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调查主要结果
根据市政府《关于印发<汕头市创建全国质量强市示范城市工作

方案>的通知》（汕府办函[2017]21号）的工作部署，为全力推进汕

头市“全国质量强市示范城市”创建工作，受汕头市质量强市工作领

导小组办公室的委托，国家统计局汕头调查队于 2018年 5月在汕头

市开展 2017年汕头市服务业顾客满意度测评工作调查。

本次调查遵循实事求是、客观公正的原则，从市民主观感受出发，

由市民对汕头市服务业进行评价，全面准确反映汕头市服务业的顾客

满意度，为进一步提升服务业顾客满意度提供参考，推进汕头市服务

业质量的进一步发展。

调查结果显示，2017年汕头市服务业顾客满意度为 78.61分，

比 2016 年略高 1.55 分。其中生产性服务业顾客满意度为 80.13分，

生活性服务业顾客满意度为 77.07分，分别比 2016 年提高 2.67 分和

0.44 分。根据《质量发展纲要（2011-2020年）》中“生产性服务业

顾客满意度达到 80 以上”、“生活性服务业顾客满意度达到 75 以

上”的目标可知，2017年汕头市生产性服务业顾客满意度和生活性

服务业顾客满意度均已达到目标，分别超过目标值0.13分和2.07分。

表 1 服务业顾客满意度测评结果

指标 2016 年得分 2017 年得分

服务业顾客满意度 77.06 78.61

生产性服务业顾客满意度 77.46 80.13

生活性服务业顾客满意度 76.63 77.07
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第一部分 概述
一、调查目的

为贯彻落实国务院《质量发展纲要（2011-2020年）》、《贯彻

质量发展纲要 2012年行动计划》（国办发〔2012〕27号）以及市政

府《关于印发<汕头市创建全国质量强市示范城市工作方案>的通知》

等文件要求，科学测评广大市民对汕头市服务业的满意度情况，客观

反映汕头市服务业发展质量，进一步推进汕头市“全国质量强市示范

城市”创建工作，提升生产性和生活性服务业顾客满意度。

二、调查内容

本次调查采用问卷调查方式，问卷内容主要包括受访对象基本情

况和调查内容两大部分，其中调查内容部分主要涉及对生产性服务

业、生活性服务业、总体服务业的顾客满意度评价。具体测评指标体

系如下表：

表 2 服务业顾客满意度测评指标体系

测评指标 一级指标 二级指标（测评行业）

服务业顾客满意度

生产性服务业顾客满意度

银行保险

公共交通

快递物流

移动通讯

生活性服务业顾客满意度

商业零售

住宿餐饮

景区管理

医疗卫生

其中，每项二级指标都由该行业的工作人员服务态度、服务质量
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和总体评价这 3项三级指标来评价。

三、调查时间及对象

本次调查时间为 2018年 5月。调查对象为在汕头生活居住达一

年以上，年龄为 18-65岁的常住居民。

四、调查抽样设计

本次调查采取入户调查、街访调查和网络调查相结合的方式。入

户调查采取多阶段等距随机抽样的方法抽取样本，由调查员入户进行

面访调查；街访调查由调查员分别在商业综合体、客运站和旅游景区

进行随机拦截访问符合条件的调查对象进行填写；网络调查则由网民

自行在《汕头调查》官方微信平台上填写问卷。本次调查共回收问卷

1000份，其中有效问卷 1000份，问卷有效率为 100%。

五、计算方法与计算结果

汕头市服务业顾客满意度由生产性服务业顾客满意度和生活性

服务业顾客满意度两部分来测量，总分数为 100分，分值越高表明市

民对汕头市服务业的满意度越高。

顾客满意度得分主要采用综合加权平均法来计算，根据受访者打

分情况的数据进行计算获得，满分为 100分。计算步骤如下：

（一）变异系数法确定权重

通过变异系数法来确定权重，可以充分利用指标所提供的信息，

科学反映指标的相对重要程度，是一种较为客观的赋权方法。

变异系数的计算公式如下：

i/ 1,2, ,i iV x i n  ，
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其中， iV 是第 i项指标的变异系数， i 是第 i项指标数据的标

