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摘要!在电网营销评价中!结合我国电力行业实际情况与国内外已有的营销满意度指标体系!构建

一个多因素!多层次的指标体系#在确定三级指标权重时!利用调查问卷中的原始数据!提出了主

成分回归赋权方法与熵权值赋权法相结合!根据调查问卷中客户的选择来确定权重!有效地避免了

专家的主观判断的不确定性问题造成对权重分配的不合理#以某省的电力客户满意度调查为实

例!验证文中提出的方法的可行性"有效性及合理性#
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国家电网营销承担着直接面向社会市场和为广

大电力消费者服务的功能"建立电网营销评价为了

建立常态的服务品质监督机制"不断提高供电企业

服务能力%转变以生产为导向的电力营销旧观念"

建立以优质服务为核心"以用电客户需求为主的营

销机制"以用电客户满意为核心的市场观念%电网

企业营销包括形象营销(优质服务(引导需求(市场

开拓(推进需求侧管理(管理创新六个方面的营销策

略%电网企业的营销策略评价的方法有多种"文献

+

$

,(+

)

,采用灰色关联和神经网络方法对客户满意

度进行分析(度量和评价$文献+

(

,虽然考虑到了客

观权重的影响"但在确定三级指标权重时"没有考虑

客户的决策对权重的影响$文献+

2

,权重的方法有专

家估测法(加权统计法(层次分析法"缺点是不能描

述指标值之间的不同对其权重的分配产生的影响"

然而可以利用熵权值弥补层次分析法的不足$文献

+

4

,引入了
!1:

证据理论"解决了客户选择的模糊

性"但忽略权重对其结果的影响"而且其经典合成规

则在实际应用中并非十分完善$文献+

0

,多元线性回

归!

6R=

#赋权法通过建立一个因变量和多个解释

的显著线性回归方程"然而原始数据存在多重线性

相关$主成分回归赋权方法!

>O=

#优点是克服自变

量之间的多重共线问题%

本文提出将主成分回归与熵权方法相结合"确

54$ !
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定三级指标权重"解决层次分析方法专家主观判断

的模糊不确定性问题"弥补单一主观赋权法的不足%

7

!

评价体系模型

7&7

!

电网满意度模型

电网满意度模型+

315

,必须与电力用户实际情况

相结合"因此把电力客户满意度评价模型分为三级

指标"选取规范服务等
4

个因素作为第二级指标"第

三级指标直接反应电力客户满意度的基本特征"如

用电质量(供电安全性等
$'

个因素%具体模型见

图
$

%

图
$

!

电力客户满意度测评模型
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6GB/EVGAG,XAHWGCHT+E/XHAGV/BX./TB+X.H,

!
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评价指标体系测评方法

7&8&7
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问卷设计

为了得到电力客户满意度"利用问卷测评出用

电客户对每个三级指标的满意度"通过加权平均得

到各二"三级指标满意度指数"进一步得到供电企业

的用户满意度指数"问卷的设计包括
(

个阶段%

$

#访谈和开放式%小范围内的访谈和问卷调

查"统计出现频次较多的测量指标%调查问卷采用

李克点量表!

42()$

#分别表示非常满意"满意"一

般"不满意"非常不满意%

)

#预调查%主要采用方便抽样的方式"预试问

卷题项数与样本数比例大约在
$d4

"

$d$%

%

(

#正式调查%方式有街头截访(营业厅访问(

入户访问及电话访问%

问卷信度分析&信度是电力客户满意度测评问

卷反映电力客户评价的可信度%常用
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系数测量"其公式为&
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其中
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为问卷项目的个数"

"
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为方差"

"

-

为标准方

差%当信度检验标准
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%03

%调查问卷的正确

性(一致性和稳定性均满足要求"问卷合理有效%
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主成分回归赋权方法

主成分回归!

>O=

#赋权方法是将主成分分析与

多元回归结合起来的赋权方法"在多维向量矩阵中"

在数据信息丢失最少的情况下"对高维矩阵进行降

维处理%如果
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是有
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个样本点和
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个变量的矩
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将数据标准化"则
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为数据的协方差%
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采用拉格朗日算法"得出
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回归方程为&
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其步骤详述如下%
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#计算矩阵的特征值及特征向量
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主成分个数由累计贡献率的大小确定"在顾客

满意度指数测评中"如果取
(

个主成分"其表达

式为&
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测量主成分的初步权重时把式!
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熵权值赋权方法

熵权法+

$%:$(

,原理则是根据各评价指标数值的

变异程度所反映的信息量大小来确定权数"本文用

于度量方案的多目标属性的信息量的大小"若某个

评价指标的信息熵越小"表明指标值变异程度越大"

提供的信息量越大"在综合评价的所起作用越大%

步骤如下&
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的每一个指标的数据归一化处理"得出

矩阵
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#确定指标
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主成分回归的熵权值赋权法

主成分回归赋权方法+

$2:$4

,消除多重共线的影

响"确定初步权重"熵权值与主成分回归拟合"以保

证携带更多的信息量%从而推算出最终赋权值&

%*
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其中"

1

为主成分回归权重"

>

为熵权的权重%

8

!

