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前言 
供水服务作为关系国计民生的核心服务单元，一直是保障社会经济健康发展或缺

的根基。 

首先，由于长期受到垄断经营思想的影响，很多人认为供水行业不存在市场竞争

问题，导致供水行业过于专注于融资和建设，而忽略了其属于服务行业的本质属性。

供水行业属于公用事业的服务行业，与居民生产、生活息息相关，承担了重要的社会

责任。服务是其本身职责。其次，随着水务改革的不断深化，供水行业市场化、产业

化进程加快，供水企业的经营环境发生了巨大的变化，同时也带来了巨大的挑战和广

阔的发展空间。第三，随着社会经济的不断发展，公众对于供水水质、水压、账单及

交费方式、客户服务等方面的要求越来越高。基于这种现状，越来越多的供水企业认

识到服务质量的重要性。 

但与此同时，供水服务的可持续发展正面临严峻挑战：低质低价已经成为行业痼

疾；原水和新水质服务标准的迫近，使服务成本的压力迅速升高；社会沟通的不充分

和企业经营的相对封闭，造成公众的误解加剧；服务绩效管理工具的缺失和服务体制

的落后，导致行业品牌整体失落。 

面对困难与挑战，在中国水网组织协调下，由中国供水行业领先企业于 2012年 3

月共同发起成立了中国供水服务促进联盟。联盟的主要工作就是推行中国供水企业服

务评价体系，树立行业标杆企业；引导基于供水服务升级的价格体系改革；提升行业

整体形象。 

为此，2012年 4‐6月，作为中国供水服务促进联盟的挂靠单位，中国水网在全国

范围内筛选出针对供水服务水平业内评价较高的 40 个城市，作为第一批用户满意度

被调查城市，面向城市公众开展了供水服务满意度调查活动。活动共累积收集到来自

线上线下的调查问卷逾万份，并借鉴了国内外顾客满意度理论研究成果和测评方法，

结合中国供水行业的实际发展情况，对中国供水服务用户满意度测评指标体系、调查

问卷、调查方案、数据处理与分析等进行了一系列的研究，最终形成《中国 40 个城

市供水服务满意度指数调查研究报告》。调查研究结果表明，本套评价体系，比较符

合中国供水行业发展的实际情况，指标体系和问卷设计合理，调查方法和质量控制可

靠，计算得出的供水服务用户满意度指数基本属实，可为供水企业明确指出在服务方

面的不足和改进的方向，同时也可为政府监管提供有力参考，为行业投资者提供选择

依据。 

2012 年 7 月，《中国 40 个城市供水服务满意度指数调查研究报告》正式发布，该

手册将借助中国水网的平台优势和数据库优势，采用多种渠道面向政府、供水企业、

投资公司、工程技术公司、以及中国水网网友广泛发放。 

 
I 

 



 

目   录 

1.  调查研究目的 ................................................................................................................................ ‐ 1 ‐ 

1.1  调查目的 ............................................................................................................................ ‐ 1 ‐ 

1.2  国内外满意度理论研究简介 ............................................................................................ ‐ 1 ‐ 

2.  调查研究方法 ................................................................................................................................ ‐ 1 ‐ 

2.1  调查研究范围 .................................................................................................................... ‐ 1 ‐ 

2.2  供水服务满意度指标体系 ................................................................................................ ‐ 2 ‐ 

2.2.1  构建原则 .................................................................................................................... ‐ 2 ‐ 

2.2.2  指标体系 .................................................................................................................... ‐ 2 ‐ 

2.2.3  数据搜集和数据处理 ................................................................................................ ‐ 4 ‐ 

3.  调查样本统计分析 ........................................................................................................................ ‐ 6 ‐ 

4.  供水服务满意度调查分析 ............................................................................................................ ‐ 8 ‐ 

4.1  总体服务满意度 ................................................................................................................ ‐ 8 ‐ 

4.1.1  总体服务满意度指数（问题直接回答） ................................................................ ‐ 8 ‐ 

（1）约 50%被调查者对总体服务满意 ................................................................................... ‐ 8 ‐ 

（2）40 个城市供水总体服务满意度指数平均 69.75 分 ....................................................... ‐ 8 ‐ 

（3）供水总体服务满意度前三排名：广州、南昌、济南 ................................................... ‐ 8 ‐ 

4.1.2  总体服务满意度指数（计算结果） ........................................................................ ‐ 9 ‐ 

（1）  评测指标权重：水质权重最高 ................................................................................ ‐ 9 ‐ 

（2）  二级指标满意度指数：供水稳定性最高，水质最低 .......................................... ‐ 10 ‐ 

（3）  供水服务的重点改进项：水质；竞争优势：供水稳定性和水价 ...................... ‐ 11 ‐ 

（4）  供水总体服务满意度前三排名：广州、南昌、上海 .......................................... ‐ 12 ‐ 

（5）  两种评测方法满意度指数相符性较高 .................................................................. ‐ 13 ‐ 

4.2  供水水质满意度指数 ...................................................................................................... ‐ 14 ‐ 

4.2.1  约 40%被调查者对供水水质满意 ............................................................................ ‐ 14 ‐ 

4.2.2  供水水质满意度前三排名：广州、南昌、江阴 .................................................. ‐ 15 ‐ 

4.3  供水稳定性满意度指数 .................................................................................................. ‐ 16 ‐ 

4.3.1  80%被调查者对供水稳定性满意 ........................................................................... ‐ 16 ‐ 

4.3.2  供水稳定性满意度前三排名：广州、南昌、上海 .............................................. ‐ 16 ‐ 

4.4  供水价格满意度指数 ...................................................................................................... ‐ 17 ‐ 

4.4.1  低于 20%被调查者认为水价不合理 ...................................................................... ‐ 17 ‐ 

4.4.2  供水价格满意度前三排名：南昌、广州、济南 .................................................. ‐ 18 ‐ 

4.5  供水客户服务满意度指数 .............................................................................................. ‐ 19 ‐ 

4.5.1  超过 40%被调查者对客户服务满意 ...................................................................... ‐ 19 ‐ 

4.5.2  客户服务满意度前三排名：广州、上海、南昌 .................................................. ‐ 20 ‐ 

4.6  供水客户沟通满意度指数 .............................................................................................. ‐ 21 ‐ 

4.6.1  居民通常可获得信息：水费、用水量、停水通知 .............................................. ‐ 21 ‐ 

4.6.2  居民投诉的主要方式：客服中心、热线电话 ...................................................... ‐ 21 ‐ 

4.6.3  近 40%被调查者认为供水公众宣传、投诉方式充足 .......................................... ‐ 22 ‐ 

4.6.4  客户沟通满意度前三排名：广州、上海、南昌 .................................................. ‐ 22 ‐ 

4.7  供水整体企业形象满意度指数 ...................................................................................... ‐ 23 ‐ 

4.7.1  约 40%被调查者对供水企业整体形象满意 .......................................................... ‐ 23 ‐ 

4.7.2  企业整体形象满意度前三排名：广州、南昌、上海 .......................................... ‐ 24 ‐ 

II 
 



 

III 
 

4.8  供水账单及交费方式满意度指数 .................................................................................. ‐ 25 ‐ 

4.8.1  居民供水交费主要方式：银行划账代扣、物业代收、营业大厅 ...................... ‐ 25 ‐ 

4.8.2  多数被调查者对供水账单满意，并认为交费方式便利 ...................................... ‐ 25 ‐ 

4.8.3  账单及交费方式满意度前三排名：广州、南昌、上海 ...................................... ‐ 26 ‐ 

5.  结论 ...................................................................................................................................... ‐ 28 ‐ 

5.1 性别、年龄、职业、家庭常住人口、本地居住时间对供水总体服务满意度评价差异不大

  ……………………………………………………………………………………………  ‐ 28 ‐ 

5.2 居住区域、供水方式对供水总体服务满意度评价差异性较大 ..................................... ‐ 28 ‐ 

5.3 四大公共服务行业，供水服务满意度居第二 ................................................................. ‐ 28 ‐ 

5.4 全国 40 个城市供水服务水平令用户满意，水质成为最重要因素 ............................... ‐ 29 ‐ 

5.5 供水服务行业最为明显的优势领域：供水稳定性 ......................................................... ‐ 29 ‐ 

5.6 供水服务行业竞争优势：供水水价 ................................................................................. ‐ 29 ‐ 

5.7 目前供水服务行业需要改进的首要指标：供水水质 ..................................................... ‐ 29 ‐ 

5.8 客户服务、账单及交费方式用户满意度指数较高 ......................................................... ‐ 30 ‐ 

5.9 供水服务行业的弱项：客户沟通、企业整体形象 ......................................................... ‐ 30 ‐ 

6.  结束语 .................................................................................................................................. ‐ 30 ‐ 

附录 1........................................................................................................................................... ‐ 31 ‐ 

表 1    全国 40 个城市供水总体服务满意度指数（问题直接回答） .................................. ‐ 31 ‐ 

表 2    全国 40 个城市供水总体服务满意度指数（加权计算结果） .................................. ‐ 31 ‐ 

表 3    全国 40 个城市供水水质满意度指数 .......................................................................... ‐ 31 ‐ 

表 4    全国 40 个城市供水稳定性满意度指数 .......................................... 错误！未定义书签。 

表 5    全国 40 个城市供水价格满意度指数 .......................................................................... ‐ 33 ‐ 

表 6    全国 40 个城市供水客户服务满意度指数 .................................................................. ‐ 34 ‐ 

表 7    全国 40 个城市供水客户沟通满意度 .......................................................................... ‐ 35 ‐ 

表 8    全国 40 个城市供水企业整体形象满意度 .................................................................. ‐ 35 ‐ 

表 9    全国 40 个城市供水账单及交费方式满意度 .............................................................. ‐ 36 ‐ 

附录 2........................................................................................................................................... ‐ 37 ‐ 

表 1    全国 40 个城市水价 ...................................................................................................... ‐ 37 ‐ 

表 2    全国 40 个城市供水相关信息 ...................................................................................... ‐ 37 ‐ 

