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摘要：互联网环境下售电方式的多样化，对售电渠道的建设与管理提出了新的要求。为提高售电渠道整体服务水

平，结合某地区几年来海量售电大数据，对售电渠道的运行和管理过程进行具体分析。借鉴平衡计分卡的思路，

构建了反映渠道服务能力、服务效益、服务质量、服务潜力的评价指标体系。在分析各指标间因果关系的基础上，

构建了系统动力学评价分析模型。依据某地区 2015 年至 2017 年全样本居民购电大数据以及服务监测数据，对各

售电渠道进行评价。运用灵敏度分析找出关键指标并进行售电渠道服务水平提升模拟，对售电渠道服务水平的提

高提出针对性建议。 
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Abstract: The diversification of electricity selling way in the internet environment has put forward new requirements for 

the construction and management of electricity selling channels. In order to improve overall service level of electricity 

selling channels, massive scale of the selling big data in a certain area for several years are combined to analyze operation 

and management process of electricity selling channels concretely. Firstly, referring to the thought of balanced scorecard, 

an evaluation indicator system reflecting service ability, efficiency, quality as well as potential is constructed. Furthermore, 

on the basis of indicators causality analysis, a system dynamics evaluation and analysis model is also constructed. Finally, 

according to the whole sample data of electricity selling and service monitoring data in the area from 2015 to 2017, this 

paper evaluates the electricity selling channels and uses sensitivity analysis to find the key indicators to simulate the 

advancement of service level of electricity selling. The suggestions on improvement of service level of electricity selling 

channels are pointed out. 
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0  引言 

随着计算机技术的不断发展，高性能计算机、

云存储、分布式计算等技术为跨平台、跨时空、跨

业务的大数据分析处理提供了可能，国内网各领域 

 

基金项目：国家重点研发计划“先进轨道交通”重点专项

(2017YFB1201000)“轨道交通新型供电制式车辆与车载储能技

术”;国网北京市电力公司科技项目(52022417000M)“客户

购电服务全过程监控及电力营销大数据分析研究” 

多个经典案例也充分展现出大数据的价值[1]。国家

充分意识到大数据的重要性，2015 年 8 月 31 日国

务院发布了《促进大数据发展行动纲要》[2]，对全

国大数据工作进行了部署。短短的几年时间，我国

大数据发展迅速。电力行业是一个涉及发电、输配

电、用电高度复杂的工业体系，涉及规划、生产、

到运营各方面，存有丰富的数据资源，是一座亟待

挖掘的“金矿”。为此国内电力研究机构[3]以及基层

单位，如中国电科院、浙江省电力公司、江苏省电

力公司等都积极开展这方面的研究与实践应用，涉
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及到各个专业领域，如线路管理、窃电识别等，取

