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供电服务质量监控系统研究
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摘 要：基于全方位的营销管理模式理念，提出了供电服务质量监控系统，构建了供电服务质量评价指标体

系，详细介绍了异常工单的处理流程，并从技术角度阐述了该系统的实现过程。最后对系统的应用进行对比分

析并证明了该系统能及时在线掌控营销经营效果，提出预警信息并及时纠偏，对服务质量做出评价。
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Abstract： Based on all-round marketing management philosophy， quality monitoring system of power supply service

was proposed， an index system of quality evaluation for power supply service was constructed and the processes of

abnormal work orders were presented in detail. From the technical viewpoint， the implementing process of system

was expounded. Finally， the comparative analysis through system application was carried out， and it shows that the

system can indeed timely trace marketing operating results online and propose early warning information， correct

timely， make the evaluation to service quality.

Key words： power supply enterprise，service quality，inspection，monitoring

1 引言

在市场经济背景下，随着市场经济的发展和电力体制

改革的深入，电力企业由电力生产和使用的管理者转变为

电力产品的经营者和电力客户的服务者，服务质量是决定

电力企业营销效果、经济效益和竞争实力的关键因素。 因

此，电力企业只有通过开展供电服务质量评价进而改进服

务质量，才能制定合理的竞争策略 ，不断培育和保持竞争

优势，获得利润，实现电力企业的可持续发展 ［1］。

对供电服务质量水平进行有效评价是电力企业改进

服务质量的重要前提，目前电力企业已经按照国家的文件

要求建立了针对供电服务的较为完善的管理制度和规范，

企业的各专业部门也对照本专业有关内容和标准认真加

以落实。 但是，当前电力企业尚未建立长效的服务质量评

价体系 ［2，3］。 供电服务质量具体体现在哪些方面？ 评价服务

质量的指标体系构成如何？ 如何利用先进的评价方法对供

电服务质量进行评价以及如何应用评价的结果改进供电

服务？ 对于电力企业来说，这些都是非常现实而又亟待解

决的问题。

本文基于全方位、全过程的营销管理模式理念，提出

供电服务质量监控系统 ，以信息系统为支撑 ，全面有效

地融合用电管理数据 、实现营销工作中关键点的实时在

线监控和供电服务质量评价 ，及时快捷地掌握 、跟踪各

项营销工作的异常动态并对营销工作差错及时纠偏补

正 ，提高监控工作的规范性 、科学性和完整性 ，进而提高

客户满意度。
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2 供电服务质量监控系统

2.1 客户服务在线监控模型

客户服务在线监控模型主要对日常工作信息进行监

控，通过设立监控阈值对营销业务数据进行对比 ，筛选出

异常数据，对异常数据进行分析、甄别，对问题数据发出稽

查单。其意义在于及时发现差错，及时整改，减少或避免客

户不满及投诉，为供电服务质量评价提供基础资料。 具体

包括以下几点。

（1）业扩受理监控管理