附录 3........................................................................................................................................... ‐ 39 ‐ 

供水服务满意度调查问卷 ....................................................................................................... ‐ 39 ‐ 

附录 4........................................................................................................................................... ‐ 41 ‐ 

中国供水促进联盟 ................................................................................................................... ‐ 41 ‐ 

 



中国 40个城市供水服务满意度指数调查研究报告 

‐ 1 ‐ 
 

中国 40 个城市供水服务满意度指数调查研究报告 

1. 调查研究目的 

1.1 调查目的 

不断提升供水综合服务水平，是供水企业谋求可持续发展的出发点和落脚点。供

水服务用户满意度测评的最终目的就是通过了解用户的意见，衡量用户对供水服务行

业的总体满意度；同时，通过了解用户对服务关键领域重要性的看法，评估供水企业

在这些关键领域的表现，可定性研究供水企业在竞争中的优势和弱项；此外，还可以

衡量其他公共服务行业（电力、电信、燃气）相对于供水服务行业的用户满意度。供

水服务用户满意度调查可测评用户对供水企业所提供服务的期望与其实际感受的差

距，帮助供水企业发现和改进这些不足，以此来缩小和消除这种差距，从而能最大化

地满足用户的需求，并为水业用户的真正满意提供参考依据。 

1.2 国内外满意度理论研究简介 

满意度理论起源于测评“顾客满意度”，最早是由瑞典人提出，后来由美国学者发

展，1989 年美国密歇根大学商学院质量研究中心的费耐尔(Fornell)博士总结出的“顾

客满意度指数（CSI），已经在广泛应用之中。顾客满意度可以简要地定义为：顾客接

受产品和服务的实际感受与其期望之比较的程度。现在许多国家许多行业都在应用顾

客满意度理论，测量顾客对产品和服务的满意度，以提高服务质量。 

近些年，我国已经开展了将顾客满意度理论引入公共服务满意度测评的研究，在

对公共服务满意度测评中视公众为顾客，以公众为导向成为公共服务的重要原则。在

此原则下，公共服务的目的是为公共创造价值。服务质量和公共需求的满足成为行业

服务绩效最根本的评价标准。尽管公共服务评价主体是多元的，包括政府评价、公众

评价和第三方评价，但是，作为服务的使用者，公众的感知评价，在公共服务评价中

是不可或缺的。由于服务过程的无形性和易逝性，公共服务评价的准确性取决于服务

对象基于服务接触的主观感知，服务对象的主观感知常常以满意度指标来表示。 

2. 调查研究方法 

2.1 调查研究范围 

此次调查面向公众，针对全国 40 个城市进行供水服务满意度调查，包括北京、

上海、天津、广州、珠海、长沙、深圳、江阴、成都、重庆、沈阳、石家庄、乌鲁木

齐、济宁、济南、洛阳、合肥、武汉、南昌、太原、哈尔滨、中山、常熟、南宁、南
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京、苏州、无锡、顺德、常州、长春、大连、青岛、郑州、佛山、桂林、杭州、宁波、

福州、厦门、泉州。 

其中，包括 4个直辖市、18个省会城市、2个经济特区以及 3个县级市。 

2.2 供水服务满意度指标体系 

2.2.1 构建原则 

构建供水服务用户满意度指标体系总的原则是客观、真实、准确。只有这样才能

使满意度指数的测评结果公平、公正，符合实际情况。在构建指标体系时主要遵循以

下三点原则： 

1）用户为主体原则 

建立的供水服务用户满意度测评指标体系，必须是广大饮用自来水用户认为重要

的。由供水服务的使用者来确定测评指标体系是设定测评指标体系最基本的要求，要

准确把握饮用自来水用户的需求，选择用户认为最关键的测评指标，比如供水水质、

价格、供水稳定性、客户服务等。 

2）可测性原则 

测评指标必须是可测量的。用户满意度测评的结果是一个量化的值，因此设定的

评指标必须是可以进行统计、计算和分析的。 

3）可控性原则 

测评指标必须能够控制。供水服务用户满意度测评会使公众产生新的期望，促使

供水企业采取改进的措施。 

2.2.2 指标体系 

测评指标是对满意度测评的载体，也是计算满意度指数的基础。供水服务用户满

意度指标体系分为三级指标来评测。其中，一级指标即供水服务用户满意度指数，其

下共 7 个二级指标，分别为水价、水质、供水稳定性、账单及交费方式、客户服务、

客户沟通、企业整体形象；此外还设有 15 个三级指标。在该指标体系中所有指标是

均是通过调查直接从用户获得满意度评价。 

供水服务用户满意度指标体系详见图 1。 
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图 1    供水服务用户满意度指标体系 
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2.2.3 数据搜集和数据处理 

（1） 数据搜集方法和调查样本量 

准确、真实地收集到用户对供水服务满意度的状况是本次研究的基础和关键。本

次满意度测评数据主要来自直接收集第一手调查数据，调查方法除了通过中国水网作

为网络媒体的优势，在水网首页明显位置，安排了在线形式的有奖问卷调查外，还采

用了线下展会拦访、电话等方式。 

此次调查共回收有效样本 10000余份，且每个城市的有效样本量近 300份，为调

查提供了有质量和数量保证的数据。 

（2） 指标权重 

完整的用户满意度指标体系不仅包括测评指标体系，还应根据各项指标在测评指

标体系中所具有的不同重要性程度来确定各项指标对总体满意度的影响权重。 

此次调查，要求被调查者考虑供水服务用户满意度指标体系中 7个二级指标之间

重要程度的差异性，调查结果显示，不同的用户对这 7个二级指标的看法和评价也尽

不相同，即同一个测评指标，由于测评对象不同，对于总体满意度的影响也有可能不

同。因此，供水服务用户满意度指标体系中的各项二级指标并非同等重要，不能确定

为等权分配。  

由于供水服务用户满意度指标体系中三级指标数量较多，不宜要求被调查者对其

进行重要性评价，因此将三级指标确定为等权分配。 

确定权重的方法有很多种，主观赋权法、客观赋权法、德尔菲法、层次分析法等。

主观赋权法因为主观意识的成分居多，通常容易引起争议；德尔菲法和层次分析法因

为操作过程比较复杂也很少采用；客观赋权法是最为简单直接的方法，也是最常用的

方法。  

实际操作中，最常用的方法是采用李斯特量表对各指标的重要程度进行评价，所

得的重要性得分称之为声称重要性（详见“指标的量化），以此作为权重计算的数据，

并利用客观赋值法，逐一分析，得出各指标的权重。每个独立的样本对各指标重要性

程度的评价必然不同，因此在计算各个指标的权重时，应首先计算各指标在单一样本

的权重，再对所有单一样本权重进行算术平均得出各个指标的实际权重。  

单一样本指标权重计公式如下： 

%100×=
∑ i

i
iP

λ
λ

 

其中： iλ ——指标 i的声称重要性 

                    ——指标 i的权重 iP

‐ 4 ‐ 
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（3） 指标的量化 

满意度测评是将定性评价转化为定量评价的过程，要反映用户对供水服务的满意

程度，必须使用量化的结果才能够对各类指标的满意度进行加总和比较。本次测评指

标的量化主要采取两种方法： 

第一种是针对主观指标中，采用李克特量表的问题，直接按照 5级评分，即“非

常满意”—100 分，“满意”—80 分，“一般”—60 分，“不满意”—40 分，“非常不

满意”—20 分。 

第二种是按照问题回答的百分比进行计算，如对于选择交费方式的问题，针对每

一个交费方式选项，根据回答“是”的人数占总回答人数得到百分比数值。 

（4） 满意度指数合成方法 

满意度指数取值 0-100 之间，在合成满意度指数时是由三级测评指标开始，分别

得到每个三级测评指标的满意度指数，加总平均后得到二级指标的满意度指数；由于

各二级指标权重不同，因此需要加权计算得到供水服务用户满意度指数，具体合成指

数方法为： 

供水服务用户满意度评测三级指标满意度指数计算公式如下： 

‐ 5 ‐ 
 

∑
∑=

f
f

x i
i

λ
 

其中： iλ ——第 i个三级指标的声称重要性 

      ——选择该答案的样本量 f

供水服务用户满意度评测二级指标满意度指数计算公式如下： 

n

x
X

n

i

i

∑
= 1  

其中： n——第 i个二级指标其下的三级指标的个数 

供水服务用户满意度指数计算公式如下： 

m

XP
I

m

ii∑
= 1  

其中： ——第 i个二级指标的权重 iP

m——二级指标的个数 
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3. 

性更

看，

被调

与供

20%

采用

调查样本

从被调查

更加关注居

在被调查

调查者年龄

供水服务有

从职业分布

%，待岗人员

从居住区域

用直接供水

本统计分

查者的性别看

居民生活各方

查者中，年龄

龄在 30‐60 岁

有关事宜。由

布上看，在

员及学生均

域及供水方

水方式的占 7

30岁以下

10%

学生

4%

分析 

看，男性占

方面的问题

龄在 30‐40

岁之间的占

由此可见，

图 2

在被调查者中

均为 4%，这

图 3

方式上看，有

79%，高层

30-40岁

35%

调

离退休人

20%

待

调

占 40.3%，女

题，并相对在

岁、40‐50

83%，这一

调查样本在

女性占 59.7

在家庭事务

岁的所占比

一年龄段内

在性别和年

7%。在日常

方面占主导

比例较大，

的居民会相

年龄上均具有

常生活中，

导地位；从

分别为 35

相对较多关

有代表性。

女性较男

年龄分布

%、31%，

注和接触

 

‐ 6 ‐

  调查样本年

中，在职人

这与调查样本

  调查样本职

有 85%的被

层二次供水的

40-50岁

31%

调查样本年

人员

%

待岗人员

4%

调查样本职

年龄分布图

人员比例最大

本年龄分布

职业分布图

被调查者居住

的占 21%。

50-60岁

17%

年龄分布

在职人员

70%

其他

2%

职业分布

60岁以上

7%

大，占到 7

布基本符合。

住在城区，

 

员

 

70%，离退休

。 

 

休人员占

15%在乡镇镇；同时，
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人的

占 4

息来

情况

从家庭常住

的占 30%，

从本地居

40%，1‐3年

来源权威可

从上述的被

况，为测定

 

 

 

 

住人口数上

1人及 5 人

居住时间上看

年的占 17%

可靠。 

被调查者资

供水服务满

1年以下

4%

上看，在被调

人以上的分别

图 4    调

看，有 43%

%，由此可见

图 5    调查

资料分析可知

满意度提供

4-5人

30%

5人以上

10%

调查样

2-3年

13%

调查样

‐ 7 ‐

调查者中，

别为 3%和

调查样本常住

%的被调查者

见，大多数

查样本本地居

知，本项调

供了真实可靠

样本常住人

4-6年

16%

样本本地居

家庭常住人

10%，与我

人口数为 2

我国人口统计

2‐3人的占 5

计实际情况

57%，4‐5

况相符。 

住人口数分布

者在本地居

数被调查者在

居住时间分布

调查研究的样

靠的数据保

1人

3%

2-3人

57%

人口数分布

7-10年

24%

居住时间分布

布

布图 

居住时间超过

在本地居住

布图 

样本代表性

保证。 

10年以上

43%

布

 

过 10年，4

住时间较长，

 

4‐10年的

样本信

性比较好，符符合实际
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4. 