得了不少成果。 

售电渠道的设计关系到电力客户购电的便利、

快捷、可靠，也关系到供电公司的管理成本与效益，

是电力营销管理中的一项重要工作[4-5]，在日常的渠

道管理中主要采取监测各渠道的业务量、购电设施

和服务水平等方式。在大数据背景下，大数据对售

电渠道管理的价值已经得到了大家的共识，在此基

础上提出了不少基于业务思考的渠道优化管理建

议[6-8]，包括渠道的拓展、渠道的运行管理等。但如

何从购电全过程的角度出发，去提取数据库中的字

段，并将其用于售电渠道的管理当中，尚缺乏对大

数据的深度分析与探索。此外，关于售电渠道评价

理论模型的研究尚不多见，从科学管理工作的角度

出发，渠道评价研究亟待加强。 

系统动力学作为基于系统论、吸收信息论和反

馈理论等发展起来的理论，具有能反映系统内部相

互作用因素的耦合关系，反映系统随目标或结构变

化时产生动态变化特性的优点，已在各个研究领域

得到广泛应用，包括电力行业中的规划、预测以及

评价[9-10]等，但在电力营销中的售电渠道评价管理

方面，系统动力学的应用还处于起步阶段。在目前

的评价管理领域中，层次分析法、灰色综合分析法、

模糊综合评价法等常用评价方法都为售电渠道的评

价管理提供了一定理论支撑，但都存在一定的局限，

仅反应评价对象在某一时间点整体水平，无法反应

评价对象在一定时间范围内的变化趋势以及指标与

相关影响因素之间的关系[11-13]。渠道管理是一个复

杂的系统，尤其是该系统内部影响因素之间还存在

耦合关系，适合于用系统动力学方法；而常规的方

法如层次分析法在建立评价体系时要求相互独立，

指标间需要解耦，这在实际工作中往往难度较大，

难以找到一组相互独立的指标[14-16]。在我国当前电

力营销环境中，售电渠道众多且受客户行为及客观

条件等多种因素相互影响制约，在不同时间呈现出

明显动态特性。因此，本文拟按照渠道管理的要求，

构建渠道的评价指标体系，并利用历年渠道的售电

大数据以及渠道服务的监测数据，构建系统动力学

模型对渠道进行综合评价，从而发现影响渠道售电

水平与服务水平的因素，找到有针对性的渠道建设

与改进建议[17-19]。 

1   售电渠道评价指标体系的构建 

由于售电渠道众多，因此有效管理的方式采取

指标管理。即构建出能综合反映各渠道在售电业务

中关键要素的指标体系，然后通过对渠道实际运行

过程的数据进行评优去劣，达到提升渠道管理水平

与质量的目的。 

1.1 售电渠道的平衡计分卡管理  

售电渠道管理属于管理学范畴。平衡计分卡

(Balanced Score Card, BSC)是 90 年代基于系统理论

建立起来的管理方法，经过 20 多年的发展，已广泛

应用于各行各业各层次的管理活动当中，包括战略、

流程、薪酬等[20]。其核心思想是在进行管理时，首

先明确管理目标，然后对管理对象从其财务、客户、

内部流程、学习与成长四个层面上，拟定便于实施

的管理体系。 

平衡计分卡的管理思想应用于渠道的评价指标

体系设计时，首先需要考虑来自供电企业、用电客

户和售电渠道在售电业务中的需求。对于供电企业

而言，最注重售电渠道的运营效果和成本投入，购

电客户最看重的是售电渠道服务能力与质量，售电

渠道更注重的是自身的竞争优势和未来发展潜力。

归纳以上三方的需求，对售电渠道的评价集中体现

在渠道的服务能力、服务质量、服务效益、服务潜

力四个方面，它们分别对应着平衡计分卡原有的内

部流程、客户、财务、学习与成长四个方面，并根

据对售电渠道评价的需要，进行了合理有效的转化。  

1.2 渠道的售电过程分析 

渠道的售电过程分析，是构建评价指标体系的

基础。如图 1 所示，从一笔售电业务完成的过程来

分析，可以看作是由电力客户发起，通过不同的售

电渠道买电，然后进入到电力公司的内部的售电、

采集下发等系统，直到下发结束。从整个售电过程

的时间顺序来看，先为电力公司的外部渠道，后为

电力公司的内部系统。在此过程中，牵涉到客户、

外部渠道、内部系统、客户表计等四个环节。这四

个环节环环相扣，构成完整的购电业务链。 

 

图 1 居民购电流程示意图 

Fig. 1 Flowchart of purchasing electricity for resident client 
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需要指出的是，由于售电过程所经历的环节多，

