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摘要：构建了供电企业供电服务质量评价指标体系，利用

逼近理想点法和专家打分法建立了指标权重的计算模型，用

下凹型效用函数对单指标进行评分，最后，以算例验证了该评

价方法的有效性。
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法；专家打分法

Abstract：In this paper, an index system of power supply ser⁃
vice quality evaluation is constructed which faces the electric pow⁃
er company professional management. The ideal point method and
expert grading method are used to calculate the index weight. In ad⁃
dition, the concave utility function is used to grade the single in⁃
dex. Finally, an example is done to prove the effectiveness of the
method.

Key words：electric power enterprises; power supply service
quality; evaluation system; ideal point method; expert grading
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1 背景

2015年3月15日国务院正式发布了《关于进一

步深化电力体制改革的若干意见》，提出要稳步推

进售电侧改革，有序向社会资本放开配售电业务，

标志着我国一直以来由供电企业独家垄断配售电

的体制被彻底打破，供电企业面临的竞争压力急剧

增加。供电企业只有从提高供电服务质量入手，才

能从根本上解决如何保持竞争优势的难题。高水平

的供电服务质量往往依托于强大的专业管理能力，

为帮助供电企业提高专业管理的能力，需建立基于

专业管理的供电服务质量评价体系，实现对供电服

务质量的定量评价［1］，并基于此提出针对性改进意见。

文献［2］—文献［5］将客户满意度评价与供电企

业内部评价结合构建供电企业服务质量评价系统，但

是指标体系未直接面向各专业。文献［6］—文献

［8］利用 servqual模型或满意度调查建立供电服务

质量模型，但是指标体系仅考虑了客户的外部反

馈，主观性较强。2007年开始，国家电网公司开展

供电服务品质评价研究，但是未针对供电企业的各

专业设置指标，无法发现各专业的工作质量问题。

供电企业内部的同业对标体系的指标权重由专家

给出，固定不变，第三方满意度评价仅考虑了客户

的满意度，较为主观，因此，目前的供电服务质量评

价虽然结合内部评价和外部评价进行分析，但是内

部评价存在未直接面向不同专业或维度较少的问

题，外部评价仅考虑客户满意度，无法客观、真实的

反映供电企业各专业的供电服务质量，不利于供电

企业的精益化管理以及服务改进。

本文基于供电企业的专业职能划分，从专业管

理的角度，结合客户反馈，提出了供电服务质量评

价指标体系，并采用逼近理想点法和专家打分法进

行赋权和综合评价，最终找出不同专业部门的问

题，并提出业务改进意见和建议。

2 面向供电企业专业管理的供电服务质量
评价体系构建

以提高客户满意度为导向，提升专业管理水平

为目标，通过梳理业务流程，分析客户接触点，研究

国家电网公司各类工作要求和服务要求，确定考核

指标和考核标准，建立面向供电企业专业管理的供

电服务质量评价指标体系。

2.1 评价体系框架

文献［9］将服务质量按照技术性质量和功能性

质量进行定义、分类。技术性质量即提供了什么服

务，侧重于服务结果；功能性质量即如何提供的，侧

重于服务过程［9］。

本文利用上述观点，将供电服务质量分为供电

质量和服务质量，其中供电质量主要包括供电可靠

性和电能质量；服务质量包括服务项目和服务渠

道。服务项目主要分为新装增容、故障报修、停送
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图1 供电服务质量评价体系架构
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电管理、计量、营业与电费五大部分，服务渠道主要