业扩受理监控管理主要负责业扩业务中的规范业务

受理行为，控制业务办理时限。

（2）服务质量监控管理

优质服务是供电企业发展的永恒主题 ， 是电网企业

的生命线 。 把优质服务工作做细 、做深 、做实 ，是当前供

电企业内强素质 、外塑形象的必然要求 ，也是优化发展

环境 、提升服务水平的重要保证 。 建立供电服务质量评

价体系 ，制定评价标准 ，可有针对性地 、及时地发现服务

中存在的不足和客户需求 ，准确纠正不足之处 ，建立量

化考核体系 。

（3）电价电费异常情况监督管理

在用户电费信息化集中管理基础之上，电价电费异常

情况监督主要针对目前营销工作中所存在的实时监控力

度不够、过于依赖报表、应急处理响应不够及时等不足，实

现对电费抄核收的全程不间断实时监控，力求监控数据展

现得全方位、多层次，并配合规范的监控闭环工作流程，完

成对具体职能业务部门的监控。

（4）计量运行管理的监控管理

计量运行管理的监控管理主要负责计量运行、计量资

产、计量综合管理工作中规范管理行为 ，监控各项管理指

标的完成情况。

（5）客户停电管理

客户停电管理主要按相关规章制度要求，对日常停电

管理开展监督工作。

综上所述， 服务质量监控系统应由业扩受理监控、电

费电价异常监控、服务质量监控、计量运行监控、客户停电

监控 5 项组成。 在此基础上，结合各环节的内容和质量提

出 194 项评价指标，这些指标包括供电企业为客户提供服

务的全过程和可能影响到客户感知服务质量的各方面，如

图 1 所示。

2.2 异常数据流程管理

对日常工作信息通过设立监控阈值进行监控，筛选出

异常数据，对异常数据进行流程化管理。

（1）监控分析。 监控中心对异常数据分析后进行处理。

· 关闭不处理：当月没有问题。

· 申请白名单：没有问题，近期内重复出现。

· 下发稽查任务工单：需要核实处理。

（2）发起稽查任务。 对需要下发稽查处理的异常问题，

生成稽查任务 ，拆分成不同稽查工单 ，发给责任班组 （用

检、营业、抄表、装表等）核实处理。

（3）工单处理。 责任班组落实后，填写稽查处理意见、下

一步整改措施、处理结果后，将稽查工单传给稽查专责审核。

（4）工单审核。 稽查专责对班组处理情况进行审核，将

稽查工单传给稽查监控中心 。 按照 “谁分析谁审核 ”的原

则，稽查中心进行稽查工单审核，如果审核同意就归档，如

果审核不同意，直接退回重新处理。

（5）稽查工作评价。 利用同业对标指标对营销各部门

进行比对和考核。

2.3 服务质量评价模型

针对通过在线监控得出的结果 ，进行统筹分析 、量化

评分，对营销各部门的供电服务质量做出评价 ，其意义在

于衡量各部门客户服务工作品质的高低，找出优点与不足

图 1 供电服务质量监控指标体系
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图 3 数据抽取架构

之处，使被稽部门明确自己的改进方向，同时为营销管理

人员的决策分析提供数据支持 ，便于全面衡量 、评价营销

事务，找出存在问题的主要方面，做到有的放矢，提高管理

水平，提升第三方满意度。

2.4 系统实现

供电服务质量监控系统的内容包括指标数据来源、指

标数据分析、指标数据梳理、指标数据加工程序开发以及

指标监控框架程序开发，系统架构如图 2 所示。

2.4.1 指标数据来源

监控系统各指标涉及的数据从具体的业务系统中抽取，

其中各指标具体涉及的业务系统包括： 营销管理信息系统、

呼叫中心系统、排队机系统等。 数据抽取的架构如图 3所示。

从图 3 可以看出 ， 监控系统独立展示平台中指标数

据基于数据集成平台的数据 ，使用数据集成平台中的数

据集市作为独立存储平台 ；ETL 工具部署在数据采集服

务器，每天一次定时执行抽数入库任务 ，将数据加载到数

据集成平台。

2.4.2 指标数据

主要是对指标进行数据梳理、指标逻辑分析。 指标分

析时，列示每个指标对应的业务系统、关联表、关联字段。

2.4.3 指标数据梳理

对各监控指标进行逻辑梳理，针对每个指标 ，建立各

指标判断条件和处理流程。

2.4.4 指标数据加工程序开发

根据指标分析结果， 对指标源数据进行加工处理，以

满足指标监控的数据要求。数据加工范围包括营销系统电

