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《客户体验管理 供电服务应用指南》
（征求意见稿）编制说明

一、任务来源

本团体标准由深圳供电局有限公司提出，列入中国科技产业化促进会 2024

年团体标准立项计划（中科促字（ 2024 ) 7 号）。由深圳供电局有限公司组织，

中国南方电网有限责任公司、中国移动通信集团广东有限公司深圳分公司、深圳

市腾讯计算机系统有限公司等单位参与起草。本标准定于 2024 年完成。

二、目的意义

1.国家高度重视客户体验工作

2017 年，《中共中央 国务院关于开展质量提升行动的指导意见》指出，坚

持以供给侧结构性改革为主线，以提高发展质量和效益为中心，将质量强国战略

放在更加突出的位置。坚持以质量第一为价值导向，牢固树立质量第一的强烈意

识；坚持以企业为质量提升主体，推动质量评价由追求“合格率”向追求“满意

度”跃升。

在《中华人民共和国国民经济和社会发展第十四个五年规划和 2035 年远景

目标纲要》中，明确提出“鼓励定制、体验、智能、时尚消费等新模式业态发展”，

“以提升便利度和改善服务体验为导向”，从而将体验经济与体验管理上升到国

家战略层面，更好地助力于实体经济的高质量发展。

工业和信息化部办公厅发布的《关于做好 2021 年工业质量品牌建设工作的

通知》中明确提出，深入实施消费品“三品”战略（增品种、提品质、创品牌），

积极推进用户满意工程，加强用户体验工具方法落地实施。发展个性定制、规模

定制、高端定制，推动产品供给向“产品+服务”转变、向中高端迈进。

《南方电网公司质量强企建设三年行动方案》重点任务 10“提升非管制业

务的产品和服务质量”，提出“以服务满意度、客户体验和客户愉悦等为牵引围

绕产品全生命周期和客户服务全旅程，洞察客户需求，健全服务标准，细化服务

流程，完善售后管理和投诉管理，运用数字技术、金融科技等，增强全过程服务

能力。”

2023 年 3 月，国家市场监督管理总局、国家标准化管理委员会发布国家标
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准 GB/T 42509-2023《质量管理 顾客体验管理指南》，该标准填补了我国在客户

