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摘  要

近年来，我国充电基础设施市场快速发展，已建成世界上数量最多、

服务范围最广、品种类型最全的充电基础设施体系。然而，面对未来

新能源汽车市场的强劲增长预期，充电基础设施在布局规划、场站配

置、服务质量和运营管理等方面尚存明显不足与改进空间。从行业监

管到企业运营层面，需要以规范管理和服务质量为重点构建评价体系，

包括但不限于提升网络布局、优化场站配套、确立运维标准、规范收

费机制、强化安全保障能力等，以促进整个充电行业的健康发展。

本报告分析了新能源汽车行业的现况与发展走势，并对充电基础

设施高质量发展要求进行了展望，为了全面提升充电服务的效能和质

量，需不断优化网络布局设计，强化基础设施承载能力，同时着重提

升充电服务的经济性和便捷性体验。报告以用户需求为核心，全面审

视并评估了当前充电服务质量的整体状况，并进一步建立了科学严谨

的充电服务质量评价系统。最后，针对性地提出了关于充电服务质量

改善与发展的系列建议。
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用户旅程

阶段 确定并前往站点 找到停车位并启动充电 充电进行中 充电完成离场

行为

接触点

想法

体验

应用市场小程序首页搜索
筛选页列表页详情页

场站详情页内嵌导航
线下引导

详情页
线下桩、车位

启动页面充电中页面异常触达
线下桩反馈

支付页面费用确认页异常触达
线下桩反馈

评价订单详情
线下停车场抬杆

评价参考，提前规划

线上信息有误

枪故障

枪重

有卫生间、遮雨棚

被收取占位费

场站线下指引清晰

充电速度快，无异常
无感支付

停车费减免

跳枪
占位 启动失败 无法拔枪

自动降锁

电子路书，快速找站

导航定位不准

选择平台
品牌偏好、评价参考

寻找场站
距离、空闲枪、快充、停车费、卫生间等

前往场站
场站定位、导航

到达场站
进入场站、场站指引、场站环境

寻找可用桩
寻找车位、空闲桩

开始充电
扫码/即插即充

充电中
查看充电进度，

寻找卫生间、遮雨棚
拔枪

异常提示与操作指引

支付
查看费用详情

充电完成
完单评价

离开场站
停车费减免

排队，插队
完单评价

特来电 小桔充电 星星充电 开迈斯 国家电网 快电 新电途 特斯拉 小鹏 蔚来

推荐者 60% 54% 54% 52% 48% 44% 44% 70% 68% 65%

贬损者 5% 3% 4% 6% 6% 2% 6% 4% 4% 5%

55 51 51
46 42 42 38

66 64 60

公共充电平台 品牌自建平台

第一梯队 第二梯队

图13
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充电站多，覆盖广

软件启动快，加

载迅速

软件信息清晰，想看的

信息一眼就能看到

软件操作方便，准确找到想要的功能

软件运行稳定，

很少卡顿

导航定位准确，路线规划合理

品牌形象识别度高

充电站指引清晰，可

快速找到充电桩

充电站信息准确，软件

显示与实际一致

充电站秩序良好，无

占位情况

充电桩维护好，无故障或损坏

充电枪轻便，容易插拔

充电启动快，操作简便

没有启动失败/跳枪/充不

上电等问题

充电速度快

充电时电量不会被限制

充电站配套设施完善
充电站环境整洁

清晰告知停车费计费标准

充电安全有保障

充电价格合理

优惠活动多优惠力度大

活动规则清晰
会员权益对我有吸引力

停车费减免服务

开票过程流畅，操作方便
客服响应速度快

客服可以帮我解决问题

体
验
指
标
关
注
度

小桔充电指标NPS表现

NPS均值

长板巩固首要优化

充电速度

安全

价格

确定性

供给

硬件体验

软件体验

客服及开票

站点体验次要优化 继续保持
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0 1 1
14

45 37

17

35
25 18

9 4 1

每天1次

以上

每天1次 每周

4-6次

每周

2-3次

每周1次 每月

2-3次

每月1次

在外使用公共充电桩频率（%）

13 5

40 42

3

25

60

10

200公里以下 200-300公里 300-400公里 400-500公里

私家车主 网约车主

车辆续航里程（%）

40

28

24

5

1

2

25

22

28

16

3

5

都在固定场站充电

固定场站为主，
很少在临时场站

固定场站为主，
有时在临时场站

各占一半比例

临时场站为主，
有时在固定场站

都在临时场站充电

充电场站（%）

图15

家附近充电站

工作单位附近充电站

常去的其他场所附近充电站

开到需要充电时，在附近找充电站

突发情况需要充电时，在附近找充电站

开车到一些不常去的场所，附近刚好有充电站

交通枢纽附近充电站

高速服务区/高速公路附近充电

景区/郊区附近充电

固
定
场
站

非
固
定
场
站

66

60

53

26

25

15

13

10

10

充电场景（%）

57

56

67

36

33

21

17

9

12

71

62

43

19

20

11

10

11

8

总体 网约车主 私家车主

图16
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充电速度 充电速度快
安全 充电安全有保障
价格 充电价格合理

确定性 充电站指引清晰，可快速找到充电桩
确定性 充电站秩序良好，无占位情况
确定性 没有启动失败/跳枪/充不上电等问题

供给 充电站多，覆盖广，分布合理
确定性 充电站信息准确，软件显示与实际一致

硬件体验 充电枪轻便，容易插拔
硬件体验 充电启动快，操作简便

确定性 充电桩维护好，无故障或损坏
软件体验 软件启动快，加载迅速
软件体验 软件信息清晰，想看的信息一眼就能看到
软件体验 软件操作方便，能准确找到想要的功能
软件体验 软件运行稳定，很少卡顿或闪退

确定性 充电时可以充到我希望的电量，不被限制