分为营业厅、95598电话、95598网站、微信、支付宝

服务窗、掌上电力、电力一点通等。供电服务质量

评价体系架构如图1所示。

2.2 指标选取原则

（1）实用性。对各专业，既考虑内部业务数据，

又考虑来自外部的客户反馈数据，真实、客观的反

映供电服务的质量，为供电服务质量的改进提供

依据。

（2）准确性。指标的概念清晰，无异义。

（3）可量化。设置的指标可量化，且尽量能从

系统中取数，减少主观判断对指标的影响。对需要

人为判断的指标，须有明确的标准。

2.3 指标体系的构建

在上述框架下，按照上述指标选取原则，结合

指标的可获取情况，建立面向供电企业专业管理的

供电服务质量评价指标体系，如表1所示。

3 基于专业管理评价体系的供电服务质量
综合评价模型

本文利用逼近理想点法计算底层指标的权重，

利用专家打分法计算上层 2级和 3级指标的权重，

既考虑了指标本身的数值意义，又考虑了专业管理的

目标。另外，对单指标进行评分，以消除量纲和数量

级的影响。

3.1 逼近理想点法

逼近理想点法是综合评价方法的一种，能够客

观、合理地评价被评价对象［10］。设定体系中有 m

个 评 价 指 标 ，每 个 指 标 的 理 想 点 为

X* = ( )x*
1,x*

2,⋯,x*
m ，第 i 个被评价对象的指标实际值

为 Xi = ( )xi1,xi2,⋯,xim ，通常用欧氏距离作为二者之

间的加权距离 yi

yi =∑
j = 1

m

wj( )xij - x*
j

2 (i = 1,2,⋯,n ; j = 1,2,⋯,m) （1）
式中：yi 为第 i 个评价对象与理想点之间的欧

氏距离；wj 为第 j 个评价指标的权重；xij 为第

i 个评价对象的第 j 个评价指标的实际值；x*
j

为第 j 个评价指标的理想点；n 为被评价对象

的总量；m 为评价指标的总量（即底层指标的

总量）。

考虑体系中各评价对象的欧氏距离最小，即

min∑
i = 1

n

yi =∑
i = 1

n ∑
j = 1

m

wj( )xij - x*
j

2

(i = 1,2,⋯,n ; j = 1,2,⋯,m) （2）
考虑约束条件

s.t.∑
j = 1

m

wj = 1,wj > 0 ( )j = 1,2,⋯,m （3）
得到 wj

wj =

1
∑
i = 1

n

( )xij - x*
j

2

∑
j = 1

m 1
∑
i = 1

n

( )xij - x*
j

2

( )i = 1,2,⋯,n ; j = 1,2,⋯,m （4）
3.2 专家打分法

专家打分法是指通过收集整理专家对备选的

各个指标的重要性程度给出主观判断信息来确定

权重的赋权法。专家各自独立地对每个评价指标

赋予权重，然后将专家意见集中起来，求出每个指

标权重的平均值。

设邀请了 p位专家对第 k个指标打分。 p位专

家赋予的重要性为 wk1,wk2,⋯,wkp（可取 1，2，…，10
中任何一个数，1表示很不重要，10表示很重要，其

他数字表示重要程度介于两者之间），则各指标的

重要性均值为

Ek = 1
p∑p = 1

p

wkp ( )k =1,2,…,k ; p = 1,2,…,p （5）
式中：Ek 为专家对第 k个指标的重要性评分均值；k

为指标总量；p为专家总量。

进行归一化处理得到各指标的权重

wk = Ek

∑
k = 1

k

Ek

( )k =1,2,…,k （6）

式中：wk 为第 k个指标的权重。

3.3 单指标评分

单项指标评分是指将指标按照一定的标准量

化，本文采用以下原则确定标准。
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一级
指标

供电
服务
质量

二级
指标

供电
质量

服务