4.1

       

自来

水质

指标

4.1

（1

到满

约有

（2

全国

（3

全国

三位

锡、

供水服务

1 总体服

在此次调查

来水公司总

质、供水稳

标的满意度

.1 总体服

1）约 50%被

在被调查

满意，44%则

有 50%的被

2）40个城市

根据该项调

国 40个城市

3）供水总体

根据该项

国 40个城市

位的是南昌

杭州、珠

务满意度

服务满意

查中，供水

总体服务满意

定性、账单

度指数，最终

服务满意度

被调查者对

查者中，有 1

则认为一般

被调查者对自

市供水总体

调查结果，

市的供水总

体服务满意

项调查结果，

市的供水总

和济南，满

珠海、苏州则

度调查分

意度 

水总体服务满

意程度的评

单及交费方

终核算出供

度指数（问

对总体服务满

13%的人对

般，感到不满

自来水公司

图 6    供水

体服务满意度

按照指标评

体服务满意

意度前三排名

按照指标

体服务满意

满意度指数

则名列第 4‐

一般

44%

不满意

5%

供水总

析 

满意度分为

评价进行评测

式、客户服

供水总体服务

为两种评测

测；另一种

服务、客户

务满意度指

方法，一种

种是通过计算

沟通、公司

指数。 

种是根据被

算被调查者

司整体形象

调查者对

者对水价、

7个评测

问题直接

‐ 8 ‐

满意 

对自来水公司

满意和非常

的总体服务

水总体服务满

度指数平均

评价体系和

意度指数（

名：广州、

评价体系和

意度指数，

数分别为 76.

‐10位，跻

非常不满

1%

总体服务满

回答） 

司的总体服

常不满意的分

务是感到满

满意度信息分

均 69.75分

和满意度指数

评价）平均

南昌、济南

和满意度指

广州以 77.

.6分、75.7

身全国供水

非常满

13%

满意

37%

满意

满意度分布

服务感到非常

分别为 5%和

满意的。 

分布 

数的合成方

均为 69.75

南 

数的合成方

10分名列第

79分。上海

水服务第一

满意

%

意

%

布

常满意，37

和 1%，由此

 

7%的人感

此可见，

方法，最后计

分。 

计算得到

方法，分别

第一，排在

海、北京、

梯队。 

计算得到

在第二、第

江阴、无
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表 1

4.1

（1

这两

多的

  全国 40 个

1     

全

城市 

1.  广州 

2.  南昌 

3.  济南 

4.  上海 

5.  北京 

.2 总体服

1） 评测指

根据调查

两项评测指

的被调查者

图 7

个城市供水

全国 40个城

服务满意度

指标权重：水

查结果，在水

指标非常重要

者则认为这五

广州 南昌

77.10 76.60

供水

7  供水总体服

水总体服务满

城市供水总

满意度指数

77.10 

76.60 

75.79 

74.53 

74.37 

度指数（计

水质权重最

水质及供水

要，而在价

五项指标的

济南 上海

0 75.79 74.5

水总体服务

‐ 9 ‐

服务满意度指

满意度指数

总体服务满意

数 

计算结果

最高 

水稳定性方面

价格、客户服

的重要程度较

海 北京 江阴

53 74.37 74.

务满意度指

指数（评价）

数（评价）见

意度（评价

城市 

6.  江阴

7.  无锡

8.  杭州

9.  珠海

10.  苏州

） 

面，分别有

服务、客户

较高及一般

阴 无锡 杭

.29
71.94 71

指数（评价

前十排名 

见附录 1，

价）前十排名

有约 80%、5

沟通及企业

般。 

杭州 珠海 苏

1.82 71.58 7

价）排名

苏州

1.50

 

前十排名详

名 

满意度指数

74.29 

71.94 

71.82 

71.58 

71.50 

57%的被调查

业整体形象

详见表 1：

数 

查者认为

方面，更
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0.00%

20.00%

40.00%

60.00%

80.00%

价格 水质 供水稳定

性

账单及付

费方式

客户服务 客户沟通 企业整体

形象

非常不重要 0.38% 0.29% 0.22% 0.48% 0.60% 0.72% 1.14%

不重要 2.19% 0.29% 0.36% 3.95% 3.00% 3.48% 3.65%

一般 22.53% 4.60% 6.88% 35.09% 25.44% 26.46% 25.86%

重要 42.82% 15.46% 35.43% 41.26% 43.63% 42.40% 42.75%

非常重要 32.08% 79.38% 57.12% 19.22% 27.33% 26.92% 26.59%

供水服务测评指标满意度分布

图 8    供水服务评测指标重要性分布 

根据客观赋值法（详见“数据处理”部分），分别计算出各项评测指标的权重，其

中水质的权重最大，其次是供水稳定性及价格，客户服务、客户沟通、整体企业形象、

账单及付费方式分列第 4‐7位。由此可见，居民更加看重自来水本身可满足用户需求

的程度。 

表 2   

供水服务用户满意度评测指标权重 

排名  评测指标 权重 

1 水质 0.1727 

2  供水稳定性  0.1615 

3  价格  0.1426 

4 客户服务 0.1359 

5 客户沟通 0.1346 

6  企业整体形象  0.1318 

7 账单及付费方式 0.1209 

（2） 二级指标满意度指数：供水稳定性最高，水质最低 

根据被调查者对供水清洁程度、水压稳定性、账单准确度等 15项三级指标的评价

结果，同时按照指标评价体系和满意度指数的合成方法，计算得到供水水价、水质、

供水稳定性、账单及交费方式、客户服务、客户沟通、公司整体形象 7个二级评测指
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标的

分；

企业

此次

体服

（3

户对

节。

两个

的满意度指

调查结果显

其次是账单

业整体形象

次调查中，

服务满意度

表 3     

排名

1

2

3

4

5

6

7

3） 供水服

结合7个评

对供水服务

 

结果显示

个指标是重

指数，并最终

显示，全国

单及交费方

象和客户沟通

用户对水质

度指数（计算

名 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

服务的重点改

评测指标的

务的满意度指

示，供水稳定

重视的，且对

66.93 

终核算出供

国供水服务

方式、客户服

通满意度分

质的满意度

算）为 66.6

图 9    供水服

供水服务

评

供水

账单及

客

企业

客

改进项：水

的权重及用户

指数和期望

定性和水价

对其满意度

60.84 

71.

供水服务

‐ 11 ‐

供水总体服务

行业，用户

服务的满意

分别以 66.93

度最低，仅为

66分。 

服务二级评测

二级评测指

测指标 

水稳定性 

及付费方式

户服务 

价格 

业整体形象 

户沟通 

水质 

水质；竞争优

户满意度指

望之间的差异

两个指标处

评价较高，

.75  71.21 

务二级评测

务满意度指

户对供水稳

意度，分别为

3 分、66.15

为 60.84 分

指数（计算）

稳定性的满意

为 71.21分和

5 分和 62.2

。根据公式

）。 

意度最高，

和 68.14分

22 分排在第

式，最终得

为 71.75

分；水价、

第 4‐6 位。

到供水总

测指标满意度

指标满意度

优势：供水

指数，利用象

异，寻求产

处于第一象

是供水服

68.14 

6

测指标满意

度指数 

指数 

满意度

71.

71.

68.

66.

66.

62.

60.