确定性 导航定位准确，路线规划合理
确定性 充电站品牌形象识别度高

价格 优惠活动多
价格 优惠力度大
价格 充电可享受停车费减免服务

客服及开票 客服可以帮我解决问题
站点体验 充电站配套设施（如洗手间）完善
站点体验 充电站环境整洁（如无垃圾、异味等）

价格 充电站清晰告知停车费/占位费计费标准
价格 活动规则清晰
价格 会员权益对我有吸引力

客服及开票 客服响应速度快
客服及开票 开票过程流畅，操作方便

网约车主 私家车主
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最关注因素-用户类型维度（%） 总体
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8
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8
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5
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指
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注
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86

8 7
15 16

70

500元及以下 500-1000元 1000元以上

每月充电费用（%） 在外充电时间（%）

平 峰 平 谷

13

45

34

4
10 14

45

30

15:00-18:00 18:00-21:00 21:00-23:00 23:00-23:59
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���������������������ㄌ 

��� ���🅀��� �������������������������
�����������������������������������
��������������������������������ㄌ��� �
�������������������濚�������� ��� �����
�����������������������������������
�������������ㄌ 

 
3 ���� � 嬐������������������� ������� �0��� 
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POI ��� � 埋靅憚🅀🅀🅀🅀🅀🅀🅀🅀������

🅀🅀🅀🅀��������������
∗ 100% 

�����埋靅���靅�����������������4ㄌ 

���� � 埋靅🅀🅀�������

埋靅🅀🅀����
∗ 100% 

���������������������������������
����憚����������������������靅�����憚🅀🅀
�����������������������憚������������
���������������憚🅀🅀���靅��������ㄌ�����
�������🅀����憚����������������������
���🅀������������ㄌ 

 

 

����埋靅���������������憚🅀🅀����������
�������������������ㄌ���������������
����������埋靅憚🅀🅀���������������������
��������������埋靅🅀🅀�������ㄌ���埋������
�����������靅���埋靅�����������������埋
靅憚🅀🅀��������������ㄌ 

�� ��������������� 

���埋靅憚🅀🅀���������埋靅��������憚🅀🅀�����
���������ㄌ�����埋靅憚🅀🅀����������憚�����
�������������埋������🅀🅀�������������
��������������������������ㄌ 

 
4 ��� ��� ���. 靅���埋靅🅀🅀���������. ��靅������������� 2���� 44����� 
82-88. 
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�������������������������������2�22
���������������������� 27.3%�����������
吁狾橑�唍奁濁����������������������������
���������唍奁濁��吁狾�������������������
� 43%�44%� 45%��������������������������
�������繟���������������������������
������������������� 

繟 27.3% 66.85% 

籹 72.7% 33.15% 

�� 15% 43% 

�� 2% 13% 

唍奁濁 18% 44% 

吁狾橑 12% 45% 

�������������������������������唍�
�������������������������籹��������繟
�����������������������������������
�����������������������������������
�����������������������������������
�����������������������������������
��������唍奁�������������������������
�������������狾����������������������
�����������������������������������
��������奁�����唍��������� 
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�� ���� ���� ���� 