项目

三级
指标

供电
可靠
性

电能
质量

新装、
增容

故障
报修

停送
电管
理

四级指标

城市用户供电可靠率

农村用户供电可靠率

供电可靠性95598工单一次解决率

供电可靠性95598工单回访满意率

供电可靠性95598工单处理及时率

城市综合电压合格率

农村综合电压合格率

电能质量95598工单一次解决率

电能质量95598工单回访满意率

电能质量95598工单处理及时率

供电方案答复时间兑现率

受电工程设计审核时间兑现率

中间检查时间兑现率

竣工检验时间兑现率

违反“三不指定”数量

新装、增容95598工单一次解决率

新装、增容95598工单回访满意率

新装、增容95598工单处理及时率

故障报修95598工单接派单及时率

故障报修95598工单一次解决率

故障报修95598工单回访满意率

故障报修95598业务处理及时率

停电信息报送及时率

停电信息报送合格率

停电信息类95598工单一次解决率

停电信息类95598工单回访满意率

停电信息类95598业务处理及时率

一级
指标

供电
服务
质量

二级
指标

服务
项目

服务
渠道

三级
指标

计量

营业
与电
费

营业
厅服
务

95598
电话

微信

支付
宝服
务窗

掌上
电力

电力
一点
通

四级指标

装表接电时间兑现率

电能表答复期限内校验完成率

串户95598工单一次解决率

串户95598工单回访满意率

串户95598业务处理及时率

万户用户电费错误数

用户欠费停电提前告知时间兑现率

欠费复电登记恢复送电时间兑现率

欠费停复电95598工单一次解决率

欠费停复电95598工单回访满意率

欠费停复电95598业务处理及时率

每万户营业网点数量

营业厅服务投诉95598工单数

95598网站绑定用户数占比

95598网站活跃度

微信留言回复及时率

微信留言回复规范率

微信平台绑定用户数占比

微信平台活跃度

支付宝服务窗绑定用户数占比

支付宝服务窗活跃度

掌上电力绑定用户数占比

掌上电力活跃度

电力一点通绑定用户数占比

电力一点通活跃度

表1 供电服务质量评价指标体系

（1）对于有相关文件、标准、承诺等明确规定的

指标，采用已有规定中的标准作为指标评分的标准。

（2）对于没有明确规定的指标，根据该指标的历史

数据，利用“二八原则”，选取 ||最大值 -最小值 × 20%
作为分割点。

考虑处于不同水平的指标值增加同一幅度后，

评分增加的幅度不同，本文采用下凹型效用函数对

指标进行评分。

对正向指标

fj =Ae
xj - xj0
xjU - xj0 × B

( )xj ≥0; j = 1,2,⋯,m （7）
对负向指标

fj =Ae
xj0 - xj
xj0 - xjL ×B

( )xj ≥0; j = 1,2,⋯,m （8）

式中：fj 为指标评分值；xj 为指标实际值；xj0 为标准

值；xjU 为指标最大值；xjL 为指标最小值；A、B为常数。

3.4 基于专业管理的综合评价模型

底层指标对总目标的总权重为 ω′j ，则综合评

价模型为

Q =∑
j = 1

m

ω′j f j ( )j = 1,2,⋯,m （9）
ω′j = ω̄g ω̄ghωghj

( )g = 1,2,⋯,G ; h = 1,2,⋯,H ; j = 1,2,⋯,m （10）
式中：ω̄g 为第 g 个 2级指标的权值，由专家打分法

计算得到；ω̄gh 为第 g 个2级指标下的第 h个3级指

标的权重，由专家打分法计算得到；ωghj 为第 g 个 2
级指标下的第 h 个 3级指标的第 j 个 4级指标的权
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重，由逼近理想点法计算得到；G 为 2级指标的总

