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电力金融产品营销模式优化研究 

杜维明  韩 晶  范博韬  袁西尧  高乙赫 

（国家电网有限公司客户服务中心北方分中心 天津市 300309） 
 

摘要：客户服务中心是企业客户联络、服务增值、数据变现的重要机构，产品营销推广已成为其重点应用领域。近年来，电

网公司不断引入新型缴费方式，在新渠道推介过程中，客户服务中心挖掘客户行为数据，设计满足客户多样化用电缴费需求

的金融产品，打开营销推广新局面。本文初步讨论面向居民客户的电费金融产品设计，给出客户标签库建设方向，总结精准

营销实践经验，提出营销模式优化建议。 
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1.引言 
2020 年是金融产业发展的关键之年，电力企业客户服

务中心被赋予深化产融结合、强化金融业务支撑功能。客服

中心已建成电力民生服务云平台，形成一套涵盖需求挖掘、

产品设计、客户匹配、服务跟踪、成效分析的贯通式营销推

广工作机制，为企业规划远景战略和竞争策略。 

2.产品营销推广痛点 
客户服务中心具备丰富的系统与人力资源，业界普遍采

用电话外呼模式推广，但由于电话获客的固有缺陷，存在客

户好感度低、实施限制大等痛点。因此，在扩展营销业务前，

要充分调查客户需求与消费习惯，设计高体验度产品，开拓

新型主动营销渠道，促成产品营销推广获利。 

3.产品设计 
3.1 产品设计目的 

电力行业企业较其他领域企业承担更大的社会责任，产

品设计要将客户利益放在首位，有助于公司把握市场机遇，

树立良好的企业形象，主要实现以下目标： 

（1）扩大客户对公司线上服务平台的知晓度，增加移

动端应用下载量，提升客户活跃度和留存率； 

（2）解决客户缴费痛点，保证缴费安全，提供定向缴

纳、理财收益等便利服务，提高电费收缴率； 

（3）丰富个性化客户标签，为其他金融产品及业务预

置客户画像。 

3.2 产品设计思路 

与专业金融服务机构和资产管理机构合作，设计满足不

同用电缴费习惯客户的电费金融产品，产品收益稳健、风险

可控；使用移动端应用自助缴费时选用产品余额，可以根据

出账日自动缴费，防止欠费停电。 

3.3 产品面向客群 

主要面向移动端应用活跃客户、电费代扣业务咨询客户

等对电费金融产品接受度较高客群，以及欠费风险客户、欠

费复电客户等预存电费需求客群。 

4.客户标签设计 
4.1 标签的形成 

营销推广初期，采用统计类标签与规则类标签，具备一

定推广成效后，运用算法设计挖掘类标签。 

（1）统计类标签：从客户联络数据中统计得出，多为

基本信息和固定数据，如客户类型、省市、来源渠道等，是

客户画像的基础； 

（2）规则类标签：由客户行为及规则产生，如来电频

次、移动端应用登录使用频次、自助办理业务等，是客户标

签的定义； 

（3）挖掘类标签：根据行为数据预测客户期望，如根

据缴费渠道、频次判断客户的产品偏好，是制定运营策略和

精准推送的关键。 

4.2 标签的创建与汇集 

全渠道获取所需标签数据后，产品运营团队清洗数据并

提取客户特征，梳理原始标签，明确更新规则。更新规则包

括更新周期、更新维度、更新权限、标签淘汰等。 

4.3 标签库应用 

应用标签库能够打造“渠道、内容、时间”的最佳组合，

改善客户前端旅程体验，提升单次营销活动效果；从长期来

看，可以通过定制化的服务，延长客户生命周期，提高客户

回报率，重塑营销场景。 

针对电费金融产品营销推广，可将客户标签组合为如下

标签库： 

序号 标签分类 标签 判定规则 

1 余额较高 电费余额≥200 元 

2 
预留电费客户 

频繁缴费 6 个月内缴费≥5 次 

3 余额不足 电费余额＜200 元 

4 频繁欠费 
6 个月内欠费停电次数≥3

次 

5 

停电风险客户 

逾期缴费 6 个月内逾期缴费≥3 次 

5.营销推广方式 
5.1 推广渠道与场景 

（1）站内信推广 

根据客户标签圈定电费金融产品客户群体，匹配客户类

型与业务场景，通过移动端应用推送营销推广站内信。 

（2）电话延伸推广 

电费查询、欠费复电与缴费网点咨询业务电话受理结束

后，了解客户预存电费需求，为意向客户发送产品推广短信。 

（3）在线客服推广 

电费代扣、预存电费服务业务在线咨询中，向客户介绍

产品优势，指引意向客户至产品界面，促成购买。 

5.3 成效分析 

（1）客户转化率分析 
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统计各渠道发送量、触达量、开户量、办理量，分析转

化率，为后期推广方案改进提供数据支持。 

（2）产品及推广流程优化 

收集客户购买和使用产品所遇问题，发现咨询受理、营

销推广、回复确认等流程环节堵点，开展产品迭代与流程优

化工作。 

（3）市场拓展 

引入“假设-测试-验证-定义”标签体系过程管理，根

据推广进展调整客户群体，发掘更多业务增长点，开发新产

品；制定可持续的营销策略，扩大推广范围。 

6.结束语 
客户服务中心拥有市场调研与客户细分优势，承担金融

产品设计职能，自主建立营销推广渠道，有助于运营模式向

主动服务升级。总结金融创新经验，确立以客户为导向的营

销理念，扩大核心资源能力，稳固高价值客户关系，为客服

中心实现由电话中心、服务中心、联络中心到利润中心的转

型打下基础。 
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