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一、调查目的

用户满意度是一个企业发展的重要因素，而对于供热企业来说，

这一点显得更为重要。供热属于特殊的公共事业，“热”具有独特的

商品属性，用户才是供热企业生存的基础，提升用户满意度是企业发

展的源动力。为了采集乌海市居民满意度结果，汇总当前居民的看法，

从而有针对性地提升供热企业的服务水平，提升居民满意度。

二、调查对象

乌海市海勃湾区家中是集中供暖，且是乌海市热力有限责任公司

提供供暖服务的常住居民。

三、调查方法

本次调查采用随机拨打电话的方式对客户进行满意度调查。本次

调查回收有效样本 685 份，调查数据有效。

五、数据分析

在分析过程中，按照《客户满意度评价规范》对调查数据进行处

理。2021 年乌海市居民的供热服务综合满意率为 95.01%。其中供热

质量的满意率为 97.52%；服务人员服务态度的满意率为 95.83%；报

修及时率的满意率为 91.67%。

六、调查结论及改进措施

本次调查结果可以看出 2021 年乌海市居民对目前的供热状况的

满意度水平较好，但仍存在一些问题：



1.个别用户反应工作人员的服务态度及办事效率差。

整改措施：制定窗口服务人员和上门服务人员的行为规范标准，

加强对员工的统一化、标准化、规范化管理，提升服务质量。

2.个别用户反映暖气不热，多放水也不管用，希望供热公司入户

排查家里不热的原因，提高供热温度。

整改措施：加强访民温暖服务，深入基层，多与物业、社区沟通，

多了解民意及供热情况，主动帮助其找供热温度差的原因，及时排查

和处理不热问题。

3.个别用户反映不了知道服务电话，对热计量表的计费存在疑虑。

整改措施：加大热力知识以及相关法规的宣传力度，公开问题处

理的联系方式，普及对计量表的计量方式和准确率等的相关知识。
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