水稳定性和水

象限图法进

品质量和服

象限的竞争优

务行业的优

62.22 

66.15

意度

5 

 

度指数 

.75 

.21 

.14 

.93 

.15 

.22 

.84 

水价 

进行分析，可

服务质量中

优势区，即

优势项，应

可了解用

的薄弱环

用户对这

继续保持
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这一优势；值得注意的是，供水水质处于第二象限的重点改进区，即用户对于水质非

常重视，并对其满意度评价较低，是供水服务的弱势指标，同时也意味着提高水质的

服务质量，是提高供水总体服务满意度的关键环节；客户服务、账单及交费方式处于

第三象限的锦上添花区，即用户对于这两个指标重视程度相对较低，但对其满意度评

价较高；处于第四象限次要改进区的是客沟通和企业整体形象两个指标，即用户对其

重视程度较低，且满意度评价也较低，虽然不是供水总体服务满意度评测的最关键因

素，但在供水行业品牌整体失落的今天，哪个企业加强有效沟通，提升企业品牌形象，

将会在提高供水总体服务满意度方面起到事半功倍的效果。 

水价

水质

供水稳定性

账单及交费方式

客户服务客户沟通

企业整体形象

评
测
指
标
权
重

用户满意度指数

评测指标权重及用户满意度分析

III

IIIIV

 

图 10    供水服务测评指标分析 

（4） 供水总体服务满意度前三排名：广州、南昌、上海 

        按照指标评价体系和满意度指数的合成方法，分别计算得到全国 40个城市的供水

总体服务满意度指数。计算结果显示，广州以 77.99分位居第一，南昌、上海分列第

二、第三位，排在第四到十位的依次是济南、无锡、北京、江阴、常熟、杭州、珠海。 

‐ 12 ‐ 
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广州 南昌 上海 济南 无锡 北京 江阴 常熟 杭州 珠海

1

2

3

4
5
6
7

77.99  73.98  72.10  70.21  69.29  68.96  67.91  67.62  67.48  67.27 

供水总体服务满意度指数（计算）排名

1 水价 2 水质 3 供水稳定性

4 账单及交费方式 5 客户服务 6 客户沟通

7 整体企业形象

图 11    供水总体服务满意度（计算）前十排名 

全国 40 个城市供水总体服务满意度指数（计算）见附录 1，前十排名详见表 4： 

表 4 

全国 40个城市供水总体服务满意度（计算）前十名 

城市  满意度指数  城市  满意度指数 

1.  广州 77.99 6.  北京 68.96 

2.  南昌 73.98 7.  江阴 67.91 

3.  上海 72.10 8.  常熟 67.62 

4.  济南 70.21 9.  杭州 67.48 

5.  无锡 69.29 10.  珠海 67.27 

（5） 两种评测方法满意度指数相符性较高 

        根据评价结果  ，由两种评价方法得到的供水总体服务满意度前十排名中，广州、

南昌、上海、济南、无锡、北京、江阴、杭州、珠海 9个城市均榜上有名，两种评测

方法得出的结果相符性较高，可见此次调查的指标体系、指标权重、满意度指数核算

方法等客观、科学。 
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4.2.2 供水水质满意度前三排名：广州、南昌、江阴 

根据指标评价体系及满意度核算方法，计算得出全国 40 个城市供水水质满意度指

数为 60.84 分，其下水质总体满意度和清洁程度满意两个三级指标的满意度指数分别

为 63.85分、57.83分。 

调查结果显示，全国 40个城市中，广州市的供水水质满意度指数最高，为 77.69

分，南昌、江阴分别以 70.32分、66.94分名列第二、第三位，排名四到十位的依次

是上海、济南、无锡、杭州、珠海、常熟、南京。 
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图 14  供水水质满意度指数前十排名 

全国 40个城市供水水质满意度指数见附录 1，前十排名详见表 5： 

表 5     

全国 40个城市供水水质满意度前十名 

城市  水质总体满意度指数 清洁程度满意度指数 供水水质满意度指数

广州 80.43 78.94 77.69 

南昌 72.98 67.66 70.32 

江阴 67.35 66.53 66.94 

上海 68.67 64.30 66.49 

济南 67.83 62.61 65.22 

无锡 67.72 62.05 64.88 

杭州 67.14 61.04 64.09 

珠海 66.14 60.91 63.52 

常熟 65.63 60.63 63.13 

南京    66.27    59.10    62.69   

广州 南昌 江阴 上海 济南 无锡 杭州 珠海 常熟 南京

77.69 
70.32  66.94  66.49  65.22  64.88  64.09  63.52  63.13  62.69 

供水水质满意度指数排名

水质总体满意度 清洁程度满意度
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4.3 供水稳定性满意度指数 

4.3.1 80%被调查者对供水稳定性满意 

供水稳定性是供水总体服务满意度指数评测体系中权重第二位的二级指标，其下

又分为水压稳定性、供水连续性、计划停水和管道抢救及时性四个三级指标。 

在被调查者中，有 60%的人认为水压稳定，12%认为不稳定；近 80%对供水连续

性感到满意，4%感到不满意；50%的被调查者认为计划停水通知时间充足，14%认为

不充足；同时对于管道抢修及时性，48%的被调查者感到满意，  11%则不满意。 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

水压稳定性 供水连续性 计划停水 抢修及时性

非常不稳定/充足/满意 2% 1% 2% 1%

不稳定/不充足/不满意 10% 3% 12% 10%

一般 28% 17% 36% 41%

稳定/充足/满意 51% 60% 41% 39%

非常稳定/充足/满意 9% 19% 9% 9%

供水稳定性满意度分布

 

图 15    供水稳定性满意度信息分布 

4.3.2 供水稳定性满意度前三排名：广州、南昌、上海 

根据指标评价体系及满意度核算方法，计算得出全国 40 个城市供水稳定性满意度

指数平均为 71.75分，其下水压稳定性、供水连续性、计划停水和管道抢修及时性四

个三级指标的满意度指数分别为 71.18分、78.97分、68.26分、68.40分。 

调查结果显示，全国 40个城市中，广州市的供水稳定性满意度指数最高，为 80.50

分，南昌、上海分别以 76.81分、75.39分分列第二、第三位，排名第四到十位的依

次是北京、常熟、济南、江阴、无锡、、珠海、南京。 

‐ 16 ‐ 
 



中国 40个城市供水服务满意度指数调查研究报告 

‐ 17 ‐ 
 

 
广州 南昌 上海 北京 常熟 济南 江阴 无锡 珠海 南京

1

2

3

4

80.50  76.81  75.39  74.07  74.06  73.78  73.43  73.20  72.78  72.67 

供水稳定性满意度排名

1水压稳定性 2供水连续性 3计划停水 4抢修及时性

图 16  供水稳定性满意度前十排名 

全国 40个城市供水稳定性满意度见附录 1，前十排名详见表 6： 

表 6     

全国 40个城市供水稳定性满意度前十名 

城市  水压稳定性  供水连续性 计划停水  抢修及时性 
供水稳定性

满意度 

广州 80.41 83.55 77.27 80.74 80.50 

南昌 75.74 81.91 73.83 75.74 76.81 

上海 74.34 78.51 75.23 73.48 75.39 

北京 72.51 80.45 71.20 72.11 74.07 

常熟 75.00 82.50 68.13 70.63 74.06 

济南 73.74 79.48 69.22 72.70 73.78 

江阴 71.02 82.08 69.80 70.83 73.43 

无锡 72.54 79.53 70.16 70.56 73.20 

珠海 71.36 80.68 70.23 68.86 72.78 

南京 71.34 82.69 69.70 66.97 72.67 

4.4 供水价格满意度指数 

4.4.1 低于 20%被调查者认为水价不合理 

供水价格是供水总体服务满意度指数评测体系中权重第三位的二级指标，其下又

分为目前自来水收费及阶梯水价合理性两个三级指标。 

在被调查者中，约有 40%的人认为目前自来水收费价格合理，14%认为不合理；

同时对于现行或拟将实施阶梯式递增收费的方式，50%的被调查者认为这种收费方式
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4.5.2 客户服务满意度前三排名：广州、上海、南昌 

根据指标评价体系及满意度核算方法，计算得出全国 40 个城市供水客户服务满意

度指数为 68.14分，其下客户热线服务、营业大厅服务两个三级指标的用户满意度指

数分别为 67.91分、68.36分。 

调查结果显示，全国 40个城市中，广州市的供水客户服务满意度指数最高，为

79.83分，上海、南昌分别以 74.63分、73.40分名列第二、第三位，排名第四到十位

的依次是济南、无锡、江阴、北京、常熟、青岛、长春。 
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图 20  供水客户服务满意度前十排名 

全国 40个城市供水客户服务满意度指数见附录 1，前十排名详见表 8： 

表 8   

全国 40个城市供水客户服务满意度前十名 

城市  客户热线满意度  营业大厅满意度  客户服务满意度 

广州 80.25 79.42 79.83 

上海 74.90 74.36 74.63 

南昌 74.04 72.77 73.40 

济南 72.70 71.58 72.14 

无锡 69.19 71.36 70.28 

江阴 69.58 70.83 70.21 

北京 70.04 70.27 70.15 

常熟 69.38 70.00 69.69 

青岛 68.95 69.30 69.12 

长春 69.72 68.06 68.89 

广州 上海 南昌 济南 无锡 江阴 北京 常熟 青岛 长春

79.83  74.63  73.40  72.14  70.28  70.21  70.15  69.69  69.12  68.89 

客户服务满意度指数排名

客户热线服务满意度 营业大厅服务满意度
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74.30分，上海、南昌分别以 69.77分、69.26分名列第二、第三位，排名第四到十位

的依次是北京、济南、无锡、杭州、常熟、常州、江阴。 

广州 上海 南昌 北京 济南 无锡 杭州 常熟 常州 江阴

74.30 
69.77  69.26  66.10 65.85  65.40 63.21  62.81 62.18  62.07 

供水客户沟通满意度排名

公众宣传充足性满意度 投诉方式充足性满意度

 
图 24  供水客户沟通满意度前十排名 

全国 40个城市供水客户沟通满意度指数见附录 1，前十排名详见表 9： 

表 9     

全国 40个城市供水客户沟通满意度前十名 

城市  公众宣传满意度  投诉方式满意度  客户沟通满意度 

广州 74.30 74.30 74.30 

上海 70.66 68.88 69.77 

南昌 71.70 66.81 69.26 

北京 68.26 63.94 66.10 

济南 65.22 66.49 65.85 

无锡 66.89 63.90 65.40 

杭州 64.97 61.46 63.21 

常熟 63.75 61.88 62.81 

常州 64.91 59.45 62.18 

江阴 65.42 58.72 62.07 

4.7 供水整体企业形象满意度指数 

4.7.1 约 40%被调查者对供水企业整体形象满意 

在被调查者中，有 39%的人对供水企业整体形象感到满意，11%则表示不满意。 

 

 
‐ 23 ‐ 
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4.8

4.8
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全国 40个

表 10 

城市

1.  广州

2.  南昌

3.  上海

4.  济南

5.  北京

8 供水账单

.1 居民供

根据调查

过物业代收

费的主要方

.2 多数被

供水账单

其下又分

在被调查

个城市供水

全国 4

市  企

州 

昌 

海 

南 

京 

单及交费

供水交费主

查结果，有 3

收和到营业大

方式。此外，

被调查者对

单及交费方式

分为账单、交

查者中，有 4

水企业整体形

40个城市供

业整体形象

87.93

73.83

72.78

70.09

69.50

费方式满意
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全国 40个城市供水账单及交费方式满意度指数见附录 1，前十排名详见表 11： 