不同的数据系统所形成的数据量大、字段多，变量

有文本、数字等各种类型。 

1.3 售电渠道的评价指标体系 

根据以上评价指标体系的构建思路，结合售电

渠道为居民提供购电服务的全过程分析，包括售电

业务开展前、过程中以及售电阶段，再围绕着提升

渠道服务水平的目标，构建出以服务能力、服务质

量、服务效益、服务潜力为属性层；结合渠道售电

过程大数据(后文简称“大数据”)、95598 智能互动

网站监测数据及客服中心调研管理数据库，满足可

操作、可执行、可量化的要求，形成适用于每一个

渠道售电服务评价的指标体系，如表 1 所示。 

表 1 售电渠道综合评价指标体系 

Table 1 Comprehensive evaluation index of 

electricity selling channels 

目标层 属性层 子层指标 单位 来源 

A1 服务人员数 个 95598 

A2 售电网点数 个 95598 

A3 售电方式种类 个 95598 

A4 日服务时长 h 95598 

A 服务能力 

A5 增值服务 — 客服中心 

B1 手续费 万元 客服中心 

B2 单笔交易成本 元 大数据 

B3 售电金额占比 % 大数据 
B 服务效益 

B4 售电笔数占比 % 大数据 

C1 年每笔业务平均

完成时间 
min 大数据 

C2 售电成功率 % 客服中心 

C3 客户满意度 % 客服中心 

C4 地区覆盖度 — 95598 

C 服务质量 

C5 通知服务 — 客服中心 

D1 客户数占比 % 大数据 

D2 售电笔数增长率 % 大数据 

D3 售电金额增长率 % 大数据 

服 

务 

水 

平 

D 服务潜力 

D4 新客户占比 % 大数据 

2   系统动力学及其售电渠道评价模型 

系统动力学(System Dynamics, SD)是以反馈控

制理论为基础、计算机仿真技术为手段的系统分析

方法，优势在于它能解决高度非线性、高阶次、多

变量、多重反馈、复杂时变大系统问题，从而既可

以在宏观上把握事物发展的趋势，又可以分析系统

内部微观因素的相互作用关系。售电渠道评价管理

属于多对象、多变量、多时段的管理问题，是复杂

的大系统，适合用系统动力学来解决。 

2.1 模型变量分类 

系统流图用到的量有状态变量、速率变量、辅

助变量、常量，渠道评价模型中选取的变量及其类

型见表 2。其中，状态变量的选取十分关键，它表

示的是一个累积值，在渠道评价模型中，客户数、

售电笔数和售电金额具有累积效应，故选这三个变

量为状态变量。相应地，速率变量为这三个变量的

变化率。 

表 2 渠道评价的 SD 模型变量类型 

Table 2 SD variable type of electricity selling channels 

变量分类 变量名称 

状态变量 客户数量，售电笔数，售电金额 

速率变量 
客户数量增长率，售电笔数增长率，售电金额

增长率 

辅助变量 

渠道综合评价得分，服务能力，服务效益，服

务质量，服务潜力，售电笔数占比，售电金额

占比，客户占比，手续费，售电金额增长率，

售电笔数增长率，新客户占比，客户满意度，

单笔交易成本，客户变化表函数，笔数变化表

函数，金额变化表函数 

常量 

服务人员数，日服务时长，增值服务，手续费，

售电完成时间，售电成功率，地区覆盖度，通

知服务，促销活动，运维成本 

2.2 评价指标数据标准化 

由于表 1 中各子层指标的量纲各异，无法对属

性层乃至目标层指标数据进行统一处理。为此，需

要把子层指标去掉量纲，并将数据规格化。采用适合

最大最小值未知的情况的 z-score 标准化方法[16]。具

体做法是：依据指标的定义，确定指标为越大越优

型(如服务人员数)或越小越优型(如单笔交易成本)。  

假设一共有 M个服务渠道，N个指标，所有售

电渠道的第 n 个指标数值构成向量 1( ,n i nQ v   

2 , , ),  1,2, ,n n Mv v i M    ，第 i个售电渠道第 n个

指标数值 vni去量纲标准化步骤如下。 

若指标 vni是越小越优型指标，则 

( ) /nn i n i nv v v  
                (1) 

若指标 vni是越大越优型指标，则 

  /nn i nv v v 
                 (2) 

nv 是售电渠道指标 n的平均值，可表示为 

1,2, ,

1
n n i

i M

v v
M




 


              (3) 

σn是售电渠道 n的均方差，可表示为 
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2

1,2, ,

( ( ) ) /( 1)n n i
i M

v v M 


  


       (4) 

式中， n iv 
 是第 i个售电渠道指标 n去量纲标准化后

的值，服从标准正态分布，取值为[4.0, 4.0]，对 n iv 


做以下处理： 

( 4.0) 1.25n i n iv v 
               (5) 

式中， n iv 
 为售电渠道指标数值去量纲标准化后的

值，取值为[0,10]。 

2.3 系统动力学流图模型 

在确定了各个指标的变量类型后，可建立售电

渠道综合评价的系统动力学流图模型，如图 2 所

示。其中，状态变量用“ ”表示，速率变量用

“ ”表示。 

 

图 2 售电渠道综合评价系统动力学模型流图 

Fig. 2 Flow diagram of SD for the electricity selling channels 

1) 服务能力环节 

服务能力着重体现售电渠道在售电服务过程投

入的人力、物力、财力，以反映其对客户的服务能

力。主要变量方程为 
5

1 1 1
1

( ) ( ) ( )i i
i

w t t w t


            (6) 

