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客户满意度是对服务性行业的顾客满意度调查

系统的简称，是客户期望值与客户体验的匹配程

度。常见的客户满意度理论模型主要包括四分图模

型、卡诺模型、瑞典SCSB模型、美国ASCI模型及

欧洲ECSI模型。其中，四分图模型属于诊断类模

型，偏向定性层面的分析，方便高效，清楚地展示

需要收集的信息。卡诺模型融入质量管理的思想，

一般多用于定性分析。瑞典SCSB模型建立了客户

满意程度和企业业绩之间的关系。美国ACSI模型在

SCSB模型的基础上，增加了感知质量变量，构建

指数模型。欧洲ESCI模型在ACSI模型的基础上，

将企业形象加入原因变量，去除顾客抱怨变量，并

将客户感知细分为客户硬件感知与客户软件感知，

此模型能够同时评价产品和服务的质量。

1997年清华大学首先提出中国客户满意度指数

（CCSI）模型，此模型以ESCI为基础，模型包含6

个结构变量和11种因果关系，将感知硬件和软件结

合成1个原因变量——感知质量。目前已应用于大多

数国企，反响良好。

随着电力市场改革的不断深入，供电企业对供

电服务的要求也越来越高，优质服务作为电力产品

的重要组成部分，已经占据了电力营销的重要地

位，供电公司坚持“人民电业为人民”的企业宗旨

和“以客户为中心”服务理念，已不断深入人心，

分析影响电力客户满意度的主要因素，有助于科学

指导电力营销提升指标，进而为客户提供更加智慧

的个性化服务。

供电企业客户满意度评价研究现状

目前国内学者关于供电企业客户满意度的评价

研究主要集中在客户满意度理论研究、建立客户满

意度评价模型，以及如何通过不同的算法验证评价

模型。  

《泉州供电公司客户满意度提升策略研究》使

用四分图模型定性分析品牌形象、企业服务、产品

价格、产品稳定与顾客满意度之间的关系，制定调

查问卷，对泉州各区的满意度情况进行分析。

《供电企业客户满意度评价指标体系的构建研

究》提出了电力客户对供电企业的三级满意度指标

体系，运用层次分析法得出二级指标和三级指标的

权重，并利用调查问卷的方式对权重进行修正。通

过算例得出客户对供电企业内部各项工作完成情

况，对重大公益性工程的保电情况，为促进经济发

展和当地政府的配合情况。

《“大营销”体系下电力客户满意度评价模型研

究》以宁波某县供电公司为例，分析服务态度、办事

效率、供电质量、电费情况、企业形象和电能替代等

满意度偏差，寻找短板，提升日常供电服务水平。

《电网公司客户满意度提升策略研究》以广州

供电公司作为研究对象，通过电话咨询、网络问卷

等形势对不同企业进行调研，对停电处理、电压质

量、供电安全、用电班里、抄表收费和服务渠道六

[客户管理]
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电力客户的满意度是衡量电网可靠性及电力服务质量的重要指标，对供电企业客户满

意度评价的研究现状进行总结介绍，提出进一步的研究方向，为供电企业提升供电服务品

质、制定优化电力营商环境措施提供参考，有利于电网的长期发展。
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个维度获取的数据进行分析，得出在电网建设、电