表 11     

全国 40个城市供水账单及交费方式满意度前十名 

城市  账单满意度  交费方式满意度 账单及缴费方式满意度 

广州 79.75 78.83 79.29 

南昌 75.74 77.02 76.38 

上海 75.32 77.31 76.32 

无锡 71.27 75.86 73.57 

南京 70.30 76.00 73.15 

长春 67.04 78.84 72.94 

顺德 67.67 78.08 72.88 

济南 69.22 76.46 72.84 

常熟 66.25 79.38 72.81 

合肥 69.25 76.18 72.72 
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5. 结论 

5.1 性别、年龄、职业、家庭常住人口、本地居住时间对供水总体服务满意度评价差

异不大 

从性别、年龄、职业、家庭常住人口、本地居住时间上看，不同群组的被调查者

对供水总体服务满意度给出的评价相差不大。 

5.2 居住区域、供水方式对供水总体服务满意度评价差异性较大 

在调查中，城区居民对供水总体服务满意度的评价（75.00 分）要明显高于乡镇

居民（64.50分）。之所以会产生这样的差异，和我国存在公共供水设施发展不平衡问

题有一定关系。 

在我国，公共供水占主导地位，全国城镇（设市城市、县城和建制镇）公共供水

能力 2.90 亿立方米/日，占全国城镇供水总能力的 74.9%。此外，我国公共供水设施

发展不平衡。全国设市城市公共供水普及率为 89.5%，而县城为 78.8%，建制镇只有

62.0%。自建供水设施普遍简陋，专业管理水平较低，缺乏有效监管，水质安全隐患

突出，并且水资源利用粗放。“十一五”期间，我国已经开始着手解决供水城乡差异

化问题，并取得了积极进展。杭嘉湖、苏锡常等城镇密集地区，通过城乡统筹、以城

带乡的辐射服务，推进了城乡供水的“同网、同质、同服务”。  相信我国供水服务差

异化问题会逐步解决。 

此外，调查结果显示，采用直接供水的总体服务满意度（72.07 分）要高于二次

供水的满意度（67.43 分）。在我国，二次供水设施以屋顶水箱和地下水池为主，部分

设施卫生防护条件差，疏于管理，二次污染风险突出，严重影响城镇供水安全。 

5.3 四大公共服务行业，供水服务满意度居第二 

根据被调查者对供水、电力、电信、燃气四大公共服务行业用户满意度排序的结

果，电力行业的满意度指数最高，有超过 35%的被调查者将其排在第一位，供水行业

的总体服务则比燃气和电信行业更令公众满意。 

排名  行业  满意度指数 

1  电力  69.26 

2  供水  66.66 

3  燃气  61.12 

4  电信  60.10 
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5.4 全国 40个城市供水服务水平令用户满意，水质成为最重要因素 

调查结果显示，全国 40个城市供水服务满意度指数（计算）为 66.66分。其中，

用户对供水稳定性的满意度最高，为 71.75分，对水质的满意度最低，仅为 60.84分。 

此外，影响用户满意度的三大重要因素分别是水质、供水稳定性和水价，其中水

质当仁不让成为最重要因素。其他因素诸如客户沟通、客户服务、企业整体形象和账

单及交费方式相对影响较小。 

5.5 供水服务行业最为明显的优势领域：供水稳定性 

根据调查结果，分析得出：供水稳定性是目前供水服务行业的一个明显优势，用

户认为其重要程度较高，且对水压稳定性、供水连续性、计划停水和管道抢修及时性

方面的满意度评价较高。  供水企业应保持这一优势。 

5.6 供水服务行业竞争优势：供水水价 

根据象限图分析结果，可以看到，水价位于第一象限的竞争优势区内，即被调查

者认为水价这一评测指标较为重要，并且认为目前的收费价格和阶梯水价的收费方式

均较为合理。由此可见，虽然自 2011 年底开始，全国范围内多个城市上调了水价，

或实施阶梯水价的收费方式，引起公众的广泛关注及争议，但随着业内媒体持续引导

和帮助公众建立对供水行业的理性认知，使公众对水资源作为商品的意识越来越强，

对供水服务成本业开始有所了解，因此涨价、改变收费方式并没有对供水水价的满意

度造成太大影响。 

近年来，越来越多的供水企业认识到供水服务与价格之间的密切关系，日趋重视

运营效率和服务质量，而不再一味的以亏损为由向价格管理部门申请涨价，后者召开

价格听证会后以涨价的形式将这些费用转嫁给消费者。在此次调查中，多数被调查者

表示，在供水企业能够提供优质的服务的前提下，不会排斥上调水价和实施阶梯收费。 

水价是决定供水服务市场健康发展的关键，供水企业所提供服务的优劣，能否在

报偿上得到应有的体现，取决于水价改革的最终成效。 

中国供水企业服务评级体系，正是基于供水服务升级而进行价格体系改革的理念，

帮助政府和公众识别合理的服务成本和服务水平，让供水企业能够深谙自己的差距和

改进方向，从而提高服务水平，实现行业的可持续发展。 

5.7 目前供水服务行业需要改进的首要指标：供水水质 

此次调查结果显示，在供水服务用户满意度评价体系的 7个二级评测指标中，水

质是影响用户满意度的最重要因素，同时也是拉低用户满意度的首要因素。根据象限

法分析，可以看到，供水水质是唯一一个位于第二象限重点改进区的二级指标，因此，

目前提高供水行业服务水平的首要有效途径就是提高供水质量。 

2006 年，国家有关部门重新修订颁发了《生活饮用水卫生标准》，将原有的 35
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项水质指标提高到 106 项，指标限值也更加严格，总体上与发达国家接轨，并于 2012

年 7月 1日起全面实施。新标准实施在即，关于我国供水水质能否按时全面达标的话

题引起公众广泛的关注和讨论。 

目前，影响我国城市供水水质的因素主要来自水源、供水管网的“二次污染”、“二

次供水”造成的管网“最后一公里”等三个方面。业内人士提出，要稳步提高我国城

镇供水水质，必须尽快升级改造城镇供水生产工艺和供水管网设施，实行饮用水深度

处理和更换不适应外来水质的铸铁等管网；同时要进一步理顺完善城市供水管理机制

和监测体系，引入第三方监测机构，加强对水质安全的责任认定和追究力度，客观准

确地进行水质检测并及时发布信息，防止社会上流传的不良信息引起群众恐慌；最后

还要加强水源地保护，建立提升城镇供水水质的长效机制。 

提高供水水质要求是一个全球趋势，也是经济发展后人们生活水平提高的必然结

果。如何合理控制成本、整合资源、提高效率，成为供水企业面临的挑战，但另一方

面，水质标准的提高将有利于为供水市场的良性发展创造健康的环境，供水企业的升

级改造以及对新建项目要求的提高也将为供水市场的发展注入新的增长动力。 

5.8 客户服务、账单及交费方式用户满意度指数较高 

尽管用户对账单及交费方式、客户服务并不特别看重，却给出了较高的满意度评

价，因此，供水企业应保持高品质的客户服务和提高客户热线的处理效率，并继续推

广其他支付渠道，例如自动转账、电话转账等。 

5.9 供水服务行业的弱项：客户沟通、企业整体形象   

调查结果显示，供水企业与用户的沟通行为在总体上被认为是有欠缺的，尤其是

公众宣传和反馈渠道的充足性方面。此外，很多被调查者都反映称供水企业不够公开

和透明，这与客户沟通不足也有很大关系，这些都对供水企业的形象有所损害。   

因此，经常性的组织宣传用水常识、企业社会活动，提高企业新增积极措施的知

名度，提升反馈渠道使用率，进一步推广咨询热线和客服中心等方式都将有助于增强

供水企业与用户的沟通，提高企业的透明度，改善企业形象，从而帮助提高供水服务

用户满意度。 

6. 结束语 

供水服务的可持续发展是一项长期、系统的工作，建立一个优质优价的服务体系

将面对重重的困难与艰辛，但我们相信，只要供水企业愿意担当，愿意在建立优质优

价供水服务体系的道路上先行先试，不断提升综合服务水平，树立服务标杆，促进行

业绩效体系的建立，服务民生，服务社会，行业的可持续发展将不是空中楼阁！ 
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附录 1 

表 1    全国 40个城市供水总体服务满意度指数（问题直接回答） 

全国 40个城市供水总体服务满意度指数（评价） 

城市 
供水服务

满意度 
城市 

供水服务

满意度 
城市 

供水服务

满意度 
城市 

供水服务

满意度 

广州 77.10 长春 71.21 福州 69.11 哈尔滨 66.78 

南昌 76.60 宁波 71.17 常州 68.75 乌鲁木齐 66.76 

济南 75.79 厦门 71.05 重庆 68.62 洛阳 66.67 

上海 74.53 南京 70.91 顺德 68.38 中山 66.67 

北京 74.37 青岛 70.88 石家庄 67.94 太原 66.61 

江阴 74.29 常熟 70.37 泉州 67.8 大连 66.41 

无锡 71.94 成都 69.92 沈阳 67.69 南宁 66.38 

杭州 71.82 长沙 69.84 桂林 67.59 佛山 66.25 

珠海 71.58 武汉 69.23 合肥 67.12 郑州 65.68 

苏州 71.50 深圳 69.18 天津 66.98 济宁 63.86 

表 2    全国 40个城市供水总体服务满意度指数（加权计算结果） 

全国 40个城市供水总体服务满意度指数（加权计算） 

城市 
供水服务

满意度 
城市 

供水服务

满意度 
城市 

供水服务

满意度 
城市 

供水服务

满意度 

广州  77.99  南京  66.84  厦门  64.26  石家庄  62.59 

南昌  73.98  合肥  66.82  武汉  64.10  洛阳  62.37 

上海  72.10  宁波  66.68  深圳  64.06  桂林  62.35 

济南  70.21  长春  66.27  泉州  63.71  郑州  61.87 

无锡  69.29  长沙  66.17  佛山  63.54  沈阳  61.45 

北京  68.96  常州  65.90  顺德  63.37  乌鲁木齐  61.41 

江阴  67.91  成都  65.50  天津  63.34  哈尔滨  61.21 

常熟  67.62  青岛  65.05  太原  63.31  大连  61.17 

杭州  67.48  苏州  64.80  南宁  62.96  济宁  60.92 

珠海  67.27  重庆  64.52  福州  62.69  中山  60.47 

表 3    全国 40个城市供水水质满意度指数 

全国 40个城市供水水质满意度指数 

城市 
水质总体 

满意度 

清洁程度 

满意度 

供水水质

满意度 
城市 

水质总体

满意度 

清洁程度 

满意度 

供水水质

满意度 

广州 80.43 78.94 77.69 苏州    61.94    53.71    57.82   

南昌 72.98 67.66 70.32 天津    61.11    54.07    57.59   

江阴 67.35 66.53 66.94 厦门    60.19    54.86    57.52   
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全国 40个城市供水水质满意度指数 