式中：w1(t)表示服务能力得分； 1 ( )( 1,2,3,4,5)i t i  分

别表示增值服务、日服务时长、服务人员数、售电

方式种类、售电网点数五个指标的权重；

1 ( )( 1,2,3,4,5)iw t i  分别表示五个指标得分。 

2) 服务效益环节 

服务效益体现在电力公司售电业务运营中企业

本身经营方面的情况，包括每一个售电渠道所获得

的售电收益以及在售电渠道投入的成本。主要变量

方程为 

0
0( ) ( ) d

t

L L Mt
M t M t V t             (7) 

0
0( ) ( ) d

t

L L Ct
C t C t V t              (8) 

( ) / ( )o A LS S t C t              (9) 

( ) / ( )M L AE M t M t            (10) 

( ) / ( )L L AE C t C t             (11) 

( )d m LS k M t               (12) 

4

2 2 2
1

( ) ( ) ( )i i
i

w t t w t


           (13) 

式中：ML(t)、CL(t)为售电金额和售电笔数；ML(t0)、
CL(t0)为售电金额初始值和售电笔数初始值；VM、
VC为金额增长率和笔数增长率；t0 为初始时间；So、

SA(t)单笔交易成本和运维成本；EM、EL分别为售电

金额占比和售电笔数占比；MA(t)、CA(t)为总售电金

额和总售电笔数；Sd为手续费；km为渠道手续费系

数；w2(t)表示服务效益得分； 2 ( )( 1,2,3,4)i t i  分别

表示单笔交易成本、售电笔数占比、售电金额占比、

手续费四个指标的权重； 2 ( )( 1,2,3,4)iw t i  分别表示

四个指标得分。 

3) 服务潜力环节 

服务潜力通过渠道在整个地区售电市场的占有

率和渠道售电业务的变化趋势，来反映渠道在售电

业务方面未来的发展潜力。主要变量方程为 

0
0( ) ( ) d

t

L L Nt
N t N t V t             (14) 

0 0( ( ) ( )) / ( )M L L LA M t M t M t        (15) 

0 0( ( ) ( )) / ( )C L L LA C t C t C t         (16) 

( ) / ( )N L AE N t N t            (17) 

_ new _ new ( ) / ( )N L LE N t N t          (18) 

4

3 3 3
1

( ) ( ) ( )i i
i

w t t w t


           (19) 

式中：AM、AC表示售电金额增长率和售电笔数增长

率；NL(t)、NA(t)表示渠道客户数量和总客户数量；

EN表示客户占比；NL_new(t)表示新客户数量；EN_new

表示新客户占比；w3(t)表示服务潜力得分；

3 ( )( 1,2,3,4)i t i  分别表示售电金额增长率、售电笔

数增长率、客户占比、新客户占比四个指标的权重；

3 ( )( 1,2,3,4)iw t i  分别表示四个指标得分。 

4) 服务质量环节 
5

4 4 4
1

( ) ( ) ( )i i
i

w t t w t


           (20) 

式中：w4(t)表示服务质量得分； 4 ( )( 1,2,3,4,5)i t i 

分别表示售电成功率、地区覆盖度、通知服务、年

每笔业务平均完成时间、客户满意度五个指标的权

重， 4 ( )( 1,2,3,4,5)iw t i  分别表示五个指标得分。 

5) 渠道综合评价得分的方程式为 
4

1

( ) ( ) ( )i i
i

W t t w t


             (21) 

式中：W(t)为渠道综合评价得分；λi(t)(i=1,2,3,4)分

别表示服务能力、服务质量、服务效益、服务潜力

四个指标的权重；wi(t)(i=1,2,3,4)分别表示四个指标

得分。 
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3   售电渠道的综合评价 

3.1 售电大数据的处理 

借助某供电公司 2015 年至 2017 年渠道海量的

售电数据，对“流水号”、“客户号”“客户地址”、

“售电时间”、“售电金额”、“售电方式”和“售电

渠道”7 个字段进行提取。 每月数据量级约为 250

万条至 400 万条，月均数据量在 8 GB，一年的数据

量在 100 GB 左右。运用 RStudio 数据分析工具对售

电大数据进行分析处理，将 24 个售电渠道按照售电

渠道管理的需要，分为“自有渠道”、“银行渠道”