�🅀 ����🅀

��埋�🅀
��埋�馯�������� �� ���������馯���
������������������埋靅�🅀🅀馯����
��🅀

����🅀 ������ �������� �🅀

������🅀 ��������������🅀

����🅀 ������🅀

����🅀 �����������������🅀

�🅀 ����🅀
�🅀🅀��������������������埋靅���
埋靅��🅀

�🅀 ����🅀
�������������埋靅����� �� �����
��������🅀

�🅀 ���🅀🅀

欇🅀🅀🅀🅀🅀
�埋靅🅀🅀��������������������馯🅀🅀
���������������馯��🅀🅀��🅀

����🅀
���埋靅��馯�����簬������霳瘦�����
埋靅����������繦��簬炩�🅀

埋靅繦娆啈狾
������馯��������繦娆����������
簬炩�繦娆�����靅������靅��🅀

����🅀 ��������������������🅀

7 埋靅霳瘦🅲🅲🅲
��������������馯埋靅啈狾����������
撰聆馯筁厬簬炩 

���馯�����������埋靅�🅀🅀馯���������🅀🅀馯��
������������������������������馯����
������������簬����������������������
���������繦娆�����🅀🅀炩��簬�����������埋靅�
🅀🅀������霳��������🅀
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� ���� ������������������������ 

� ���� ��������� �� ���� �����������痩����� 

� ���� 
�� 5 ����������������������������
��埋靅��������������� 

� ���� ������������������������������� 

������靅��靅���埋靅�����������������靅���埋�靅������
�靅�����埋�靅�������� 

 

 

埋靅�����埋靅������������������������
����������ㄌ埋靅����������������������
�������埋靅�������埋靅�������ㄌ����剣����
��埋靅������������������埋靅�����������
�����������������������������������
���������埋靅���������������ㄌ��������
�������鑝�����埋靅�����������������ㄌ���
埋靅��������������埋靅����痩娃鑝���鑝�埋靅���
娃鑝���������������ㄌ 

1. 埋靅剣蕾痩娃鑝 

埋靅剣蕾痩娃鑝����埋靅��������������������
���剣埋靅������埋靅���剣蕾������埋靅���蕾���5ㄌ 

埋靅剣蕾痩娃鑝 � 埋靅������剣蕾埋靅��痩娃蕾�

埋靅��埋靅���蕾�
∗ 100% 

 
5 �剣��剣������剣蕾埋靅�� � ����剣蕾���� 
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���������������������������������
�����������������������������������
������������ �� ����������������������
�����������������������������������
������� 

���������������������������������
�����������������������������������
���������������������������� ��� ������
��������������������� 

��������� �� ����������������������
������������������������������������
������������� 

�� ������� 

����������������������������������
�����������������������������������
�����������������������������������
�����������������������������������
������������������������������������
����������������������������������� 

���������������������������������
�����������������������������������
������������������������������������ 

����� � �������������

������
∗ 100% 

������������ �� ��������������������
�������������� ���� 
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������������馯����������剣樾��������
�����������馯埋靅����������������埋靅���
簲繦娆馯堜屗纉熅ㄌ 

�����������馯�����埋靅����剣��埋靅肕����
埋靅�ㄌ剣��埋靅肕�剣���������埋靅������������
���������馯剣��埋靅肕埋靅��� ����������剣��埋靅肕
��������������肕����������屗����馯埋靅��
�靅�������馯��ㄌ���埋靅����埋靅��������埋靅�
���馯���������务��堜�馯���������埋靅���
���������������埋靅�����埋靅�务����靅���������
����������������埋靅����馯��������埋靅��
�������馯��������馯埋靅��ㄌ 

��������������馯埋靅���埋靅��塼樾����埋靅�
������������埋靅������������埋靅����樾靅宐��樾
靅褣���埋靅����馯��靅宐�靅褣ㄌ 

������剣��埋靅肕������肕��������������
剣���� ����������埋靅�馯��������� ����� ��ㄌ���
���埋靅������������馯�������������埋靅��
馯塼樾犉剣钖ㄌ 

��埋靅肕��������靅褣�靅宐屗���埋靅��馯���ㄌ剣�
�����埋靅���靅褣� �������埋靅���靅褣�� ������������
�靅宐����劶褣埋靅����靅宐�� ���� � ���������������
����� ���� 靅宐潾�馯����劶褣埋靅肕 ���� � ����� 馯靅宐����
��������埋靅��馯������������埋靅�����埋靅�
�馯���������樾靅褣塼樾ㄌ 