城市 
水质总体 

满意度 

清洁程度 

满意度 

供水水质

满意度 
城市 

水质总体

满意度 

清洁程度 

满意度 

供水水质

满意度 

上海  68.67  64.30  66.49  哈尔滨  58.97    55.17    57.07   

济南  67.83  62.61  65.22  武汉    60.78    52.62    56.70   

无锡  67.72  62.05  64.88  泉州    61.00    52.25    56.63   

杭州  67.14  61.04  64.09  太原    59.03    54.19    56.61   

珠海  66.14  60.91  63.52  南宁  59.83    52.89    56.36   

常熟  65.63  60.63  63.13  顺德    61.35    51.08    56.22   

南京  66.27  59.10  62.69  深圳  58.82    53.53    56.18   

合肥  67.31  57.76  62.54  重庆    62.29    49.77    56.03   

北京  63.51  60.45  61.98  佛山    60.00    50.81    55.41   

宁波  65.07  58.81  61.94  乌鲁木齐 59.19    51.62    55.41   

长沙  63.48  60.00  61.74  桂林    57.39    53.04    55.22   

常州  63.19  58.76  60.97  中山    59.32    50.51    54.92   

成都  64.60  57.35  60.97  济宁    55.79    52.63    54.21   

长春  65.00  55.00  60.00  福州    54.80    52.36    53.58   

青岛  62.63  55.26  58.95  大连    55.00    51.00    53.00   

洛阳  62.03  54.58  58.31  郑州    56.18    49.41    52.79   

石家庄  60.00  56.19  58.10  沈阳    57.97    47.35    52.66   

表 4    全国 40个城市供水稳定性满意度指数 

全国 40个城市供水稳定性满意度指数 

城市 
水压稳定性 

满意度 

供水连续性 

满意度 

计划停水 

满意度 

抢修及时性 

满意度 

供水稳定性 

满意度 

广州 80.41 83.55 77.27 80.74 80.50 

南昌 75.74 81.91 73.83 75.74 76.81 

上海 74.34 78.51 75.23 73.48 75.39 

北京 72.51 80.45 71.20 72.11 74.07 

常熟 75.00 82.50 68.13 70.63 74.06 

济南 73.74 79.48 69.22 72.70 73.78 

江阴 71.02 82.08 69.80 70.83 73.43 

无锡 72.54 79.53 70.16 70.56 73.20 

珠海 71.36 80.68 70.23 68.86 72.78 

南京 71.34 82.69 69.70 66.97 72.67 

杭州 72.73 77.79 68.89 68.96 72.09 

合肥 73.28 79.85 68.06 66.87 72.01 

宁波 72.84 80.60 66.27 67.88 71.90 

长春 70.00 80.56 70.56 66.39 71.88 

长沙 71.30 80.29 66.09 68.41 71.52 

常州 72.04 79.47 68.85 65.66 71.50 
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全国 40个城市供水稳定性满意度指数 

城市 
水压稳定性 

满意度 

供水连续性 

满意度 

计划停水 

满意度 

抢修及时性 

满意度 

供水稳定性 

满意度 

重庆    70.53    80.31    67.18    67.94    71.49   

顺德    70.81    81.89    66.76    66.22    71.42   

深圳  70.67    79.70    66.47    67.85    71.17   

青岛  70.70    77.02    67.37    68.25    70.83   

南宁  69.42    78.18    65.62    68.26    70.37   

佛山    68.11    78.38    67.84    66.76    70.27   

成都    70.27    79.29    64.78    65.13    69.87   

武汉    68.93    77.67    66.02    66.21    69.71   

苏州    68.55    77.89    65.53    66.50    69.62   

泉州    69.50    77.00    66.00    63.00    68.88   

洛阳    68.47    75.93    65.76    63.73    68.47   

郑州    68.53    75.59    64.71    65.00    68.46   

天津    68.89    77.04    64.44    63.40    68.44   

乌鲁木齐  67.03    76.49    66.76    63.24    68.38   

福州    66.83    76.10    63.25    67.15    68.33   

大连    70.33    78.00    61.00    64.00    68.33   

石家庄    67.62    80.32    59.05    65.08    68.02   

厦门    66.67    76.00    63.43    64.76    67.71   

太原    69.03    74.84    61.61    63.87    67.34   

沈阳    66.15    75.38    61.88    63.93    66.84   

中山    66.44    75.25    61.69    62.03    66.36   

哈尔滨    63.79    73.45    65.86    61.72    66.21   

桂林    63.48    75.65    62.03    63.19    66.09   

济宁    65.26    74.39    59.65    62.46    65.44   

表 5    全国 40个城市供水价格满意度指数 

全国 40个城市供水价格满意度指数 

城市 
水价 

满意度

阶梯收费 

满意度 

供水价格

满意度 
城市 

水价 

满意度 

阶梯收费 

满意度 

供水价格

满意度 

南昌 77.02 77.66 77.34 福州  62.97  66.76  64.86 

广州 77.27 75.95 76.61 乌鲁木齐 66.67  63.05  64.86 

济南 70.00 73.57 71.78 厦门  66.25  63.33  64.79 

上海 70.35 70.92 70.63 江阴  65.26  63.86  64.56 

宁波 71.04 69.55 70.30 济宁  62.09  67.01  64.55 

北京 68.80 70.66 69.73 深圳  63.77  65.22  64.49 

无锡 68.10 69.76 68.93 桂林  61.61  66.77  64.19 

杭州 67.66 70.00 68.83 太原  62.22  65.73  63.97 

南京 66.87 69.39 68.13 郑州 66.18 61.49 63.83 
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全国 40个城市供水价格满意度指数 

城市 
水价 

满意度

阶梯收费 

满意度 

供水价格

满意度 
城市 

水价 

满意度 

阶梯收费 

满意度 

供水价格

满意度 

合肥  64.66  68.48  66.57  天津  62.59  64.81  63.70 

佛山  65.91  66.90  66.40  沈阳  62.20  64.41  63.31 

珠海  66.45  65.97  66.21  重庆  61.36  64.70  63.03 

苏州  65.51  66.67  66.09  青岛  60.53  64.39  62.46 

长沙  64.42  67.61  66.02  武汉  60.78  64.08  62.43 

成都  66.33  65.67  66.00  石家庄  61.90  60.95  61.43 

大连  63.80  67.77  65.79  哈尔滨  61.38  61.38  61.38 

南宁  64.96  66.19  65.58  洛阳  61.36  61.38  61.37 

常州  67.78  62.50  65.14  泉州  58.75  61.00  59.88 

长春  67.50  62.50  65.00  中山  62.37  56.61  59.49 

常熟  64.43  65.53  64.98  顺德  59.18  58.36  58.77 

表 6    全国 40个城市供水客户服务满意度指数 

全国 40个城市供水客户服务满意度指数 

城市 
客户热线 

满意度 

营业大厅 

满意度 

客户服务

满意度 
城市 

客户热线

满意度 

营业大厅 

满意度 

客户服务 

满意度 

广州  80.25  79.42  79.83  厦门  64.95  66.67  65.81 

上海  74.90  74.36  74.63  苏州  66.02  65.20  65.61 

南昌  74.04  72.77  73.40  深圳  64.03  66.72  65.37 

济南  72.70  71.58  72.14  福州  65.04  65.69  65.37 

无锡  69.19  71.36  70.28  泉州  64.75  65.75  65.25 

江阴  69.58  70.83  70.21  顺德  64.59  65.75  65.17 

北京  70.04  70.27  70.15  桂林  64.06  65.80  64.93 

常熟  69.38  70.00  69.69  佛山  64.32  64.86  64.59 

青岛  68.95  69.30  69.12  济宁  63.51  64.21  63.86 

长春  69.72  68.06  68.89  郑州  63.53  63.53  63.53 

珠海  67.59  69.09  68.34  南宁  63.64  62.98  63.31 

长沙  66.76  69.86  68.31  太原  62.90  63.55  63.23 

常州  66.55  68.67  67.61  石家庄  62.86  63.55  63.20 

合肥  67.01  68.06  67.54  沈阳  61.37  64.96  63.16 

杭州  67.45  67.58  67.52  天津  63.33  62.22  62.78 

宁波  66.87  68.06  67.46  洛阳  63.73  61.36  62.54 

南京  67.16  66.27  66.72  乌鲁木齐 62.70  62.19  62.45 

重庆  66.62  66.46  66.54  中山  62.37  62.37  62.37 

成都  66.55  66.37  66.46  大连  61.00  63.33  62.17 

武汉  65.83  66.21  66.02  哈尔滨  59.66  62.76  61.21 
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表 7    全国 40个城市供水客户沟通满意度 