和“第三方渠道”三类，由此得到这三类渠道按月

评价分析用的相关售电统计数据。限于篇幅，本文

重点讨论“银行渠道”。 

3.2 评价指标权重的确定 

从管理的角度来看，各指标对管理目标的影响

不尽相同。本研究运用 AHP 层次分析法确定指标权

重，具体步骤参考文献[21]，由此得到如表 3 所示

的售电渠道评价体系各指标层及子层指标的权重。 

表 3 基于 AHP 的售电渠道综合评价指标权重 

Table 3 Weight of comprehensive evaluation index for 

 electricity selling channels based on AHP 

指标(权重) 

A1(0.112) C1(0.244) 

A2(0.336) C2(0.271) 

A3(0.285) C3(0.258) 

A4(0.146) C4(0.161) 

A(0.219) 

A5(0.121) 

C(0.264) 

C5(0.066) 

B1(0.147) D1(0.186) 

B2(0.261) D2(0.255) 

B3(0.304) D3(0.243) 
B(0.331) 

B4(0.287) 

D(0.186) 

D4(0.316) 

注：()表示各指标按层次分析法确定的权重值。 

3.3 售电渠道的综合评价及分析 

3.3.1 售电渠道综合评价 

所谓售电渠道的动态评价指的是时序分析，由

于系统动力学模型是基于状态方程建立的，因而可

以进行多时段的分析。以“银行渠道”为例，既可

以进行年内逐月的分析，也可以做历年的趋势分析。

基于 2.3 节构建的模型，通过 SD 专用仿真软件

VensimPLE 仿真即可得到以上结果。表 4 为银行渠

道 2017 年内逐月综合评价得分值，图 3 为 2015 年

至 2017 年逐月综合评价得分曲线。 

从表 4 可以看出，在 2017 年内银行渠道综合评

价得分 12 个月内整体波动较小，在 7.5~8.5 的区间

变化，说明该年银行渠道总体运营况比较稳定。其

中，1 月得分较高，达到 8 分以上；8 月和 9 月得分

较低，这主要取决于每月的售电交易情况。 

  表 4 2017 年逐月银行渠道综合评价得分值 

Table 4 Comprehensive evaluation scores of the electricity 

selling channels of bank by month in 2017 

月份 1 2 3 4 5 6 

评价得分 8.14  7.77  7.89  7.78  7.66  7.87  

月份 7 8 9 10 11 12 

评价得分 8.06  7.59  7.58  7.76  7.75  7.59  

 
图 3 2015 年至 2017 年银行渠道综合评价得分曲线 

Fig. 3 Comprehensive evaluation scores curve of the 

electricity selling channels of bank in 2015-2017 

从图 3 可以看出，银行渠道由 2015 年至 2017

年的综合评价得分呈下降趋势，年均下降幅度为

4.2%，这主要受新兴的第三方等售电渠道类型的冲

击。但各年之间的综合得分曲线变化形态大致相同，

此外年内最大值、最小值发生的月份基本相同，呈

现出一定的相似性。 

3.3.2 售电渠道综合评价影响因素分析 

结合售电渠道综合评价 SD 模型，仍以 2017 年

为例，对形成评价结果的原因进行分析。图 4 列出了

银行渠道每月综合评价得分及四个属性层得分曲线。 

从图 4 不难看出，就银行渠道而言：服务能力 

 

图 4 2017 年银行渠道综合评价得分及对应变量关系 

Fig. 4 Comprehensive evaluation of bank channels and the  

relation curve of corresponding variables in 2017 

http://fanyi.baidu.com/translate?aldtype=16047&query=%E5%9F%BA%E6%9C%AC%E7%BB%93%E6%9E%84%0D%0A&keyfrom=baidu&smartresult=dict&lang=auto2zh
http://fanyi.baidu.com/translate?aldtype=16047&query=%E5%9F%BA%E6%9C%AC%E7%BB%93%E6%9E%84%0D%0A&keyfrom=baidu&smartresult=dict&lang=auto2zh
http://fanyi.baidu.com/translate?aldtype=16047&query=%E5%9F%BA%E6%9C%AC%E7%BB%93%E6%9E%84%0D%0A&keyfrom=baidu&smartresult=dict&lang=auto2zh
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得分全年保持稳定，这是因为它主要由服务时长、

