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摘要: 基于电力细分业务抽样调查的满意度模型, 使用电力用户近 3 个月办理过的电力细分业务和美国客户满

意度模型指标设计个性化问卷, 并采用分层 Neyman 抽样方法、补抽算法和结构方程模型客户满意度指数算法

测算电力企业各子业务的满意度测评得分。基于问卷调查数据结果, 分析不同业务部门细分业务的满意度得分

与客户期望之间的差距, 为改进具体业务提供详细的解决方案, 为电网公司实现持续提升客户满意度水平提供

决策依据。

关键词: 客户满意度调查; 抽样调查; 结构方程模型

中图分类号: C81 文献标志码: A 文章编号: 1007-290X( 2010) 11-0064-03

Customer Satisfaction Model Based on Sub Electric Business Sampling
LUO Zh-i chao1 , 2 , WU Yu-qing3

( 1 . The Wang Yanan Inst. fo r Studies in Economics, X iamen Univ. , X iamen, Fujian 361005, China ; 2 . Econome trics

Key Labor ato r y o f M inistry o f Education, X iam en Univ . , X iamen, Fujian 361005 , China; 3. Shenzhen Power Supply

Bureau o f Guangdong Power G r id Co rp. , Shenzhen, Guangdong 518001 , China)

Abstract: The customer sa tisf action model based on sub elec tric business sampling uses customers sub ele ctric business in past

three months and the indices o f Am erican cust omer satisf action model to design per sona lized que stionnair e. It adopts

hier ar chical Neyman sampling , complem ental sampling algo rithm and alg or ithm of structur al equation model customer

satisfa ction index ( CSI ) to evaluate customer sa tisf action sco re o f powe r enterpr ises sub business. Based on the questionnaire

da ta re sults, an ana ly sis is made on the gap be tween dif fer ent departm ents sub business satisfa ction scor e and the customer s

expecta tions, thus pro v iding a de tailed so lution to improve business se rv ice leve l and a decision-m aking ba sis fo r pow er gr id

corpor ations to g et sustainable improvem ent on customer satisf action.

Key words: custom er satisfact ion sur vey ; sampling surv ey; str uctura l equation mode l

客户满意度调查的最终目的是通过科学抽样调

查获得改进业务、提升服务水平的业务改进详细方

案。从横向分析, 应掌握不同业务、不同部门之间

的服务水平差异、改进方向; 从纵向分析, 应跟踪

客户满意度变化情况, 了解服务改进措施的实施效

果及新出现的业务问题, 提出下一步的改进方案,

实现客户服务水平的持续提升和螺旋型上升。

基于电力细分业务抽样调查的客户满意度模型

主要包括 3部分:

a)电力细分业务满意度评级体系。建立基于美

国客户满意度指数 ( American customer sa tisfa c-

t ion index , ACSI)的科学评价指标体系, 并依此

设计基于电力细分业务的个性化问卷系统。

b)基于电力细分业务的抽样调查方案。采取

复杂抽样设计及补抽算法保证样本分布近似总体分

布。

c)基于美国客户满意度调查模型和结构方程模

型的测评与改进方案。基于结构方程模型客户满意

度指数( customer sat isf action index , C SI)测算方

法测算最小样本单位细分业务的满意度测评得分,

推算出各层次满意度测评得分, 最终推算出总体满

意度测评得分。
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1 细分业务满意度评价体系

细分业务满意度评价体系包括: ACSI 模型、

业务细分体系、基于前二者而设计的个性化问卷、

结构方程模型 CSI测评指标计算。

1 1 客户满意度测评指标体系

满意度指数模型采用目前业界比较常用的

ACSI 模型 [ 1]。其中, 客户期望、感知质量、感知

价值是客户满意度指数的原因变量。

客户满意度指数的第一个影响因素是客户期

望。客户期望是指顾客在购买和使用电力服务之前

对其质量的估计, 对客户满意度指数影响较大。总

体方面如对供电稳定性、可靠性的期望; 针对具体

业务如对抄表数据的准确程度的期望。

客户满意度指数的第二个影响因素是感知质

量, 即顾客对质量的感知, 指顾客在使用电力产品

或电力服务后对其质量的实际感受。总体方面如对

电压稳定是否满意, 对供电可靠性是否满意; 针对

具体业务如对抄表数据的准确程度是否满意。

客户满意度指数的第三个影响因素是感知价

值, 即顾客对价值的感知, 指相对于其支付的成本

对获得价值的判断。总体方面如在现有的供电质量

和服务水平上, 认为现行电价水平是否合理; 针对

具体业务如抄表过程占用时间长短是否可以接受。

根据以上对影响客户满意度的原因变量的界

定, 以业务为导向设计 4级指标体系, 不同的业务

根据其内容、流程等自身的业务特点设计 4级指标

建立细分业务的美国客户满意度模型。

1 2 电力业务细分体系

根据供电局的业务特性可以分为周期性业务和

非周期性业务, 周期性业务包含派单和缴费, 非周

期性业务包括业扩报装、用电变更、故障抢修、计

划停电、错峰用电与限电、咨询查询、投诉与举

报、欠费催收、用电检查、退费处理等。每个大类

业务下面还分了若干个子业务
[ 2]
。

例如收费业务下面设置了 5个 2级业务, 即银

行托收、营业厅缴费、95598 人工缴费、95598 自

助缴费、网上缴费, 这样, 就可以针对各个部门的

2级业务进行满意度调查。一方面, 可以比较各项

业务在不同部门之间的满意度水平; 另一方面, 也

可以对不同 2 级业务在用户中的反馈情况进行分

析, 从而为业务模式的改革提供依据
[ 3]
。

1 3 基于细分业务的个性化问卷系统

用户常常只对近期参与过的业务才会做出真实

客观的评价, 满意度调查模型系统直接从供电局的

业务系统底层数据库获取近 3个月内发生过具体业

务的用户, 由于每个用户办理的非周期业务基本不

一致, 因此, 每个用户的问卷涉及的调查模块基本

都不一样。一般每份问卷包含 2 个周期性业务, 1

~ 2个非周期性业务。除了满足美国客户满意度评

价指标的问题以外, 每个业务还设置了开放性问

题, 为全面了解客户反馈提供有效途径。虽然对用

户个体而言问卷是个性化的, 但是, 从所有样本用

户的各项业务汇总而言, 样本业务的分布是和总体

业务分布保持一致的。

在调查过程中, 客户发生业务的具体时间和业

务内容将体现在问卷上, 当专业调查人员在问卷开

始时问及被调查者在某个时间段办理业务时的感受

时, 客户接受调查的意愿较高, 配合度较好。

2 满意度调查抽样方案设计

满意度调查中的抽样算法设计往往是许多调查

单位所忽视的, 一般采取简单随机抽样, 而问卷调

查的拒访率又相当高, 因此, 应设计复杂抽样方案

来保证样本分布近似于总体分布。

首先, 电力用户发生业务的数据都保存在供电

局的系统数据库内, 因此, 可以根据抽样框内所有

业务总体的数量特征及分布计算待调查样本的分

布, 进行样本分配。其次, 系统在抽取调查用户

时, 应考虑补抽算法设计。例如, 当某区局居民用

户的用电变更业务的过户子业务应分配 50个调查

样本, 但实际调查时有 20个用户拒绝了调查, 如

果不采用补抽算法则实际调查的结果将与总体分布

存在较大差异, 应根据样本分层属性自动补抽调查

样本, 直至最终有效调查样本个数满足理论样本分

配数量, 从样本分布环节保证样本分布与总体分布

的近似一致。最后, 在多次调查后, 考虑 Neyman

分层抽样, 增加考虑组内方差对总体估算的影响。

2 1 多维度抽样系统

系统在业务类型 ( 2 个业务类型)、区局划分

(如深圳供电局有 6个区局)、用户分类( 4个用户

分类)以及业务子项( 28个子业务类型) 4 个维度以

最小分层单元内的业务量为权重进行分层抽样, 从

而推断各项业务服务的满意度水平、不同类别用户
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的满意度水平、区局的总体满意度水平、全局的总