全国 40个城市供水客户沟通满意度指数 

城市 
公众宣传

满意度 

投诉方式 

满意度 

客户沟通

满意度 
城市 

公众宣传

满意度 

投诉方式 

满意度 

客户沟通

满意度 

广州  74.30  74.30  74.30  南京  60.92  59.09  60.01 

上海  70.66  68.88  69.77  成都  61.59  58.23  59.91 

南昌  71.70  66.81  69.26  苏州  62.58  57.24  59.91 

北京  68.26  63.94  66.10  太原  62.33  56.72  59.53 

济南  65.22  66.49  65.85  顺德  61.62  56.76  59.19 

无锡  66.89  63.90  65.40  深圳  60.60  57.78  59.19 

杭州  64.97  61.46  63.21  福州  61.79  56.42  59.11 

常熟  63.75  61.88  62.81  桂林  62.69  54.71  58.70 

常州  64.91  59.45  62.18  沈阳  60.00  56.90  58.45 

江阴  65.42  58.72  62.07  天津  60.00  56.60  58.30 

珠海  64.47  59.53  62.00  哈尔滨  59.31  56.21  57.76 

厦门  63.05  60.19  61.62  佛山  60.81  53.70  57.25 

合肥  63.03  59.85  61.44  石家庄  59.35  54.92  57.14 

泉州  63.75  58.75  61.25  洛阳  60.34  53.90  57.12 

长春  61.67  59.72  60.69  郑州  59.10  54.63  56.87 

青岛  62.65  58.39  60.52  南宁  58.84  54.17  56.50 

长沙  63.24  57.54  60.39  乌鲁木齐 57.30  52.97  55.14 

武汉  63.11  57.48  60.29  中山  56.95  51.19  54.07 

重庆  63.21  57.21  60.21  济宁  56.14  49.47  52.81 

宁波  62.15  57.91  60.03  大连  54.67  50.67  52.67 

表 8      全国 40个城市供水企业整体形象满意度 

全国 40个城市供水企业整体形象满意度指数 

城市 
企业整体形象

满意度 
城市 

企业整体形象

满意度 
城市 

企业整体形象

满意度 
城市 

企业整体形象

满意度 

广州  77.93  江阴  65.96  天津  64.44  沈阳  61.20 

南昌  73.83  常州  65.54  深圳  64.33  南宁  61.16 

上海  72.78  重庆  65.50  厦门  64.19  济宁  61.05 

济南  70.09  成都  65.31  南京  64.18  乌鲁木齐  60.54 

北京  69.50  长春  65.28  武汉  63.30  桂林  59.71 

无锡  69.44  合肥  65.22  太原  62.26  中山  58.98 

常熟  66.88  苏州  65.20  石家庄 62.22  哈尔滨  58.97 

珠海  66.82  杭州  65.19  福州  62.11  郑州  58.82 

宁波  66.36  青岛  64.56  顺德  61.89  洛阳  58.64 

长沙  66.09  泉州  64.50  佛山  61.89  大连  58.33 

‐ 35 ‐ 
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表 9    全国 40个城市供水账单及交费方式满意度 

全国 40个城市供水账单及交费方式满意度指数 

城市 
账单 

满意度 

交费方式 

满意度 

账单及缴费方式

满意度 
城市 

账单 

满意度 

交费方式 

满意度 

账单及缴费方式

满意度 

广州  79.75  78.83  79.29  成都  67.79  72.74  70.27 

南昌  75.74  77.02  76.38  苏州  66.02  73.66  69.84 

上海  75.32  77.31  76.32  长沙  67.25  71.69  69.47 

无锡  71.27  75.86  73.57  郑州  63.82  74.46  69.14 

南京  70.30  76.00  73.15  厦门  67.05  70.86  68.95 

长春  67.04  78.84  72.94  天津  67.41  70.19  68.80 

顺德  67.67  78.08  72.88  石家庄  66.35  71.11  68.73 

济南  69.22  76.46  72.84  深圳  66.37  70.75  68.56 

常熟  66.25  79.38  72.81  常州  66.02  71.09  68.55 

合肥  69.25  76.18  72.72  宁波  65.97  70.46  68.22 

江阴  68.75  75.92  72.33  中山  65.76  69.83  67.80 

北京  72.06  71.98  72.02  桂林  65.80  69.25  67.53 

泉州  67.00  76.50  71.75  佛山  64.05  70.00  67.03 

武汉  68.35  74.95  71.65  大连  64.00  70.00  67.00 

珠海  67.82  75.18  71.50  南宁  63.80  70.17  66.98 

杭州  67.92  74.31  71.11  哈尔滨  59.31  72.76  66.03 

太原  64.26  77.00  70.63  福州  64.13  67.87  66.00 

重庆  66.46  74.50  70.48  沈阳  62.91  67.69  65.30 

青岛  66.32  74.36  70.34  济宁  62.46  66.32  64.39 

洛阳  66.10  74.58  70.34  乌鲁木齐 61.35  64.05  62.70 
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附录 2 

表 1    全国 40个城市水价 

全国 40个城市水价 

城市 
居民生活用

水价格（元） 

居民生活污水

处理费（元）
城市 

居民生活用水

价格（元） 

居民生活污水

处理费（元）

天津 4.00 0.90 顺德 1.5/1.95/2.7 1.00 

珠海 1.50 0.90 南昌 1.18 0.80 

长沙 1.53 0.75 沈阳 1.80 0.60 

深圳 2.30 0.90 哈尔滨 2.40 0.80 

江阴 1.30 1.30 武汉 1.10 0.80 

成都 1.95 0.90 合肥 1.55 0.76 

重庆 2.50 1.00 大连 2.30 0.60 

石家庄 2.83 0.80 青岛 1.80 0.70 

济宁 1.99 1.00 洛阳 1.65 0.65 

济南 2.25 0.90 广州 1.98 0.90 

厦门 1.80 1.00 北京 2.96 1.04 

郑州 1.75 0.65 桂林 1.00 0.60 

中山 1.38 0.90 福州 1.70 0.85 

常熟 1.45 1.15 乌鲁木齐 1.40 0.70 

南京 1.68 1.42 长春 2.10 0.40 

苏州 1.85 1.33 杭州 1.35 0.50 

无锡 1.90 1.30 宁波 2.40 0.80 

张家港 1.30 1.30 泉州 1.65 0.80 

常州市 1.72 1.35 太原 2.30 0.50 

佛山市 0.95 0.88 上海 1.63 1.30 

注：数据更新截止到 2012‐06‐26，数据来源：中国水网整理收集 

表 2    全国 40个城市供水相关信息 

全国 40个城市供水相关信息 

城市 
综合供水能力

（万立方米/日） 

供水总量 

（万立方米）

生产运营用水

（万立方米）

居民家庭用水

（万立方米）

用水户数

（户） 

家庭用户

（户） 

用水人口

（万人）

天津  332.5  60434.2  19725.2  20797.3  2683559  2585303 615.3 

珠海  107.4  26497.0  12149.0  7669.0  493872  436249  145.1 

长沙  180.0  46430.7  3656.1  26610.8  358071  11147  252.6 

深圳  692.5  156470.0  46788.56  50175.5  880795  776840  1035.8 

江阴  90．0  7047.7  3073.4  1688.7  123815  107230  33.3 

成都  217.5  58924.0  5526.6  29299.5  518899  453202  412.5 

重庆  312.7  74090.9  14990.7  37642.7  2010645  1835979 900.7 

石家庄  67.6  14648.9  1179.6  6258.0  61637  55746  235.5 

济宁  31.0  5481．0  1765.0  1680.0  145315  124009  51.2 
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全国 40个城市供水相关信息 

城市 
综合供水能力

（万立方米/日） 

供水总量 

（万立方米）

生产运营用水

（万立方米）

居民家庭用水

（万立方米）

用水户数

（户） 

家庭用户

（户） 

用水人口

（万人）

济南  167.7  19184.8  5224.2  7313.6  493513  483062  271.16 

厦门  116.0  31666.65  9286.0  10884.0  450428  395450  276.97 

郑州  116  32699.8  7562.7  11824.5  651164  606522  493.93 

中山    13724.9  2897.8  6180.0  222232  194742  58.42 

常熟  67.5  9188.4  4304.0  2905.0  189954  172645  40.61 

南京  345.8  71782.0  11559.0  22834.0  1801854  1730523 469.6 

苏州  223.1  45423.4  15663.6  17080.5  868588  786437  214.44 

无锡  206.0  35888.64  10197.0  13892.0  919037  683220  237.15 

张家港  75.0  4465.0  820.0  2457.0  83183  81440  39.93 

常州  157.5  21981.2  6681.7  8551.2  506388  461886  132.1 

佛山  284.5  42391.1  11395.3  15660.8  641296  624890  195.76 

南昌  133.0  31070.1  3050.0  10058.0  578926  434194  206 

沈阳  155.1  47786.7  7121.9  15454.2  1892249  1815337 452.5 

哈尔滨  174.2  30439.4  2593.8  13206.8  1359941  1268482 351.95 

武汉  440.7  100072.1  17038.6  40172.8  1703067  1600564 639.73 

合肥  112.0  29452.9  4228.6  14282.2  784760  729354  240.62 

大连  164.4  40729.8  5085.5  7323.8  1419681  1328503 292.48 

青岛  126.7  34909.0  11969.2  12524.4  930306  891697  260.36 

洛阳  76.0  12435.7  3302.6  5531.7  213392  181517  226 

广州  684.3  190806.2  37781.2  82566.2  2089521  1937284 865.25 

北京  445.4  108037.0  11732.0  45284.0  3659677  3659677 1122.98 

桂林  44.0  9996.7  1293.9  5053.9  233472  211721  63.6 

福州  148.5  24973.9  4346.5  11979.1  616961  588900  204.89 

乌鲁木齐  115.0  28074.0  5885.0  11399.0  498882  459400  274.77 

长春  104.9  29982.0  5397.0  8079.0  1028195  957444  308.24 

杭州  320.0  53564.6  11478.7  21846.7  673207  634372  331.9 

宁波  237.0  41392.0  18424.4  12596.3  671757  606960  164.52 

泉州  35.0  9929.2  334.8  4200.0  196754  170749  78.58 

太原  86.3  18958.0  3791.6  9093.8  163267  154302  248.6 

上海  1131.0  308999.3  69300.6  97991.8  7151552  6567599 2301.91 

数据来源：《中国城市建设统计年鉴（2010 年）》 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



中国 40个城市供水服务满意度指数调查研究报告 

‐ 39 ‐ 
 

附录 3 

供水服务满意度调查问卷 

填表人信息 

请在符合您个人信息的方框内打勾： 

您所在的城市是：  □  北京    □  上海    □  天津    □  广州    □  珠海    □  长沙  □  深圳  □  江阴    □  成都  □  重庆    □  沈阳    □  石

