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1 引言

客户诉求是公司优质服务水平的直接体现，也是公司开

拓新业务、搭建新业态的重要依据，如何整合各渠道数据、挖

掘数据价值是当前的重要任务。与外部企业相比，当前，电力

公司对客户诉求的研究不深、挖掘不细，以事后应对、简单统

计考核为主，深度挖掘分析存在不足。

针对当前客户诉求分析业务类型分类宽泛，单纯依靠统
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揖摘 要铱当前，中国电力公司普遍面临客户实际诉求无法定位，投诉治理多为事后管控，

被动响应客户诉求，未形成客户诉求根因分析管理机制等问题。论文研究了基于人工智能

的客户诉求特征挖掘技术，从客户诉求集出发，首先提出了基于电力知识图谱的客户诉求

识别模型，构建了客户诉求标签体系，精准识别客户诉求；其次，提出了基于专家系统的诉

求根因分析模型，诊断触发客户诉求的根本原因，解决诉求根因难锁定的难题；最后，以天

津市电力公司客户诉求集为基础，开展了客户诉求识别和根因分析应用。结果表明，根据

全数据的客户诉求，论文研究成果可为电力公司深入了解客户诉求及其变化趋势的具体

原因提供支撑；为营销、运检、供服、调控、发策、客户服务等相关业务部门制定差异化、针

对性的业务提升措施和计划提供参考依据，提高热点诉求原因的解决效率。

揖Abstract铱At present, China electric power companies are generally faced with problems such as
customers' actual demands can not be located, complaints governance is mostly ex-post control,

passive response to customers' demands, and failure to form the root cause analysis andmanagement

mechanism of customers' demands. This paper studies the customer demand feature mining

technology based on artificial intelligence. Starting from the customer demand set, a customer

demand identificationmodel based on the power knowledgemap is firstly proposed, and a customer

demand label system is constructed to accurately identify customer demands. Secondly, a demand

root cause analysis model based on the expert system is proposed to diagnose the root cause that

triggers the customer'sdemand and solve theproblem that the root cause of the demand is difficult to

lock.Finally, basedon thecustomer demand set of tianjin electric power company, the application of

customer demand identification and root cause analysis is carried out. The results show that the

research results of the paper can provide support for the electric power company to deeply

understand the specific causes of customer demands and their changing trends according to the

customer demands of the full data. It provides reference basis for relevant business departments to

formulate differentiated and targeted business improvement measures and plans for marketing,

transportation and inspection, service, regulation, development andpolicy, and customer service, so

as to improve the solution efficiencyof hot issues.
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计进行分析，客户实际诉求无法定位，投诉治理多为事后管