准差， ix 是第 i项指标数据的平均数。

各指标的权重为：

1
/ , 1, 2, ,

i

i i i
i

w V V i n


   

（二）采用赋值法量化问题选项

调查问卷采取李克特五级量表进行赋值，问题选项“很满意”赋

值 100分，“比较满意”赋值 80分，“一般”赋值 60分，“比较不

满意”赋值 40分，“很不满意”赋值 20分。

（三）各级指标计算公式

三级指标（即单项问题）的满意度得分的计算公式为：

5

1
t t

t
T m p


  

其中，T 为单项问题的满意度得分， tm 为该选项的选择比例， tp

为该选项对应的赋值。

二级指标（即测评行业）的满意度得分的计算公式为：

3

1
= k k

k
K w T




其中，K 为测评行业的满意度得分， kw 为该测评行业下第 k项单

项问题的权重， kT 为该单项问题的满意度得分。

一级指标的满意度得分的计算公式为：

4

1
u u

u
U w K


 

其中，U 为一级指标的满意度得分， uw 为该一级指标下第 u 项
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测评行业的权重，K 为该测评行业的满意度得分。

服务业顾客满意度得分的计算公式为：

2

1
n n

n
N w U


 

其中，N 为服务业顾客满意度得分， nw 为第 n项一级指标的权重，

nU 为该一级指标的满意度得分。

（四）各指标权重

经计算，各指标的权重如下表：

表 3 各指标权重

测评指标 一级指标 权重 二级指标 权重 三级指标 权重

服务业顾

客满意度

生产性服

务业顾客

满意度

0.5026

银行保险 0.2822
服务态度 0.3233
服务质量 0.3276
总体评价 0.3491

公共交通 0.2600
服务态度 0.3157
服务质量 0.3345
总体评价 0.3498

快递物流 0.2120
服务态度 0.3197
服务质量 0.3432
总体评价 0.3371

移动通讯 0.2458
服务态度 0.3143
服务质量 0.3468
总体评价 0.3388

生活性服

务业顾客

满意度

0.4974

商业零售 0.2405
服务态度 0.3211
服务质量 0.3366
总体评价 0.3423

住宿餐饮 0.2268
服务态度 0.3215
服务质量 0.3395
总体评价 0.3390

景区管理 0.2858
服务态度 0.3208
服务质量 0.3426
总体评价 0.3367

医疗卫生 0.2469
服务态度 0.3391
服务质量 0.3198
总体评价 0.3411
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第二部分 服务业顾客满意度分析

一、调查对象情况分析

本次服务业顾客满意度调查的调查对象包括了不同性别、年龄、

文化程度和职业等各类群体，具有较强的代表性。从性别上看，女士

偏多，男女比例为 40.7:59.3；从年龄上看，各年龄段群体分布较为

均匀，18-23岁年龄群体占 10.2%，24-33岁年龄群体占总样本的 26.1%，

34-43岁年龄群体占 27.8%，44-53岁年龄群体占 16.1%，54-65岁年

龄群体占 19.8%；从文化程度上看，以本科学历以下群体为主，初中

及以下群体占总样本的 28.1%，高中（中专）占 27.7%，大专占 26.5%，

本科以上占 17.7%；从职业分布看，企业单位人员占 19.6%，个体工商

业者占 19.2%，事业单位人员占 11.8%。调查对象的基本情况如下表所

示。

表 4 调查对象基本情况

样本 年龄 文化程度

调查

人数

18-23
岁

24-33
岁

34-43
岁

44-53
岁

54-65
岁

初中及

以下

高中

中专
大专 本科

研究生

及以上

1000 10.2% 26.1% 27.8% 16.1% 19.8% 28.1% 27.7% 26.5% 16.2% 1.5%

性别 男 40.7% 女 59.3%

样本 职业

调查

人数
公务员

事业单

位人员

企业单

位人员

个体工

商业者
农民

自由职

业者

在校

学生

离退休

人员

无业

失业
其他

1000 3.7% 11.8% 19.6% 19.2% 4.7% 10.1% 3.6% 9.5% 8.0% 9.8%

二、信度分析

信度是在相同条件下对同一物体或事件进行重复测量所得结果
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的一致性程度，是衡量问卷或量表稳定性和可靠性的重要指标。如果