体满意度水平等多个维度的满意度水平。

首先, 按照各项非周期性业务的业务量分配样

本, 然后在不同的区局按照业务量比例分配样本,

最后同样根据不同用户按照业务量比例分配样本,

完成样本的分配和抽取。

2 2 样本分布趋近总体分布

深圳供电局某期满意度调查有效样本情况统计

见表 1。从表 1数据来看, 除了面访成功率较高以

外, 其他类型客户的调查成功率只有 25% 左右。

即使在抽样环节保证了样本的有效代表性, 但由于

调查环节中电话调查的缺陷与被调查对象的个人原

因导致拒访率较高, 也就无法保障最终的样本分布

与总体分布是近似一致的。因此, 在调查环节采用

补抽样本拟合总体分布, 即保证每个最小抽样单元

的成功样本数与要求样本数保持一致是一项非常重

要的工作。

表 1 深圳供电局某期满意度调查有效样本情况统计

用户类型
计划调查

样本数

实际调查

样本数

样本调查

成功率/ %
调查方式

居民用户 3 441 14 920 23 06 电话

商业用户 487 1 908 25 52 电话

其他用户 213 895 23 80 电话

工业用户 443 584 75 86 面访

3 满意度测评方法

在以业务为导向的基础上, 根据每项业务的内

容、流程以及客户对各项业务的关注点, 结合

ACSI 中客户期望、感知质量和感知价值这 3 个影

响客户满意度的变量进行 4级指标设计, 采用结构

方程模型 CSI计算方法实现对每项业务实施完整、

全面、精确的满意度测评, 不仅可获知客户对各项

业务的满意度, 同时可获得各项业务多项观测指标

的得分情况, 从中找出各项业务需要改善的环节,

为后续的服务改进提供可行性和目标性
[ 4- 5]
。

如图 1所示, 对某区局工业用户所办理的细分

业务的 CSI 得分与期望得分进行比较分析, 得到

每个细分业务的改进目标。斜线以上为评价高于期

望的业务, 即需要奖励的业务; 斜线以下的业务为

评价低于期望的业务, 即需要改进的业务。而企业

如果需要了解某个细分业务的客户反馈情况, 可以

再进入细分业务满意度指标细项测评结果查看具体

用户的评价内容与改进方向。对于每个最小分析单

元, 都可以以直观的改进方案图形式精确显示哪些

方面需要改进、改进的紧迫程度以及改进方向等,

避免了以往基于研究者个人经验提出改进建议的主

观性和局限性。

( a)子业务期望(评价)分布

( b )各项子业务改进目标

图 1 深圳供电局龙岗工业客户细分业务评价及改进方案

4 结束语

客户满意度测评是衡量客户期望与实际感知的

匹配程度, 而由于用户的类型与分布不同, 用户与

供电企业之间的业务往来具有很大差异性, 如果笼

统地对这些用户进行统一内容格式的调查, 得到的

调查数据难免有失偏颇, 无法为电力企业提供有价

值的参考信息。因此, 电力企业进行客户满意度调

(下转第 101页)
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系统数据, 认为 2处事故均由雷电绕击引起, 建议

在线路故障后及时巡线, 判断故障点。

采用改进的电气几何模型对 2基杆塔与前视塔

和后视塔档距之间典型位置的最大绕击雷电流进行

计算, 所得结果表明由于超高压输电走廊地形复

杂, 各位置的最大绕击雷电流相差较大, 一般情况

下, 在谷底位置的绕击雷电流较大, 这种现象的主

要原因是谷底位置的导线、地线对地距离较大。建

议今后超高压输电线路雷电绕击性能评估时, 应对

输电走廊地形加以考虑。

500 kV 能博线所处位置为特殊强雷区, 输电

线路走廊地形复杂, 投运 1年就 2次因雷击引起线

路跳闸事故, 造成停电时间比较长。该线路接地电

阻和保护角均较小, 发生雷击故障主要是因地面倾

角较大, 地面屏蔽效果不好, 建议线路采用安装防

绕击的预放电避雷针、避雷器等措施, 有效降低线

路雷击跳闸率。
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查时应以细分业务为基础设计调查问卷, 以科学的

抽样模型和满意度评价模型为分析工具, 获得最接

近企业实际水平的满意度调查结果, 为企业服务水

平的持续改进提供科学的依据。
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