��务愾埋靅��馯������� ���� ��痪愾堓堜驣褣埋靅肕务靅宐潾
�馯�����������馯靅宐潾���� ���������� �����ㄌ��
��馯�����馯����� ����� 馯�靅宐潾�馯堓堜驣褣埋靅肕����
劶褣ㄌ 
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������������埋����埋���������������
������ 180kW ������� 250kW�������埋����埋��
���������������������埋�����������埋�
�������埋��������������埋�����������叀
������ 180kW ���埋������ 

��������������������������������埋
�������������180kW��埋������������0kW��埋
�������������������������� 

�� �� ���������

���� �������� ������ ���� 

3�0kW 寷叀副 3�0kW� �00A� �爫埋 

180kW 寷叀副 180-3�0kW 250A-�00A �埋 

30kW 寷叀副 30-180kW 100-250A 爫埋 

30kW 叀� �30kW 0-100A �埋 

�����埋���������������������������
��埋����������������� 

溞脧ㄌ��������������������寷���������
������������������������������������
�����������������������叀��������� 

唾堫繦娆ㄌ����������������������������
��������������� 

����ㄌ�� 3 ���������������������� 

���������������������������������
�����������������������������������
��������������������������������埋��
���������������������������������� 
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�������� � ���������

���������������������������������
�����������������������������������
���������������� ��������������������
�������������������������

��������� � ������� ���

���������������������������������
����������������������������

������� ��� � �����7���

 

 

���������������������������������
�����������������������������������
�����������������������������

�� ����������� 

�� ���� ����������������������������
鯲ㄕ����������������������������������
�����������������������������������
�������

���������� �� �������������� ��� �����
�����������6������������������������
�������������������7����������������
�����������������������������������
�����������������������������������

 
6� ���� ����������������� ����������������6��������
7� ����� ����� ���� ����� ������������� �����������������6��
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��靅���������溤帾劈霳���靅��������靅��帾��靅
�����������靅�����������������������
�靅���靅��������������嬽剣奓靅���靅��������
�嬽剣奓靅����奓靅������靅������奓����2030 ����
���靅��ㄌ 

� � ���去锐�靅���霳靅叛聏�2�2� � 9 繞� 

霳靅 
�� 

靅��� 
��� 

靅濚靅叛
�������

堣� ��靅濚靅叛������� �����霳靅叛聏 

去锐 
�靅 
叛聏 

��� 
��� 

�霳 

靅濚
��
靅叛

��
��
�霳

筛濊犉
��

���

1ㄋ7-9ㄋ12
繞��

堣厩繞⼝
�� 

��� ���� 
��霳� 

������繞�
�����

�������繞�

堓炩 - 
1= 

2+3+4+5+6
2 3 4 5 6 

7=(2+4)
×(1+81.3%)

+3+5+6

8=(2+4)
×(1+71%)

+3+5+6
9=1

10=(2+4) 
×(1+58.8%) 

+3+5+6 
11 12 

溤帾劈 
霳靅 

嬽剣奓 
1-10 
嬧叿 

0.6899 

0.46128 0.0192 

0.1614 0.0191 0.02887 1.1961 1.132 0.6899 0.3237   

��奓 
1-10 
嬧叿 

0.6713 0.1428 0.0191 0.02887 1.1624 1.1001 0.6713 0.3161 48 30 

����溤帾劈霳�靅��霳����靅�奓�����霳���靅���
�������霳靅��ㄌ��靅����������������靅���
������������靅������靅��������ㄌ  

 

� 21 2�2� � 9 繞���靅�去锐�靅靅叛��叛�ㄋ��叛�
���� 1-1���� 
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�������������� ����� ����������������� ���
������

���������������������������������
�������������犉���������������������
��������

���������������������������������
练剾袕娐犉揚烾8����������������������������
�����������������������������������
�����������������������������������
���������� ��������������������������
�娐���������������������������������
�����������������������������������
������������������������������������
�����������������������������������

 
8� ����� ��������������������������������������� �����
�����������������8�����
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欪聸埋靅 App         欪聸埋靅燊啈欪龆澴     欪聸埋靅筁厬橅欪龆澴 

1. 啈狾詙絜墢鲷 

���������������������������������
鲷ㄌ 

 

����啈���������啈���啈� 
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皆鰜岔娐埋靅务筁厬模痩鼂憚 
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