服务网点数等指标所决定，而这些值在一年内不发

生变化；服务效益得分呈下降趋势，这是因为它主

要取决于售电量的变化；服务质量得分全年波动较

小，由于售电成功率和用户满意度两个指标低于其

他月份，1 月和 7 月相对较低；服务潜力得分全年

波动较大，这是因为渠道售电量在各月份差距明显，

因而该层各指标各月变化较大。 

综合以上四个方面的影响，2017 年银行渠道综

合评价得分缓慢下降，从 SD 模型的输出曲线来看，

它在一年内的变化受售电量的影响较大。 

3.4 售电渠道服务水平提升模拟 

3.4.1 售电渠道综合评价的灵敏度分析 

在对售电渠道的服务整体水平进行提升时，需

要分清楚重要因素和次要因素，而灵敏度分析就是

一种有效的方法。它不仅能从众多影响因素中找出

对售电渠道综合评价结果有重要影响的敏感性因

素，还能分析、测算其对渠道综合评价得分的影响

程度。结合本文构建的 SD 评价模型，银行渠道综

合评价得分三个重要因素是用户数、售电笔数、售

电金额。其计算方法是设 X为变化因素，Y为输出

变量，则灵敏度 S为 

( ) / ( )

( ) / ( )

Y t Y t
S

X t X t





                (21) 

三个影响因素灵敏度计算结果见表 5。 

表 5 银行渠道服务水平综合得分灵敏度分析 

Table 5 Sensitivity analysis for the comprehensive  

score of the bank channel service level 

敏感性因素 
敏感性因素变

化率(ΔX) 

被影响 

因素 

被影响因素

变化率(ΔY) 

灵敏度系数 

(ΔY/ΔX) 

客户数 10% 1.9% 0.19 

售电笔数 8% 1% 0.12 

售电金额 5% 

综合评

价 

得分 0.35% 0.07 

由表 5 可以得出看出，客户数、售电笔数和售

电金额对售电渠道综合评价得分的灵敏度系数都小

于 1，为非敏感因素。究其原因是售电渠道评价系

统比较复杂，影响因素众多，故每一个影响因素对

系统总评价结果的影响力不大。 

在三个影响因素中，客户数的灵敏度系数高于

售电笔数和售电金额，原因是客户数不仅影响渠道

服务潜力项的得分，而且售电笔数和售电金额在一

定程度上取决于客户数，对服务效益项的得分产生

影响，这两者共同作用的结果对综合得分影响较大，

符合实际情况。 

3.4.2 售电渠道服务水平提升的情景模拟 

依据灵敏度分析结果，以银行渠道 2017 年综合

评价得分为对象，将综合评价得分最低的 9 月份用

户数、售电笔数和售电金额分别提升 10%，评价结

果与提升前进行对比，如图 5 所示。 

 

图 5 银行渠道综合评价得分提升模拟曲线 

Fig. 5 Simulation curve of the comprehensive 

evaluation of the bank channel 

图 5 中的模拟结果与灵敏度分析结果一致，在

三个状态变量中，提升用户数后对模拟评价结果提

升最为明显，银行渠道 9 月份用户数提升 10%时，

当月服务水平综合评分由 7.58 上升至 7.72。因此，

对于该渠道而言，如需提高渠道的总体服务水平，

重点应放在扩大用户群上。 

4   结论 

归纳以上研究，得到如下结论。 

(1) 参照平衡计分卡的管理思想，基于售电过程

分析，构建了能反映售电渠道完整售电过程，以及

服务能力、服务质量、服务效益、服务发展潜力四

方面的评价指标体系。 

(2) 考虑售电渠道评价指标间存在着相互耦合

的关系，选择系统动力学作为评价分析工具，通过

分析评价指标体系中指标间的因果及函数关系，构

建了基于系统动力学的渠道评价模型。 

(3) 借助某公司 2015 年至 2017 年的售电大数

据，通过 RStudio 数据分析工具，以银行渠道为例，

结合电力营销大数据、95598 以及调研管理数据库

等的数据，运用系统动力学评价模型完成了对银行

渠道各月的评价；并运用灵敏度分析，比较分析不

同改进措施对渠道服务水平提升效果，从而为提高

售电渠道的服务水平提供依据。 

同时，积累的营销大数据不仅可以用于以上渠

道历史表现情况的评价，还蕴含着变化规律，利用

历史数据进行预测，用于对渠道的预警管理，这将

是下一步工作的重点。 

http://fanyi.baidu.com/translate?aldtype=16047&query=%E5%9F%BA%E6%9C%AC%E7%BB%93%E6%9E%84%0D%0A&keyfrom=baidu&smartresult=dict&lang=auto2zh
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附录 

