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摘  要 

随着电力体制改革的不断深化，参与电力交易的市场主体逐年呈几何级数增长，电力交易机构作为重要

的新兴市场运营机构，应及时了解各类市场主体的服务需求。本文采用定量和定性相结合的方法，通过

该满意度调查的实践情况提出相应的服务提升措施。 
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Abstract 
As the reform of the power system is continuously furthered, the market entities involved in pow-
er trading see a geometric growth year by year. Power trading institutions, which are important 
emerging market operators, should keep abreast of the service needs of various market entities. 
In this paper, using qualitative and quantitative method of combining, and corresponding service 
improvement measures are proposed through the satisfaction survey. 
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1. 引言 

“顾客满意”概念在 1965 年由美国学者首次引入商业领域，目前服务质量的重要性已在各行业中达

成共识，且得到推广和应用。近年来，我国提出深化“放管服”、优化环境的发展理念，这对包括电力

交易机构在内的各类国企的服务水平提出更为明确的要求。随着电力体制改革的不断深化，参与电力交

易的市场主体逐年呈几何级数增长，电力交易机构作为新兴市场运营机构更应及时了解各类市场主体的

服务需求[1]。本文主要根据电力交易机构的服务内容和特点，通过满意度调查问卷和访谈，根据实际调

查结果提出相关改进措施和建议，以便电力交易机构能为市场主体提供更加优质的服务。 

2. 模型建立与分析 

2.1. 模型与变量选择 

为了了解影响客户交易的满意度的因素，文本建立以下回归模型： 

( )1,2, ,Y a biXi i n= + =   

其中，Y 表示客户满意度；X 表示自变量，其中包括办电人员、社区居住人群、社区周边电力设施资源因

素。公式表示因变量 Y 会随着自变量 X 的变化而变化。 
在办事人员基本特征方面，本文选取年龄、受教育程度为变量。在年龄方面，变量取值为：变量取

值为：18~30 岁、31~40 岁、41~50 岁、51 岁以上；在受教育程度方面，变量取值为：小学及以下、初中、

高中、大专、本科、硕士及以上学历。 
在社区基本特征方面，本文选取居住人群为变量。在居住人群方面，变量取值为：青年人为主、均

衡性人群结构、老年人为主。 
在社区资源特征方面，本文选取电力服务固定场所、财政收入变量为社区硬件资源，电力网络建设

作为社区软件资源的变量。在电力固定场所方面，变量取值为：无、有；在财政收入方面，变量取值为：

不充足、充足；在电力网络建设方面，变量取值为：无、有。 

2.2. 变量分析 

本文对模型中各自变量以及其对因变量的影响解释如下： 
办电人员。在智能化时代背景下，人们的生活节奏加快，电力公司开发了多种智能化操作设备和 APP，

对于不同年龄的办电业务人员而言，其对办电业务满意度存在差异。预期年龄越年轻，文化程度越高，

客户的满意度就越高。 
社区居住人群。随着互联网的发展，新建设的新社区，社区电力设施较为健全，出现电力故障几率

较少，居住人员多以青年人为主。而老年人多居住于上时代建设的社区中，老旧社区居多，同时存在电

力设备老化问题，电力故障率较多，其对电力企业服务满意度存在差异。预期越是以青年为主的新建社
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区，客户满意度就越高。 
社区资源。随着现代社会发展，人们对生活品质要求越来越高，对服务的便捷性要求也越来越高。