α信度系数大于 0.8，则认为问卷信度比较好；如果α信度系数大于

0.7，但小于 0.8，则认为问卷信度是可以接受的；如果α信度系数

小于 0.7，则应考虑重新修订量表或增删题项。对本次调查内容在

SPSS 上进行总体信度分析，测量问卷调查的可信程度。分析结果如

表 5所示：

表 5 问卷总体信度分析

可靠性统计量

Cronbach's Alpha

（α信度系数）
项数

0.942 24

以信度系数来表示信度的大小。信度系数越大，表示测量的可信

程度越大。结果显示，问卷的总体信度系数为 0.942，大于 0.8，说

明本次问卷调查的可信程度非常好。

对二级指标（测评行业）的信度分析如下表所示：

表 6 二级指标信度分析

序号 指标名称 信度

1 银行保险 0.937

2 公共交通 0.939

3 快递物流 0.923

4 移动通讯 0.929

5 商业零售 0.930

6 住宿餐饮 0.925

7 景区管理 0.957

8 医疗卫生 0.947

由上表可以看出，二级指标的信度都大于 0.9，表明结论是可信

的。
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三、服务业顾客满意度测评结果

（一）综合测评结果

本次调查结果显示，2017年汕头市服务业顾客满意度为78.61分，

比 2016年略高 1.55分。其中生产性服务业顾客满意度为 80.13分，

生活性服务业顾客满意度为 77.07分，分别比 2016年提高 2.67分和

0.44分。

图 1 2017 年服务业顾客满意度测评结果

（二）各级指标测评结果

1.生产性服务业顾客满意度

通过对银行保险、公共交通、快递物流、移动通讯等行业的综合

测评，结果显示，市民对 2017 年汕头市生产性服务业的满意度为

80.13分，达到《质量发展纲要（2011-2020 年）》中“生产性服务

业顾客满意度达到 80 以上”的目标值，其中，市民对快递物流行业

的满意度最高，为 83.89分，对公共交通的满意度最低，仅为 77.82

分。
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表 7 2017 年生产性服务业顾客满意度测评结果

生产性服务业顾客满意度得分 测评行业 分值

80.13

银行保险 79.13

公共交通 77.82

快递物流 83.89

移动通讯 80.47

2.生活性服务业顾客满意度

通过对商业零售、住宿餐饮、景区管理、医疗卫生等行业的综合

测评，结果显示，市民对2017年汕头市生活性服务业的满意度为77.07

分，达到《质量发展纲要（2011-2020 年）》中“生活性服务业顾客

满意度达到 75 以上”的目标值，其中，市民对住宿餐饮行业的满意

度最高，为 80.08分，对医疗卫生行业的满意度最低，仅为 74.14分。

表 8 2017 年生活性服务业顾客满意度测评结果

生活性服务业顾客满意度得分 测评行业 分值

77.07

商业零售 78.06

住宿餐饮 80.08

景区管理 76.37

医疗卫生 74.14

四、测评行业满意度分析

调查显示，市民对 2017 年银行保险、公共交通、快递物流、移

动通讯、商业零售、住宿餐饮、景区管理、医疗卫生等 8个测评行业

的满意度基本介于 74分到 85分之间。其中，对快递物流、移动通讯

和住宿餐饮行业的满意度均大于 80分，分别是 83.89分、80.47分和

80.08 分，说明市民对快递物流行业、移动通讯行业和商业零售行业

的服务态度、服务质量和总体评价等方面都较为满意；市民对医疗卫

生行业的满意度则低于 75分，仅为 74.14分，虽然比 2016 年提高了
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1.91 分，但仍是 8个测评行业中最低分的，说明市民对医疗卫生行