能质量、安全稳定性和用电服务方面的改进措施。

《基于二型模糊集合的电力客户满意度评估》

以某电力公司下属四个地区的客户调查资料为样

本，对电能质量、电价合理性、业务处理水平和服

务态度四项指标的票数和得分进行计算，以投票率

为主隶属度，平均得分匹配度为次隶属度，构成离

散的二型模糊集合，对满意度指标进行表述分析，

确定了满意度排序。

《基于改进ELM神经网络的客户满意度评价模

型》采用入侵杂草算法优化ELM神经网络算法，输

入层为企业形象、客户期望、客户对供电质量的感

知，客户对价值的感知，客户忠诚和客户抱怨；输

出层为满意度评分。得出的输出值与专家评分非常

接近，表明了算法的简易快捷性。

《基于蒙特卡洛模拟的电力客户满意度测评》

利用蒙特卡洛对样本模拟分析，相对普通加权平均

法更具有随机性，反映出各类客户对各个目标的指

标项有着评判的不一致性。

《基于组合权重的电力客户满意度模糊综合评

价》利用序关系法和熵权法分别计算评价指标的主

观权重和客观权重，对主客观权重加权组合，利用

模糊综合评价法定量分析，获得指标分数，对电力

企业评级。

《客户体验对供电企业顾客满意度的影响因素

研究》通过发放调查问卷给具有供电营销服务工

作经验的一线班组人员和管理者，从营销各专业

角度分析客户体验对供电企业顾客满意度的影响

因素，构建结构方程模型，研究感官、情感、认

知、实用、关系和感知价值等因素对客户满意度

的影响。

《“获得电力”评价指标体系优化研究》通过

基于价值链理论确定“获得电力”评价的基本维

度，从内部、外部两方面综合考量指标设计，按

照基于关键成功因素分解法制（CSF）确定具体指

标，然后引入专家内审机制，增强评估指标的科

学性。

提升业扩报装客户满意度措施

世界银行2003—2021年连续多年发布年度《全

球营商环境报告》，以评价各国营商环境，“获得

电力”是其中重要评价指标之一，反映企业获得电

力供应的难易程度，如图1所示。“获得电力”指

标主要包括办电环节、办电时间、办电成本、供电

可靠性及电费透明度。

图1　“获得电力”指标

业扩报装是指客户办理新增用电（新装与增

容）和变更用电业务的总称，是供电企业对外展

示优质服务形象和经营管理水平的重要平台，也是

“获得电力”指标评价的主要数据来源。以高压新

装业务为例，图2为高压新装业务流程图，其中，

答复供电方案、业扩配套设计、安排送电计划及业

扩配套工程施工为供电公司内部流转环节。根据客

户的实际接电需求，以缩短办电时间、优化营商环

境为目标，合理安排送电计划，提出进一步提升客

户办电满意度的措施。

图2　高压新装业务流程图

1）提早编制供电方案。提前收集土地储备信

息，提早编制常规供电方案，对土地出让区域内开

关站布点要求、市政电力通道建设需求等，定期向

公司内部各相关部门报送，达成公司内部信息“报

送-响应-反馈”机制，做到电源布点规划先行，电

力通道同步规划。梳理各园区现有电网资源，针对

供电热点区域，结合各热点区域“近中远期”项目
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电力需求，提前与开发区、街镇协商，提前开展区

域电网专项规划，为客户提供快速高效的电力接入

保障。

2）健全流程监控平台。跨部门、跨专业“全链

控”能力有待提升，加强业扩项目关键节点管控，

深化跨专业信息共享，打造业扩全流程全景监控平

台。一是协同设计、选线等不同专业，为项目匹配

里程碑节点，设置时间节点预警机制，便于客户经

理对关键节点进行监控；二是深化数字化应用，打

造项目流程管理平台，实时更新项目进展，实现业

扩相关数据的流转、共享和共通，确保每个项目全

流程责任人可视、可控和可督办。

3）保障客户送电计划。以优先满足客户接电需

求为目标，制定“先接入、后改造”的工作方案，

过渡期间采取临时过渡方案，同步开展电网配套改

造工程，工程投运后实施正式方案接电。组织业扩

配套工程施工风险评估，确保最大程度地满足各有

效时间周期内的用户需求。对有特殊送电时间要求

的客户，制定“一项一策”接电计划，按照“能带

不停、先接后停、一停多用”的原则，科学安排停

送电计划，有效衔接施工进度。

结束语

客户满意度是衡量供电企业服务质量的重要指

标，也是对供电企业经营情况的客观评价，在以后

的研究中，建议以业扩报装、故障报修、营业窗口

等各项业务的具体执行过程为研究对象，进一步挖

掘客户类型和客户需求，以用户需求驱动服务体

系变革，增强客户粘度，将供电企业的服务不断延

伸，实现长远良性发展。EA
（收稿日期：2022-11-21）
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图6　指针异常后台异常排查流程

结束语

目前随着国内绕温计、油温计厂家增多，产品

种类越来越多，质量也出现了参差不齐的情况，各

类缺陷种类增多，缺陷处理方法多样。相关人员应

在熟悉掌握工作原理基础上，精确定位缺陷原因，

结合现场实际工况消缺，避免扩大消缺范围，浪费

备品。EA
（收稿日期：2022-12-25）
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