社区拥有电力服务场所、电力网络建设较为齐全，尤其对公用充电桩设备的需求越来越高。预期社区资

源越多，客户满意度越高。 

3. 实证研究过程 

3.1. 数据来源 

在数据的收集上，本文采用问卷调查的方式，问卷发放对象为天津 HP 供电营业厅的办电用户。为

了保证问卷调查的全面性、客观性，平均分配调研各个社区的问卷数量。 
调查问卷分为两部分：基本信息和满意度影响因素。基本信息主要包含性别、年龄、政治面貌、学

历、社区；满意度影响因素主要包括：社区居住人群、社区资源等。 

3.2. 调查结果 

本文以天津 HP 供电营业厅客户满意度影响因素调查问卷共发放问卷 460 份，回收 460 份，经核查，

均为有效问卷。为了弥补调查问卷的不足，本文组织了部分访谈。采用定量和定性相结合的方法，得出

研究结论，为供电公司客户满意度提升提出建设性意见。 

3.3. 研究结论及分析 

社区资源差异性影响客户满意度。根据调查结果发现，社区资源的优劣一定程度上影响客户满意度

的高低。因为社区基础建设较好的地方，供电设备配套较为完备，定时开展维修检修服务，降低了供电

设备的故障率。尤其在近几年新建社区，为了更好服务社区居民电车充电需求，都在地上、地上车库或

者公共场所建设了充电桩，极大方便了居民电车的充电需求。相反，老旧社区供电设备陈旧，线路老化，

维修检修服务不足，导致老旧社区居民对供电公司的满意度较低。 
社区居住人群影响客户满意度。根据调查结果发现，社区居民以青年为主的社区，客户满意度较高；

社区居民以老年人为主的社区，客户满意度较低。因为随着互联网技术的发展，创新性技术的进入，居

民的办电业务可以在各种 APP 或者小程序中操作实现，可以满足青年人线上服务。但是对于老年人而言，

线上办电业务的优势，他们知之甚少，有些老人知道也不会操作使用。老年人群办理相关业务必须去营

业厅，在当今疫情下，营业厅也上线多款智能机器人，这些现代化、智能化操作工具，对老年人来说就

是雪上加霜。因此在调研过程中，发现老年群体大多喜欢人工现场服务，对现代化、智能化服务的满意

度较低。 
办电业务人员受教育程度影响客户满意度。根据调查结果发现，受教育程度对客户满意度影响不大。

本科及本科以上学历(不含本科)客户满意度为 47.6%；本科及本科以上学历(含本科)客户满意度为 52.4%。 

4. 优化电力客户服务，提高客户满意度 

4.1. 充分了解客户需求 

为了提升客户服务满意度，供电企业需要建立健全获取电力客户服务需求的机制，使得供电企业能

在服务的前、中、后期及时了解客户需求，及时调整服务产品及服务模式。在疫情形式下，可以通过微

信、微博、抖音及 APP 形式准备意见反馈表，多方面获取电力客户在电力业务办理时所遇到的问题，以

及想要了解哪些服务产品或项目，这样有助于供电企业的服务项目满足大部分电力客户需要，使电力服

务项目更加贴合客户、服务客户，提升客户服务满意度。同时，应加强对老旧社区维修检修服务频次，
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营业厅安排现场服务人员，满足老年群体需求。 

4.2. 提高电力从业人员的服务意识和能力 

电力从业人员的服务意识和能力对提升客户满意度至关重要，因为电力从业人员直接接触客户的人

员，他们的一言一行都是代表着供电企业。在日常工作中，电力从业人员需要耐心、细致地解答客户提

出的问题，尤其对于一些老年人。虽然现在推出了智能客服，但是人工客服依然是展现服务能力的主力。

因此，在日常培训中，要不断提升和强化电力从业人员的服务态度和能力，让电力从业人员通过更加贴

心的服务和专业的工作能力获得客户的好感，提升服务质量和效果，提高服务满意度，还可为电力企业

整体服务管理和服务质量的提高奠定坚实可靠的基石。 

4.3. 以提高服务为宗旨，细化供电服务管控 

第一，加强营销业务管控。强化各层级营销业务管控，形成分级管理、各负其责的长效机制。同时

开展电费、计量、服务业务稽查工作，形成问题核查、分析处理的闭环管理[2]，为提高客户满意度奠定

基础。第二，深化量价费损管理[3]。深化营配调数据同源管理[4]，优化台区同期线损模块和采集系统性

能，实现台区线损日在线监测率达到 99%以上，同期线损合格率达到 96%以上。借力外部征信平台和信

用体系，确保当年电费回收率 100%。强化反窃电管理，规范抄核收管理和电价执行，保障所有用户用电

公平、公正，是提高客户满意度的根本[5]。第三，加强员工技术业务培训。在互联网技术的发展背景下，

员工技术业务需要及时提升，可采取集中培训、网络培训、技能竞赛等方式，提高员工市场意识、服务

技能、业务水平和工作效率，把技能等级与岗位任职、薪酬待遇挂钩，大力培养一岗多能复合型人才。 

5. 结束语 

在新的时代发展中，为了更好地满足电力客户的需求，顺应智能电力新的发展趋势，电力企业应建

立健全全方位、多层次的供电服务机制，加强电力客户服务管理，提高服务质量，提升用电客户满意度，

满足新形势下客户对电力企业的服务的多元化需求，实现电力企业经济可持续发展。 
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