业的满意度仍然不高，医疗行业服务质量和服务态度仍有较大的提升

空间。

图 2 2016 年和 2017 年测评行业满意度得分

为了对测评行业的满意度进行更详细的分析，采用计算指标离差

的方法对测评结果进行中心化处理。离差表示“每个测评行业的满意

度测评结果”与“汕头市服务业顾客满意度测评结果（78.61）”的

差值，正值表示该测评行业的满意度对汕头市服务业顾客满意度测评

结果起正向作用，是本次调查市民评价较好的部分；负值表示该测评

行业的满意度对汕头市服务业顾客满意度测评结果起负向作用，是需

要改进的部分。具体情况如下表：
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图 3 离差分析图

从上图可以看出，8个测评行业中，有 3个测评行业的满意度是

正向的，有 5个是负向的。快递物流、商业零售、住宿餐饮等 3个行

业满意度起正向作用。银行保险、公共交通、移动通讯、景区管理、

医疗卫生等 5个行业为负向作用，特别是公共交通和医疗卫生两个行

业满意度的离差值均小于-5，说明政府要重视完善发展公共交通体

系，促进公共交通网络大升级，积极推进城市智能交通系统建设，提

高城市交通管理水平和运行效率，同时积极加强医疗卫生工作，完善

医疗卫生体系，促进医疗卫生公共服务均等化，着力解决“看病难”、

“看病贵”等难题。

总体来说，政府要以市民的满意度为导向，着力加强对银行保险、

公共交通、移动通讯、景区管理和医疗卫生等服务行业的质量提升，

千方百计实施有针对性的完善措施以提升汕头市服务业顾客满意度。

五、具体测评指标满意度分析

本次调查每个二级指标（测评行业)都由服务态度、服务质量和

总体评价这 3项三级指标来评价，8个行业共有 24项测评指标，满
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意度分析如下图所示：

图 4 2017 年测评指标满意度得分

从上图可以看出，涉及对 8个测评行业的具体测评，市民对银行

保险、公共交通、快递物流、移动通讯、商业零售和住宿餐饮等行业

的工作人员服务态度满意度得分都高于其服务质量满意度得分，而对

景区管理、医疗卫生等行业的服务质量满意度得分高于服务态度满意

度得分。表明政府应该针对不同的行业，有针对性地出台相关政策，

着重从改善服务态度和提升服务质量入手，加强服务业质量宏观管理

和服务人员作风建设，健全服务质量提升机制，改善服务人员服务态

度，同时建立行业统筹协调机制，综合施策，协调互动，形成服务业

质量工作的推进合力，进一步释放服务市场潜力、激发生产性和生活

性企业活力。
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第三部分 问题与建议

一、存在的主要问题

本次调查问卷通过设置“您觉得汕头市服务业发展主要存在哪些

问题”这半开放性问题来收集市民反映的问题情况，汇总如下：

调查显示， 50.2%的市民认为部分行业基础设施不完善，硬件不

足；49.2%认为部分行业办事效率低、服务质量不高；40.4%认为部分

行业办事效率低、服务质量不高；36.4%认为部分行业进入过多，竞

争过度；34.6%认为服务业发展较慢，新兴服务业较少；29.2%认为部

分行业垄断程度过高，行业竞争不足；28.4%认为政府对部分行业管

理不足，越位、缺位现象严重。

二、对策与建议

（一）市民建议分析结果

本次调查共收集市民反馈的意见 76条，详见下表：

表 9 市民建议

序号 顾客建议 所属测评行业 类似建议频数

1 优化公共交通，加快快速公交的建设 公共交通 7

2 交通拥堵，出行不方便 公共交通 4

3 整治医务人员“收受红包”的风气 医疗卫生 8

4
建议银行多设置人工智能柜台或存取款窗口，提高办事

效率
银行保险 4

5 建议在小公园等旅游景点增设观光车 景区管理 3

6 移动行业收费依然过高，网速不快 移动通讯 7

7 医护人员态度差，建议提高医疗行业服务人员素质 医疗卫生 4

8 提高医疗行业的整体服务质量 医疗卫生 2

9
定时加强对于公交司机的服务水平的培训，提高其整体

素质
公共交通 8
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10 医疗费用贵，建议降低医院收费标准 医疗卫生 3

