
聊城水务集团有限公司

顾客满意度调查管理办法

第一条 通过对顾客满意度调查，获得顾客对集团服务

意见反馈信息，确保调查的客观性和有效性，制定本办法。

第二条 规范顾客满意度测量过程和方法，及时掌握顾

客的期望和要求，以利于集团服务质量的不断提升和改进。

第三条 本办法适用于润达水业、伯阳设计、伯阳供水、

水质检测、水兴市政、水务污水和新水河污水、城南供水、

环科院的顾客满意度调查活动。

第四条 顾客满意度年度调查范围为集团合同有效期内

的顾客。两个污水处理公司、润达水业水源地及两个供水厂、

城南供水公司的调查水质达标情况。

第五条 顾客满意度年度调查数量不低于集团顾客总量

的 1%。

第六条 顾客满意度调查频率每季度进行一次。

第七条 满意度调查信息来源主要包括：

（一）供水服务热线渠道顾客反馈及评价。

（二）政府主管部门的监督检查及社会反馈等。

（三）集团征求意见箱及监督举报电话。

（四）定期发放满意度调查表及走访。

（五）顾客网络满意度评价等。



第八条 顾客满意度调查内容主要包括产品质量、服务

质量、服务建议。

第九条 运营管理部负责组织顾客满意度调查活动，收

集与统计供水服务热线顾客反馈与投诉、政府主管部门的监

督检查及社会反馈、顾客网络满意度评价的信息。

集团纪委监察室负责收集集团征求意见箱及监督举报

电话信息，按照《顾客投诉处理流程》处理。

各对外服务单位负责对各自的顾客，按照规定的数量及

频率开展顾客满意度调查，组织《顾客满意度调查表》（附

件 1）的发放及回收，并对调查结果进行统计分析，对需要

改进的问题形成纠正措施。

运营管理部负责每季度在集团微信公众号开展顾客网

络满意度调查，并对调查结果进行统计分析，收集顾客的意

见建议，并形成《顾客季度网络满意度调查报告》。相关责

任单位对顾客的诉求及建议制定整改措施，运营管理部负责

监督措施落实情况。

第十条 对外服务单位按要求，向顾客发放并回收《顾

客满意度调查表》，调查顾客对集团产品、服务的满意程度，

收集顾客意见和建议，形成《顾客满意度汇总表》（附件 2）

和纠正措施，于每季度初月 5 日前（遇节假日顺延）报运营

管理部。水务污水和新水河污水、城南水厂、润达水业东郊

水厂、润达水业湖南路水厂提供季度内环保部门出具的水质



确认单。

纪委监察室每季度初月 5 日前（遇节假日顺延）将上季

度《顾客投诉处理记录表》报运营管理部统计汇总。

运营管理部根据《满意度调查汇总表》和纠正措施，整

理《顾客满意度调查报告》，经分管领导审核后报管理者代

表审批。

第十一条 顾客满意程度分为“非常满意”“满意”“一

般”和“不满意”四个等级。调查项目中出现任何一项“不

满意”或三项及以上“一般”项时，评定该顾客为不满意。

调查项目全部为“非常满意”、“满意”项或三项以下“一

般”项，则评定该顾客为满意。

供水服务热线渠道顾客反映的水压低事件纳入产品质

量不满意统计，主要为城区局部区域短期或长期存在水压低

问题，尚未得到改善的。

第十二条 产品和服务能够达到国家相关法律法规的要

求，但与顾客心理需求不符的，不作为顾客满意度调查的依

据，作为持续改进的信息来源。

第十三条 集团顾客满意度目标以年度为单位计算，取

四个季度平均值，季度满意度测量方式为：

顾客满意度=顾客满意次数÷顾客调查总数×100%

第十四条 针对顾客提出的意见或建议，运营管理部负

责向各责任单位/部门下达《顾客意见建议处理单》，各责



任单位/部门根据实际情况，提出落实意见，由运营管理部

负责验证落实效果，并向顾客进行回复。

第十五条 运营管理部根据满意度调查结果，编写《顾

客满意度调查报告》经分管领导审批后报管理者代表，管理

者代表批准《顾客满意度调查报告》后，运营管理部负责下

发相关单位/部门。

第十六条 责任追究

各单位应按规定的时间、频次和范围开展满意度调查活

动，并应保证顾客满意度调查表的真实性，能够代表顾客对

集团产品质量和服务的真实意愿。

对在满意度调查活动中出现的弄虚作假、欺上瞒下等行

为，一经查实，按照集团《供水服务管理办法》第三十三条

处理。

本办法由运营管理部负责解释。

第十八条 本办法自修订之日起施行。

附件：1.顾客满意度调查表

2.顾客满意度汇总表

3.顾客意见建议处理单
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附件1

顾客满意度调查表

尊敬的顾客：

您好！非常感谢您长期以来对工作的支持。追求顾客满意是我们公司的一贯目标， 而
您的意见对我们至关重要，我们诚恳地邀请您参与本次顾客满意度调查。我们将根

据您的反馈意见，不断改进工作，以期更好的为您服务。

单位名称

*顾客名称 *联系电话

顾客地址 *填表时间 年 月 日

调查方式 当面填写 电话问询□ 网络调查

调查项目

满意程度

非常满意 满意 一般 不满意

*评定

请您写下对供水服务工作的建议：
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附件2

顾客满意度汇总表

单位名称 调查项目 调查次数

满意度

满意率 备注

满意 不满意

合计

单位负责人： 年 月 日
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附件3

顾客意见建议处理单

顾客名称 顾客地址

联系方式 反馈渠道 记录人

建议内容

年 月 日

建议落实

责任单位： 责任人： 年 月 日

验证

验证人： 年 月 日

回复

回复人： 年 月 日
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