费类、用检类、停电类等业务指标数据加工的程序开发。 结

合实际业务情况，将各指标与现有系统数据库各表和现有

数据进行试算、核对，保证程序的准确性。

2.4.5 指标监控框架程序开发

设计监控框架程序 ，支持指标监控规则配置 、监控规

则执行、指标自动预警提示等。 该模块实现监控指标的实

时统计与监控，当指标超过告警阈值时，进行自动预警提

示，发出预警信息，以便监控人员及时发现业务异常信息，

采取纠正措施。

3 对比分析

综合各大业务系统数据的供电服务质量监控系统，智

能化程度更高，实现业务系统数据的交互 ，能够有效开展

供电服务质量的监控和评价工作。 该系统与常规稽查的对

比展示见表 1。

4 应用效果

供电服务质量监控系统指标功能总计 194 个 ， 其中

营销系统指标有 157 个，95598 系统有指标 15 个 ，计量自

动化系统有指标 10 个，排队机系统有指标 3 个，生产 MIS

有指标 5 个，95598 网络平台系统有 4 个。 每个指标在系

统平台中展示稽查跟踪明细记录 ， 包括事前预警和事后

报警记录以及每条记录在营销 MIS 等系统中对应来源

情况等 。

图 2 供电服务质量监控系统架构
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图 4 电价电费及抄核收指标展示

图 5 电费及业务费展示

常规稽查 系统监控

通过对上个月的数据进行抽样稽查，反映的问题较少，往往工作滞

后，不利于及时发现、处理问题

通过抽取业务系统数据，全面监控各项指标，做到事前预警，及时发

现、处理问题

服务质量监控目前仍处在手工阶段，95598 服务、大厅服务、停电管

理、故障报修管理等数据信息没有系统整合，既繁杂又时效性差，无

法实现及时有效的监控

通过供电服务监控系统，整合各业务系统数据，自动化、智能化程度

更高，数据有效交互，打破了各业务系统之间的“信息孤岛”，快速有

效地开展监控和评价工作

各业务系统在功能上侧重点不同，造成业务系统还存在不完善的地

方，对整个营销工作过程的监控能力有限，无法及时发现并纠正服

务存在的偏差，对营销工作服务品质监控存在盲点

为营销管理工作提供更全面的信息，给全方位、全过程的营销管理

工作提供信息支撑

服务质量监控不到位，给予营销各部门暴露、发现并改正不足的机

会较少，同时管理部门在决策上往往也无从下手

对日常工作信息通过设立监控阈值监控，筛选出异常数据，对异常

数据进行流程化管理，还可以为决策分析提供数据支持

通过建设供电服务质量监控项目 ， 以信息系统为支

撑，实现监控营销工作各个服务环节，及时快捷地掌握、跟

踪营销工作的异常动态并对差错及时进行纠偏补正，使客

户享受到更加优质的服务，进而提升客户满意度。 平台应

用部分展示如图 4～图 6 所示。

5 结束语

供电服务质量监控系统投入使用，能及时在线掌控营

销经营效果，提出预警信息，及时纠偏，对服务及工作质量

做出评价，为决策提供依据。系统以监控营销事件为对象，

以客户需求为触发，通过关键指标的监控和服务评价使相

关部门、相关环节联动运作，高效优质满足客户需求，为营

销工作决策提供可靠的数据分析和支持，真正形成“以市

场为导向，以客户为中心”的统一营销供电服务质量监控

评价管理模式。

通过供电服务质量监控系统的建设和应用，将会实现

客户与供电企业的双赢局面， 既使客户享受到优质的服

务，又能促使供电企业管理水平的不断提升。 同时，通过供

表 1 手工常规稽查与供电服务质量系统监控对比

150



电信科学 2014 年第 2 期电信科学 2014 年第 2 期

道利润虽降低但管道不可能消失；而应用及内容是百花齐放

百家争鸣的，随用户的需求而变化，发展迅速、消亡也迅速。

澳洲电讯首席执行官托德利在亚洲移动通信博览会上表示，

在移动互联网时代，网络仍然是运营商最根本的竞争力。
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图 6 客户服务展示

电服务质量监控系统， 加快客户服务体系的信息化建设，

达到查找客户服务过程存在的问题和短板、不断改进客户

服务工作的目的。
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