体验管理领域的标准空白。该标准囊括 44 项标准条款，主要包括客户体验管理、

客户体验策划、客户体验运行三大方面内容，细化明确了从理解客户需求与期望、

客户体验目标实现策划、供电服务体验设计、体验测量指标、体验行动分析、体

验创新优化到服务体验评价的顾客体验全过程、全触点管理。

2.深圳供电局在客户体验方面拥有深厚基础

深圳供电局是国家标准 GB/T 42509-2023 的核心起草单位之一，将供电局近

些年在客户体验管理方面的实践充分凝练，并融入到标准中。深圳供电局坚持践

行“解放用户”理念，始终围绕客户体验做好客户服务，实现客户价值共创。在

客户体验设计方面，从客户需求与期望出发策划设计客户用电全过程体验优化提

升管理，持续丰富“基础+增值”产品体系。在客户体验策划方面，以客户画像

应用为例，聚焦顾客期望，在南网率先上线运行客户精准画像智能应用平台，已

实现“猜你想问”“猜你想办”“猜你想要”“猜你想吐槽”等场景。向 95598 智

能辅助系统、营业厅自助服务终端等提供客户画像实时辅助分析。在客户体验运

作方面，深圳供电局打造全网首批高端客户经理团队，主动服务该市重大项目和

“20+8”产业集群用电需求，建成政企用电用能共享服务数字平台，推进政数共

享、行政审批、电水气线网协同联办等做深做实。

3.亟需制定可指导供电领域的客户体验标准

由于国家标准 GB/T 42509-2023 的定位为基础通用，即，可应用于各行业的

客户体验管理工作，相关条款的写法更加中立化。所以其在供电领域的适用性较

差，很难深入指导行业的客户体验工作。为了进一步让标准深入到供电服务领域，

将深圳供电服务的优秀实践在全国供电企业范围内推广，全面提升行业整体的客

户体验水平，提高客户的满意度和获得感，因此，有必要制定适用供电企业提供

优质服务体验的标准。

三、标准编制过程

1、收集和分析资料

在本标准立项之前，标准起草组成员便从国内外各种渠道大量收集与本文

件有关的信息和资料。如 GB/T 28583-2012 供电服务规范，GB/T 42509-2023 质

量管理 顾客体验管理指南等。
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2、分析、比较和研究

标准起草组对收集到的国内外有关信息和资料进行了认真的分析、比较和

研究，并对我国的供电企业特点做了一定程度的调查和了解。

3、确定标准的制定原则

在比较准确和充分的掌握了相关信息后，确定了本标准的制定原则。

（1）先进性：其准确性、科学性达到较高水平，客户体验体系处于行业领先。

（2）适用性：要适应我国供电服务发展的要求。

（3）可操作性：符合我国企业自身、第三方机构技术现状，容易操作实施。

（4）实用性：能够为相关企业的供电服务体验提供借鉴意义。

4、形成标准草案文本

充分结合最新供电服务的国家政策、法律法规、技术标准和发展趋势，以

及已经在诸多企业开展的实践，形成本标准草案。

5、正式起草标准

在上述步骤完成后，便正式组成标准起草组。

2024 年 3 月至-7 月在深圳、北京以及网络视频会的形式召开多次标准起草

组工作会议，还邀请了电力、管理、信息化、服务等行业的专家，对标准草案文

本进行了认真的研讨。尤其对标准中的部分术语和定义、客户体验原则和框架、

客户体验细节做了仔细的推敲。会后形成了意见统一的征求意见稿。

6、大范围、多渠道征求意见

标准重在应用，标准的起草过程中，面向广大企业、高校、监管部门以及

第三方客户体验咨询组织征求了大量的宝贵意见，多数被采纳到标准中。

7、起草编制说明

标准编制说明既是标准制、修订过程的工作总结，又是标准制、修订的技

术研究报告。因此，标准起草组从一开始就非常重视编制说明的撰写。在起草组

全体成员再次认真审查了更改后的标准草案，并在有关方面完全达成共识的基础

上，完成了本标准的编制说明。

四、标准主要内容

本标准的主题内容结构如下所示：
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4 客户体验管理原则

5 客户关系管理

5.1 供电客户分类

5.2 客户信息管理

6 设计客户体验

6.1 设计过程

6.2 评估客户体验设计

7 管理客户体验

7.1 概述

7.2 客户体验运行支持

7.3 客户体验的风险管理

7.4 负面客户体验管理

8 洞察客户体验

8.1 概述

8.2 建立客户全接触渠道

8.3 建立客户标签体系

8.4 聆听客户声音

8.5 观察客户体验行为

8.6 为客户精准画像

8.7 为客户提供个性化服务

8.8 建立客户体验测量指标

8.9 收集客户体验数据

8.10 分析客户体验数据

8.11 评价客户体验效果

9 优化客户体验

9.1 概述

9.2 深化对客户体验的理解
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9.3 沟通客户体验信息

9.4 优化客户体验行动

9.5 客户体验创新管理

10 提供优质供电服务产品

11 评价、保持和改进

11.1 建立绩效测量和评价机制

11.2 客户体验管理的评估

11.3 持续改进

五、主要实验（或验证）的分析、综述报告、技术经济论证、预期的

经济效果

无。

六、采用国际标准和国外先进标准的程度

目前尚没有该领域的国际标准化组织，本标准的制定，从系统性、专业性

和对产业未来发展的技术把控上，总体处于国际领先水平。

七、与现行相关法律、法规、规章及相关标准的协调性

1.顾客体验国家标准

2023 年 3 月，国家市场监督管理总局、国家标准化管理委员会发布国家标

准 GB/T 42509-2023《质量管理 顾客体验管理指南》，该标准填补了我国在客户

体验管理领域的标准空白。该标准囊括 44 项标准条款，主要包括客户体验管理、

客户体验策划、客户体验运行三大方面内容，细化明确了从理解客户需求与期望、

客户体验目标实现策划、供电服务体验设计、体验测量指标、体验行动分析、体

验创新优化到服务体验评价的顾客体验全过程、全触点管理。

2.优质服务国际标准和国家标准

2023 年，国家市场监督管理总局、国家标准化管理委员会发布国家标准 GB/Z

43427-2023《优质服务 设计高品质服务以实现极致顾客体验》，该标准等同采用

国际标准 ISO/TS 24082:2021. 该标准确立了实现极致顾客体验的高品质服务设

计的原则，描述了实现极致顾客体验的高品质服务设计的活动。重点介绍了基于
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共创机制的高品质服务设计,目的在于使顾客感受到持续的愉悦感。标准中的条

款针对 ISO 23592 优质服务模型中创造极致的顾客体验维度中的多项元素。本

标准适用于商业组织、公共服务与非营利组织开展高品质服务的设计。

由于国家标准 GB/T 42509-2023 和 GB/Z 43427-2023 的定位为基础通用，即，

可应用于各行业的客户体验管理工作，相关条款的写法更加中立化。所以其在供

电领域的适用性较差，很难深入指导行业的客户体验工作。为了进一步让标准深

入到供电服务领域，将深圳供电服务的优秀实践在全国供电企业范围内推广，特

制定本标准，本标准对于全面提升行业整体的客户体验水平，提高客户的满意度

和获得感发挥重要作用。

八、重大分歧意见

无。

九、有关标准属性的建议

建议在本标准通过审定后作为推荐性标准发布、实施。

十、贯彻标准的要求和措施建议

建议尽快批准发布。

十一、替代或废止现行相关标准的意见

无。

十二、其他应予说明的事项。

无。
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