量；H 为3级指标的总量。

4 算例分析

选取供电服务质量评价指标体系中的部分指标

进行算例分析。4个地市供电公司计量专业的指标

见表2。

4.1 逼近理想点法求底层指标权重

计量专业各指标理想点和权重如表3所示。

4.2 专家打分法计算上层指标权重

专家针对2级指标给出的判断矩阵以及计算得

到的均值和权重如表4所示。

同理可得到专家针对 3级指标的判断矩阵及 3
级指标的权重。

4.3 单项指标评分

以“串户 95598工单一次解决率”为例，说明指

标评分过程。该指标属于指标标准无明确规定的指

标，利用“二八原则”，得到其标准值为97.59%，对应

评分值为60；指标最大值取100%，对应的评分值为

100。利用公式（7）可得到A=60，B=ln（5/3），可对指

标进行评分。

利用上述评分方法，可得到 4个地市供电公司

计量专业的指标评分，如表5所示。

4.4 综合评价

4个地市供电公司的综合评价得分和 3级指标

得分如表6和表7所示。

4.5 结果分析

地市 1和地市 3的供电服务质量水平较差，地

市1需加强电能质量、计量、95598电话、95598网站

和微信的管理；地市 3需加强供电可靠性、新装、增

容、营业与电费的管理。

指标名称

装表接电
时间兑现率

电能表答复期限
内校验完成率

串户95598工单
一次解决率

串户95598工单
回访满意率

串户95598业务
处理及时率

地市1
99.48

99.75

100.00

99.12

100.00

地市2
99.69

99.85

100.00

100.00

97.80

地市3
99.83

99.77

98.25

98.25

100.00

地市4
99.75

99.87

100.00

98.90

100.00

表2 4个地市供电公司计量专业指标数据
%

指标名称

装表接电时间兑现率

电能表答复期限内校验完成率

串户95598工单一次解决率

串户95598工单回访满意率

串户95598业务处理及时率

理想点

1
1
1
1
1

权重

0.23
0.69
0.04
0.02
0.02

表3 计量专业各指标理想点和权重

2级指标

供电质量

服务项目

服务渠道

专家1
10
9
7

专家2
10
10
5

专家3
9
9
5

专家4
9
10
5

均值

9.50
9.50
5.50

权重

0.39
0.39
0.22

表4 专家针对2级指标的判断矩阵及计算的权重

指标名称

装表接电时间兑现率

电能表答复期限内校
验完成率

串户95598工单
一次解决率

串户95598工单
回访满意率

串户95598业务
处理及时率

地市1
80.24
84.00

100.00

90.96

100.00

地市2
86.65
89.44

100.00

100.00

84.01

地市3
92.02
85.00

69.04

84.00

100.00

地市4
88.83
90.67

100.00

89.04

100.00

表5 4个地市供电公司计量专业的指标评分

地市

综合评分

地市1
84.04

地市2
88.61

地市3
83.37

地市4
87.59

表6 4个地市供电公司综合评价

3级指标

供电可靠性

电能质量

新装、增容

故障报修

停送电管理

计量

营业与电费

营业厅服务

95598电话

95598网站

微信

支付宝服务窗

掌上电力

电力一点通

地市1
评分

89.48
81.34
98.48
63.56
87.14
84.23
83.96
84.05
70.32
76.98
82.38
93.64
84.36
91.23

地市2
评分

93.37
87.8
98.09
73.64
87.01
89.32
97.3
84.53
79.72
83.65
90.64
85.34
82.96
83.46

地市3
评分

83.67
88.72
95.23
64.89
90.26
86.26
62.06
87.79
83.35
85.95
86.46
84.94
89.53
85.3

地市4
评分

94.62
82.98
99.12
63.44
85.24
90.77
99.57
84.72
77.46
80.62
90.28
84.3
92.85
87.65

表7 4个地市供电公司的3级指标得分

（下转第51页）
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产业及充电服务行业都有着重大的意义。
截至 2016年底，国家电网公司已初步建成了

“六纵六横两环”高速公路快充网络。国家电网车
联网平台接入国家电网公司自建充电设施 4.4万
个、社会资本建设充电设施6.3万个，成为国内覆盖
面最广、接入数量最多的开放智能充换电服务平
台。西北地区地域广袤，用户里程焦虑表现突出，
对电动汽车推广影响显著，因此，应该在现有基础
上提升和优化车联网功能，积极开展电动汽车租
售、充电桩建设运维、接入缴费等一条龙服务，打造
功能齐全、技术先进、竞争力强的电动汽车综合服
务平台和高速快充网络。
3.4 构建城市5 km充电圈

公共领域的多布点是解决充电问题的最佳途
径之一。厂区、公园、交通绿化带等公共地域，基本
处于城市交通周转要点，可以建设数量不等的小型
充电站。充分利用桥下空间、P+R（停车换乘）停车
场等建成充电桩群，积极探索在加油站、4S店、科技
园、高校等建设充电设施。
3.5 发展跨城市间的充电服务体系

西北地域广袤，人口稀少，城市布局分散，城市之
间距离较远，电动汽车用户跨城市行车的里程焦虑显
著。应该结合西北道路设施条件，大力发展高速公路
服务区/停车区充电设施建设。如：G30连霍高速公路
全长4 395 km，仅在甘肃段就有服务区22对、停车区5
对，服务区/停车区之间距离最近为19 km、距离最远为
143 km。依托高速公路服务区和停车区建设充电桩
设施，就能为电动汽车跨城市之间的远距离出行提供
充电服务设施保障，解决用户的里程焦虑，也能对电

动汽车的推广产生积极的推动作用。

4 结束语

综上所述，通过对以甘肃省为例的西北地区电
动汽车发展现状的深入研究、分析，比较适合的策略
是在现有条件下实现各类信息的互联互通、资源共
享，从长远来看，适宜在城市间构建高速公路服务区
快充体系、在城市内部构建5 km充电服务圈。D
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结合供电企业内部评价以及客户外部反馈，构
建面向供电企业专业管理的供电服务质量评价指标
体系，较好地反映供电企业的整体供电服务质量以
及专业管理中存在的问题，为供电企业精益化管控
提供方向。本文建立的指标体系具有普遍性，但是
不同供电企业在组织和管理上存在一些差异，因此，
部分供电企业需根据实际情况，调整指标体系以满
足本企业评价的要求。D
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