家庄  □  乌鲁木齐  □  济宁  □  济南  □  洛阳  □  合肥  □  武汉  □  南昌  □  太原  □  哈尔滨  □  中山  □  常熟  □  南宁  □  南京  □ 

苏州  □  无锡  □  顺德  □  常州  □  长春  □  大连  □  青岛  □  郑州  □  佛山  □  桂林  □  杭州  □  宁波  □  福州  □  厦门  □  泉州 

您的性别是：  □男                      □女 

您的年龄是：  □30岁以下        □30‐40岁        □40‐50岁          □50‐60岁      □60岁以上 

您的职业是：  □在职人员          □待岗人员      □离退休人员      □学生            □其他 

您居住区域是：□城区                □乡镇              供水方式：        □  直接供水      □高层二次供水 

您家中常住人口有多少：□1人      □1‐2人      □2‐3人    □3‐4人  □4人及以上 

您在本地居住时间有多久：□1年以下        □2‐3年      □3‐6 年    □6‐10年        □10年以上 

联系方式 

联系人：                                                                  联系电话：                                                      手机： 

联系地址：                                                              邮编：                                                              Email： 

问题  选项 

1、您对目前自来水公司的总体服务是否感到满意？ 
非常满意              满意                  一般                不满意            非常不满意 

  □                      □                    □                  □                      □ 

2、您评价以下 7个自来水整体满意程度的因素哪些比较重

要？ 

价格 

水质 

供水稳定性 

账单及付费方式 

客户服务（客服热线、客服中心等） 

客户沟通（包括公共关系、咨询推广、客户意见反映） 

企业整体形象 

非常重要              重要                    一般              不重要          非常不重要 

 

□                        □                          □                      □                      □ 

□                        □                          □                      □                      □ 

□                        □                          □                      □                      □ 

□                        □                          □                      □                      □ 

□                        □                          □                      □                      □ 

□                        □                          □                      □                      □ 

□                        □                          □                      □                      □ 

3、您认为目前自来水（每吨 xx元）的收费是否合理？ 
非常合理              合理                  一般              不合理            非常不合理 

□                        □                        □                      □                        □ 

4、您认为拟将实施/现行的阶梯式递增收费是否合理？   
非常满意              满意                  一般              不满意            非常不满意 

□                        □                        □                      □                      □ 

5、您对自来水的水质总体是否满意？ 
非常满意              满意                  一般              不满意            非常不满意 

□                        □                        □                      □                      □ 

6、您是否认为本地区的自来水是洁净、无杂质可饮用 
非常同意            同意                  一般              不同意              非常不同意 

□                        □                      □                      □                        □ 
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7、您家的水压是否稳定？ 
非常稳定            稳定                一般                    不稳定          非常不稳定 

□                        □                      □                        □                      □ 

8、您对自来水的 24小时连续供水是否觉得满意？ 
非常满意            满意                一般                    不满意          非常不满意 

□                        □                      □                        □                      □ 

9、在进行计划水停水前停水预告安排的时间是否充足？ 
非常充足            充足                一般                    不充足          非常不充足 

□                      □                        □                        □                        □ 

10、您对自来水公司的抢修效率及恢复供水所需的时间是否

感到满意？ 

非常满意              满意                  一般                  不满意          非常不满意 

□                          □                        □                      □                        □ 

11、您对自来水账单是否满意？（请考虑账单的清晰度、完

整度、准确度等） 

非常满意                满意                一般                不满意            非常不满意 

□                          □                      □                      □                        □ 

12、您一般采用哪种方式交费？ 

 

您对自来水提供可选择的交费方式是否感到便利？ 

营业大厅    便利店    银行划账代扣    网上交费  物业代收  其他    不知道 

□                □                  □                      □                □              □          □ 

非常方便          比较方便              一般              不太方便          非常不方便 

□                          □                      □                      □                          □ 

13、请问您对自来水客户热线/呼叫中心服务是否感到满

意？（如处理问题及查询的效率、服务程序及态度等） 

非常满意              满意                  一般                  不满意          非常不满意 

□                        □                          □                        □                      □ 

14、您对营业大厅的服务是否满意？（如营业大厅的网点数

量、地理位置，服务效率、程序及态度等） 

非常满意                满意                  一般                  不满意        非常不满意 

□                          □                          □                      □                      □ 

15、您是否能够获得右边的相关信息？ 

 

您对自来水公司提供给用户以上的信息是否感到足够？ 

水费      用水量      停水通知      便民服务信息    用水常识  企业社会活动 

□              □              □                        □                    □                    □   

非常充足                充足                  一般                  不充足        非常不充足 

□                          □                        □                        □                        □ 

16、您知道自来水公司有哪些投诉方式？ 

 

您觉得向自来水公司反应意见和建议的沟通渠道是否足

够？   

企业高层直接投诉    客服中心    热线电话        网站        政府公用热线      其他    不知道 

□                        □              □              □                  □                □          □     

非常充足              充足                    一般                不充足          非常不充足 

□                      □                          □                      □                        □ 

17、您对自来水公司企业形象是否感到满意？ 
非常满意              满意                    一般                不满意          非常不满意 

  □                            □                      □                        □                        □ 

18.  请您对当地供水、电力、电信、燃气等服务行业进行比较，从比较满意到不满意的排序 

① 水    ②  电力    ③  电信    ④  燃气 

比较满意                            、              、              、                            不太满意 

意见/建议：如您对所在城市供水服务有其他意见和建议可在此处详细填写 

 

 

‐ 40 ‐ 
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附录 4 

中国供水促进联盟简介 

中国供水服务促进联盟倡议书 

供水服务作为关系国计民生的核心服务单元，一直是保障社会经济健康发展不可

或缺的根基。 

但是，供水服务的可持续发展正面临严峻挑战：低质低价已经成为行业痼疾；原

水的污染和新水质服务标准的迫近，使服务成本的压力迅速升高；社会沟通的不充分

和企业经营的相对封闭，造成公众的误解加剧；服务绩效管理工具的缺失和服务体制

的落后，导致行业品牌整体失落。 

面对困扰和挑战，供水行业需要一套科学合理的服务评价体系，让政府和公众能

够识别合理的服务成本和服务水平，让供水服务同行能够深谙自己的差距和改进方向，

从而提高服务水平，重塑行业品牌，实现行业可持续发展的目标和理念。同时，行业

还需一个持续、理性的沟通平台，引导和帮助公众建立对供水行业的理性认知，使所

有人都明白，如果供水行业的发展不可持续，那么全社会的可持续发展就会成为空谈。 

作为供水服务主体中的成员，我们深感自己的责任与使命，我们深知建立一个优

质优价服务体系的困难与艰辛，我们深知可持续发展不是空中楼阁。但是我们愿意担

当、我们愿意在建立优质优价供水服务体系的可持续发展道路上先行先试。我们承诺

不断提升供水综合服务水平，率先公开服务绩效，为行业树立服务标杆，促进行业绩

效体系的建立。我们承诺积极承担社会沟通的义务和责任，促进社会节能、节水、减

排和环保意识，传播可持续发展理念。 

为落实承诺，在中国水网组织下，我们共同发起成立中国供水服务促进联盟，以

企业责任为合力建设符合可持续发展原则的优质优价的供水服务体系，服务民生、服

务社会。我们将积极参与基于 IBNET 指标信息分析基础的中国供水企业服务评级体

系，为行业树立榜样。 

面对社会与公众的关注、资本市场的预期、政府的战略性期望，中国供水服务促

进联盟将在国家有关部委、清华大学和世界银行的支持和指导下，立足供水优质优价

和可持续发展服务体系建设，帮助企业树立优质服务品牌。 

在此，真诚欢迎具有共同理念的同行加入联盟，共同实现中国供水行业可持续发

展的转型，迎接供水行业发展新时代的到来！ 
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联盟发起 

中国供水服务促进联盟是在中国水网组织协调下，由中国供水行业领先企业共同

发起成立的开放性协议组织；并在国家有关部委、清华大学和世界银行的支持下，积

极发展有一定影响的供水企业成为联盟的成员单位，共同以中国供水服务促进联盟多

边协议为责权利约束条件。 

联盟任务 

立足中国国情，遵循市场规律，借鉴国际先进经验，搭建中国供水服务交流、监

督、评价与宣传平台，提升优质优价供水服务与用户满意度，并为政府监管与决策提

供有力参考，为行业投资者提供选择依据，共同促进中国供水行业可持续健康发展。 

发起单位及成员单位 

长沙水业集团有限公司、广州市自来水公司、珠海水务集团有限公司、江苏江南

水务股份有限公司、澳门自来水股份有限公司、成都市自来水有限责任公司、顺德水

业控股有限公司。 

联盟主要工作 

1.        推行中国供水企业服务评级体系，竖立行业标杆企业 

以清华大学、世界银行发布的《中国供水企业服务评级标准》和《供水企业服务

评级操作手册》为依据，指定第三方独立机构‐‐‐‐中国水网，开展供水企业服务评级工

作，授予参评单位对应等级的标牌与证书。 

2.        引导基于供水服务升级的价格体系改革 

3.        提升行业整体形象，统一开展公众科普宣讲活动（如公众开放日、系列宣传片

等） 

联盟组织机构 

中国供水服务促进联盟挂靠中国水网，主要由决策委员会、专家委员会、秘书处、

执行工作组四大系统组成，同时邀请支持单位协助指导，支持联盟工作开展。 
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中国供水服务促进联盟挂靠单位——中国水网 

电话：010‐88480311    88480333 

传真：010‐88480301 

邮箱：activity@h2o‐china.com      planning@h2o‐china.com 

地址：北京市海淀区闵庄路 3 号清华科技园玉泉慧谷 25 号楼
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