控，被动响应客户诉求，针对诉求工单的处理结果研究较少，

未形成客户诉求根因分析管理机制等问题[1耀3]，在近几年来新

一轮人工智能技术浪潮兴起的背景下，文章研究基于人工智

能的客户诉求特征挖掘技术。通过构建客户诉求数据集，以客

户诉求为导向，构建客户诉求识别体系及诉求根因分析模型，

识别并提炼客户核心诉求，定位客户诉求热点类型、工单台区

及时间特征，对触发客户热点诉求的原因进行识别和多维度

挖掘分析，解决客户诉求识别不精准、诉求根因难锁定和诉求

趋势难把控等难题。

根据全数据的客户诉求，文章的研究成果可为电力公司

深入了解客户诉求及其变化趋势的具体原因提供支撑；为营

销、运检、供服、调控、发策、客户服务等相关业务部门制定差

异化、针对性的业务提升措施和计划提供参考依据，提高热点

诉求原因的解决效率。

2 客户诉求识别模型

精准识别客户诉求是客户服务的第一要务。文章提出基

于知识图谱的客户诉求人工智能识别技术。知识图谱的本质

是一种语义网络，用图（数据结构）的形式描述客观事物，即由

节点和边组成，其中，节点用来表示概念和实体，概念是抽象

出来的事物，实体是具体的事物；边表示事物的关系和属性，

事物的内部特征用属性来表示，外部联系用关系来表示。知识

图谱就是提供数据让机器具有认知能力的知识库，是人工智

能的一个分支，是机器具有认知能力的基石[4耀7]。

文章采用知识图谱的概念和方法，针对客户诉求集，对客

户诉求信息的受理内容字段进行特征筛选和分词，形成电力

知识图谱和初筛后的标签体系，然后基于该知识图谱，并结合

专家知识，促使初筛标签迭代进化形成精筛标签体系，最后实

现客户具体诉求的定位。具体步骤如下：

淤特征标签提取，建立初筛标签体系。针对受理内容进行

特征标签的提取，分为两种情况。第一，受理内容“【】”中有完

整的诉求标签，提取相应诉求标签，并归集放入标签体系；第

二，受理内容“【】”中信息为空或者没有“【】”的，将受理内容

进行文本分词，将分词结果与诉求标签体系比对，若比对成功

则将该条信息标示，若比对不成功则将该条信息的文本分词

结果放入归集后的诉求标签体系。最终形成初筛的诉求标签

体系（如图 1所示）。

于基于专家知识，建立电力知识图谱。由于初筛的诉求标

签体系过于粗放且相似程度高，因此根据专家对客户相似诉求

的知识，建立电力知识图谱，细化诉求标签体系（如图 2所示）。

图 1 客户诉求标签建立

图 2 电力知识图谱截图

盂建立精筛标签体系，识别客户诉求。基于电力知识图

谱，对初筛的诉求标签体系进行迭代更新，形成精筛的诉求标

签体系，并通过精筛的标签体系对客户诉求进行比对，实现客

户诉求的精准识别。

3 诉求根因分析模型

在客户诉求识别基础上，文章进一步对诉求根因分析方

法进行研究。由于每个诉求涉及的业务逻辑和业务系统各不

相同且复杂多样，其中涉及大量专家知识，文章以频繁停电为

例，以业务数据为基础、以业务逻辑为导向，提出基于专家系

统的诉求根因分析模型，并以频繁停电诉求为例，开展诉求根

因分析。

专家系统是一个智能计算机程序系统，其内部含有大量

的某个领域专家水平的知识与经验，能够利用人类专家的知

识和解决问题的方法来处理该领域问题。专家系统是人工智

能中最重要的也是最活跃的一个应用领域，它实现了人工智

能从理论研究走向实际应用、从一般推理策略探讨转向运用

专门知识的重大突破[8耀10]。基于专家系统的频繁停电诉求根因

数据分析和挖掘应用流程如图 3所示。

图 3 频繁停电诉求根因分析流程图
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淤结合业务系统，建立数据宽表。由于频繁停电诉求的根