算例及分析

以某省的十个地级市供电公司为例"调查者包

括城镇居民(一般工商业(大宗工业(农业生产(农村

居民(重要客户"其中供电质量"规范服务为第二级

指标"其他
$'

个因素为第三级指标"其中包括定性

因素和定量因素"定量因素建立合理的隶属函数+

2

,

%

以供电站质量为例"根据调查问卷的数据"首先进行

信度分析"其数据如表
$

所示"其次分析它的主成分

与熵值"得出供电质量矩阵的特征根和特征向量"见

表
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%
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服务管理
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电费缴纳
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同理计算各三级指标的主成分权重见表
(

%对

于二级指标权重的确立"由专家组通过模糊层次分

析法分别求出二级指标的权重"对于模糊层次分析

法技术已经比较成熟+

0

,

"各二级指标权重的确定不

是本文的重点"这里不再详述%各个指标的满意度

见图
)

"

(

%

%0$ !

西安理工大学学报!

)%$0

#第
()

卷第
)

期
!



表
(

!

电网客户满意度三级指标权重

?B[&(

!

?DGFG.

N

DXHTXDVGG.,W.+BXHV/HT

+E/XHAGV/BX./TB+X.H,

二级

指标

三级

指标

主成

分权

重
1-

熵权

值权

重
>

-

综合

权重

%

电
!

!

力
!

!

客
!

!

户
!

!

满
!

!

意
!

!

度

供电
质量

规范
服务

服务
管理

电费
缴纳

咨询
服务

供电安全性
%&)') %&2%3 %&(23

供电可靠性
%&2%5 %&($( %&(3(

用电质量
%&(%% %&)5% %&)5%

礼貌服务
%&$$) %&$42 %&$%)

公开办事程序
%&$%0 %&$33 %&$$%

文明环境
%&)0% %&$3' %&)32

检修维修服务
%&$43 %&$0' %&$40

用电申请审批
%&$4' %&$45 %&$44

一户一表
%&)%4 %&$02 %&$'5

技术咨询
%&))4 %&)20 %&)$3

电话报装
%&)(4 %&)42 %&)(4

电话报修
%&)$2 %&)3' %&)(2

网上查询
%&()0 %&))$ %&($2

公开电费电价
%&()5 %&(20 %&(4'

及时准确抄表
%&)'5 %&(4' %&(3(

交费方式
%&(32 %&)'4 %&)05

投诉电话
%&(40 %&)'5 %&(%)

投诉应答
%&222 %&((3 %&2)0

投诉处理
%&)%% %&(05 %&)3)

图
)

!

三级指标满意度图形

_.

N

&)

!

:BX./TB+X.H,HTXDVGG.,W.+BXHV/

!

图
(

!

总体满意度图形

_.

N

&(

!

?DGHUGVBCC/BX./TB+X.H,HT+E/XHAGV

!

主成分回归!

>O=

#可以解决相关变量的多重共

线问题"增加回归模型的稳定性%熵权值!

@;

#赋

权方法能够提高变量的解释能力"最大限度地携带

信息量"其缺点是不能解决多重共线问题"将
>O=

赋权方法和
@;

赋权方法引入到企业顾客满意度

指数测评之中"提高系统的稳定性"而且可以消除多

重共线性"从而获得出具有创新性的赋权方法%

9

!

结
!

论

电网营销评价方法将考虑客户对各指标的重视

程度及服务需求"完善评价系统"更利于电力公司决

策者对客户满意度做出全面的评价%总体满意度为

一般!

(&35

#"国家电网需在分值较低的指标中不断

完善自身%从各指标的满意度来看"用电申请流程"

电话报修"及时准确抄表满意度较低"国家电网必

须转变营销策略"树立服务理念"加强电网建设"使

电力企业与客户建立良好的供用电关系"实现共赢

与持续发展%
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