表 1 售电渠道综合评价体系指标说明 

Table 1 Instruction of electricity selling channel comprehensive evalulation index 

目标层 属性层 子层指标 单位 指标说明 

A1 服务人员数 个 投入工作人员进行咨询服务人数 

A2 售电网点数 个 城市内服务网点总数 

A3 售电方式种类 个 售电渠道支持不同售电方式数量 

A4 日服务时长 h 每天(工作日/非工作日)服务时间 

A 服务能力 

A5 增值服务 — 售电渠道是否有特有服务 

B1 手续费 万元 供电公司向外部和第三方渠道支付手续费 

B2 单笔交易成本 元 售电渠道每笔交易平均成本，渠道运维成本/交易笔数 

B3 售电金额占比 % 售电渠道售电金额占所有渠道总售电金额的比重 
B 服务效益 

B4 售电笔数占比 % 售电渠道售电笔数占所有渠道总售电笔数的比重 

C1 年每笔业务平均完成时间 min 售电渠道客户从缴费完成到下发表计的平均完成时间 

C2 售电成功率 % 售电渠道完成成功交易工单的占比 

C3 客户满意度 % 客户对售电渠道的满意度 

C4 地区覆盖度 — 售电渠道网点对城市各区县的覆盖程度 

C 服务质量 

C5 通知服务 — 是否有余额、欠费通知等服务 

D1 客户数占比 % 售电渠道客户数占总客户数的比重 

D2 售电笔数增长率 % 售电渠道售电笔数对上个周期的增长率 

D3 售电金额增长率 % 售电渠道售电金额对上个周期的增长率 

服 

务 

水 

平 

D 服务潜力 

D4 新客户占比 % 售电渠道在上个周期中未出现的客户数量占比 

表 2 银行售电渠道 2017 年评价指价数据 

Table 2 Evaluation index data of electricity selling channel of bank in 2017 

指标(单位) 1 月 2 月 3 月 4 月 5 月 6 月 7 月 8 月 9 月 10 月 11 月 12 月 

A1/个 3.6 3.6 3.5 3.4 3.4 3.4 3.6 3.6 3.5 3.5 3.5 3.5 

A2/个 13 265 13 272 13 290 13 293 13 298 13 306 13 320 13 326 13 337 13 342 13 352 13 354 

A3/个 3.2 3.2 3.2 3.3 3.3 3.3 3.3 3.3 3.3 3.3 3.3 3.3 

A4/h 20.29 20.29 20.29 20.31 20.31 20.31 20.31 20.31 20.31 20.31 20.31 20.31 

A5(—) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

B1/万元 96.75 77.30 82.56 67.10 75.99 84.08 134.36 92.87 65.21 75.84 102.64 92.39 

B2/元 1.15 1.16 1.11 1.09 1.14 1.11 1.17 1.08 1.06 1.18 1.34 1.21 

B3/% 46.08 38.04 38.24 38.90 32.51 38.37 38.33 35.89 35.66 36.19 32.99 32.84 

B4/% 39.55 32.11 31.92 32.21 25.14 31.30 30.94 28.79 29.45 29.11 27.85 27.66 

C1/s 568.2 524.3 532.1 518.8 531.0 513.2 552.5 541.2 530.3 511.5 571.9 547.3 

C2/% 99.3 99.5 99.4 99.6 99.8 99.8 99.5 99.7 99.7 99.8 99.8 99.7 

C3/% 92.6 94.1 95.2 96.0 95.0 93.2 94.2 94.6 95.3 96.2 95.2 96.6 

C4/% 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

C5(—) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

D1/% 41.86 34.58 34.10 34.14 29.13 33.47 34.05 31.07 31.06 31.28 30.22 30.12 

D2/% 2.78 20.98 11.04 17.11 8.61 13.51 51.98 25.47 28.06 3.98 19.76 0.55 

D3/% 10.31 20.10 6.80 18.72 13.24 10.66 59.80 30.88 29.78 16.30 35.34 9.99 

D4/% 2.36 1.25 1.06 1.13 1.03 1.67 1.45 1.31 1.28 1.30 1.22 1.40 
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