因需要结合营销业务系统里面的停电公告信息和用户基础信

息，以及 PMS2.0 里面的设备重过载信息、缺陷记录信息和巡

视记录信息，因此将多业务系统的信息提取出来，进行数据融

合，建立基于业务数据的数据宽表。

于基于业务规则，分析诉求根因。首先，建立频繁停电的

根因挖掘逻辑库；然后，针对特定的频繁停电客户诉求，结合

该用户的业务数据，分析该用户频繁停电诉求根因。其中，频

繁停电根因挖掘逻辑库，如表 1耀3所示。

表 1 频繁停电一级根因分析表

序号 条件 结果

1 停电记录次数跃3；
故障停电次数跃计划停电次数 频繁故障停电

2 停电记录次数跃3；
故障停电次数约计划停电次数 频繁计划停电

表 2 频繁停电二级根因分析表

序号 条件 结果

3 设备存在缺陷登记信息跃0；
缺陷登记时段与故障停电时段有交集

设备除缺不及时

4 设备重过载次数跃0；
设备重过载时段与故障停电时段有交集

设备重过载

5 设备登记外力破坏次数跃0；
外力破坏登记时间与故障停电时段内

外力因素破坏导致

6 其他情况 检修不及时

表 3 频繁停电根因库

序号 客户诉求 诉求根因

1 频繁停电 频繁故障停电

2 频繁停电 频繁计划停电

3 频繁停电 设备除缺不及时

4 频繁停电 设备重过载

5 频繁停电 外力因素破坏导致

6 频繁停电 检修不及时

盂诉求批量处理，分析根因趋势。对所有的频繁停电客户

诉求进行批量分析，确定频繁停电根因的发展趋势以及区域

趋势等，为解决频繁停电诉求问题提供信息支撑。

4 案例分析
按照前述建立的模型，对天津 95598 系统 1568788 条客

户诉求集进行了案例分析。

4.1 客户诉求识别案例

基于 95598系统的标签体系，建立 172 条电力知识图谱，

并对项目标签体系进行迭代进化，标签体系从 32865 个逐步

减少到 997 个，且前 30 条标签覆盖率能够达到客户诉求的

98%以上，形成了全面精准的诉求标签体系，表 4 列举了前

15 条标签及其数量。

4.2 热点诉求根因分析案例

针对频繁停电诉求，开展根因分析，包括以下步骤。

4.2.1 频繁停电诉求根因识别

结合客户相关的业务系统数据，对频繁停电诉求发生的

根因进行深度挖掘，以某频繁停电诉求为例，开展根因分析逻

辑和建议措施匹配。

4.2.2 一级根因分析

结合业务系统数据进行推理的执行过程如下：停电记录

信息：4 月 30 至 6 月 30 日期间，共发生 5 次停电，其中一次

为计划停电，4 次为故障停电。根据一级根因分析,该客户发生

了频繁故障停电事件，而非频繁计划停电事件。

4.2.3 二级根因分析

结合业务系统数据进行推理的执行过程如下：

淤设备运行信息：该用户所在上级线路设备缺陷登记为

空，可见，表 2中的二级根因 3 条件不成立。

于重过载信息记录：4 月 30耀6月 30 日期间，故障时间段

集中在 5 月 1耀10 日，共发生三次，但重过载时段在 5 月 20耀
23日，可见，表 2中的二级根因 4 条件不成立。

盂巡视计划信息记录：4 月 30耀6月 30 日期间，故障时段

集中在 5月 1耀10 日，共发生三次，但发现外力破坏时间不在

故障时段内，可见,表 2 中的二级根因 5 条件不成立。

以上均未发生，判断该用户频繁停电的根本原因为巡视

不到位。

4.2.4 提出整改意见

确定根因后，寻找归口部门和提出解决措施。由于此用户

归属于供电分公司 C，因此建议供电分公司 C 巡检部门对

220V配电线路 L11改善巡视策略，按时巡视（如图 4所示）。

标签 数量

单户停电 466406
电能表故障问题 312750

多户停电 206901
客户需求侧配合 108406
电子渠道服务 72633
路灯不亮 51468
密码重置 49347
表箱破损 41298
电价电费 29394

继电器状态查询 23935
电力设施 23661
电能质量 20624
电线打火 14778

购电下发失败 13204
校验电表 12721

表 4 前 15 条标签及其数量
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有所不同，根据西湖营业部实际，对不同专业工作量承载进行

了测算，并以此为基准设计了工作量评估模型（如图 3 所示）。

图 3 网格服务人员工作量评估模型

根据此模型，每个网格服务人员若从事单一专业工作（抄

表催费、装表接电、用电检查、运维检修）且达到基准工作量，

则拿满 200 分。若网格服务人员经过技能培训完成转型，可以

身兼数职，则根据其所从事的具体工作量进行各专业累加，在

200 分的基础上获得额外收益。

工作质量评估模型将评估项目细化到网格服务工作的各

个方面，并使评价体系可以适应各专业工作内容。如运行维护

（30分），对各类跳闸事故、表计失准、采集故障引起的电费差

错等进行无差别扣分考核；安全管控（40 分），对各类检查发

现的现场工作安全措施不完善进行无差别扣分考核；指标管

控（165 分），对网格内指标管控体系内指标管控失分进行无

差别考核；除此之外，对因工作质量较高获得的突出贡献、上

级表彰奖励、用户表扬鼓励等，在 30分范围内进行适当奖励。

综合考评模型旨在对网格服务人员已具备技能水平、常

规工作以外对服务站及营业部其他工作的贡献情况，旨在引

导员工主动学习适应全能型业务技能环境，在优质服务、党建

引领、工作纪律等各方面形成集体战斗力。

4.3.2 评价体系模型应用

评价体系模型可应用于以下几个方面：淤网格组长的选

定，设立一个分值作为担任网格组长的必要条件；于员工年度

绩效评定，按照月度工作积分累计值排序，前 15%比例以下

的员工可评为 A，后 20%以上比例的员工评为 C或 D，其余员

工可评为 B；盂作为年终奖计算依据；榆绩效考核结果作为供

电所员工年度评先评优、人材通道、提拔的重要参考依据。

5 未来展望

在本次研究的基础上，可以进一步开展下列研究：淤在工

作量测算模型的构建上加入更多的变量参数。于开展低压网

格服务人员数据库建设的研究。本研究是为了将对低压网格

服务人员的技能水平、工作量、评价评分等数据全部整合，并

设定规则自动对人员进行合理安排和对工作进行合理分配。
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图 4 某用户频繁停电分析业务逻辑图

5 结语

文章针对中国的电力公司中普遍面临的客户实际诉求无

法定位、投诉治理多为事后管控、被动响应客户诉求、未形成

客户诉求根因分析管理机制等问题，提出了基于人工智能的

客户诉求特征挖掘技术，包括基于电力知识图谱的客户诉求

识别模型和基于专家系统的诉求根因分析模型，并以中国天

津市某电力公司的客户诉求集为基础，开展了客户诉求识别

和根因分析应用。结果表明，通过基于电力知识图谱的客户诉

求识别模型，可有效构建客户诉求标签体系，精准识别客户诉

求。基于专家系统的诉求根因分析模型，可有效诊断触发客户

诉求的根本原因，解决诉求根因难锁定的难题。
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