

意识提升手段，让每一位电力营销人都成为安全卫士，才能

护好电力营销这片关键阵地，点亮社会万家灯火，为美好生

活持续赋能。  
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