11 政府要多加强行业技能培训，提高从业人员业务水平 其他 5

12 提高政府部门办事效率 其他 5

13 规范移动通讯行业，收费明细和扣费需明晰 移动通讯 6

14 政府部门要加强对服务行业监管、规范管理 其他 6

15 扩大招商引资，引进外地优秀人才 其他 4

根据上表，对市民建议所属测评行业归纳整理，结果如下图：

图 5 市民建议归纳统计

由上图可知，市民反映的建议中，反映其他的建议最多，占 27.4%，

内容主要是政府部门的管理问题，具体涉及提高政府部门办事效率、

加强行业技能培训、扩大招商引资、加强对服务行业的监管等；其次

是公共交通，占 26.0%，具体涉及加快快速公交建设、提高司机等从

业人员的素质水平等；再次是医疗卫生行业，占 19.2%，具体涉及整

治医务人员“收受红包”的风气、提高医疗行业服务人员素质、提高

医疗行业的整体服务质量等；反映移动通讯的建议也较多，占 17.8%，

具体涉及规范移动通讯行业，收费明细和扣费需明晰、降低流量资费

等。对于银行办事效率低、景区交通不便等问题，市民也期盼能够有
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所改善。

（二）对策与建议

1.积极引导资金和人才进入汕头市生产性服务业

深化服务业管理体制改革，积极引入社会资本进入生产性服务新

兴业态，并通过财政和税收手段，降低这些行业的资本运营成本，提

高服务效率。同时，想方设法加大生产性服务高端人才的引进力度，

优化高端领军人才的工作环境，为高层次高素质人才来汕创新创业提

供便利，并利用汕头大学、广东以色列理工学院等高校的优势，深化

产学研政合作，加快生产性服务业创新人才培养。

2.加快构建汕头市生活性服务业的支撑和保障体系

一是着力完善生活服务基础设施，加快补齐教育、医疗卫生、文

化、体育等公共服务设施供给短板，实施基本公共服务设施攻坚行动，

进一步完善市政设施网络，推动新一代信息基础设施建设。二是推动

服务人才职业化发展，通过实施生活性服务业人才培育计划，造就一

支高水平、专业化的服务人才队伍和具有全球视野、精通现代管理的

创新型企业家队伍。三是引进培育行业领军企业或机构，鼓励和支持

具有先导性、原创性、带动性、高技术的生活性服务业创新型企业以

及省级、国家级示范企业的发展。
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附件一：调查问卷

《统计法》第三章第二十五条：“统计 表 号： 汕调专 04 表

调查中获得的能够识别或者推断对单个 制定机关： 国家统计局汕头调查队

统计调查对象身份的资料，任何单位 批准机关： 国家统计局广东调查总队

和个人不得对外提供、泄露，不得用于 批准文号： 粤调函〔2018〕105 号

统计以外的目的。” 有效期至： 2018 年 9 月 30 日

2017 年汕头市服务业顾客满意度测评工作调查问卷

问卷编码：□□□□□□

所在地区：

尊敬的先生/女士：

您好!我是国家统计局汕头调查队的调查员。目前，我们正在开展 2017 年汕

头市服务业顾客满意度测评工作调查。根据随机抽选的结果，您被抽中为受访对

象。对问卷中所列的问题，您可依据自己的理解和想法去回答。所有问卷将由国

家统计局汕头调查队统一汇总，您回答的内容受《中华人民共和国统计法》保护，

我们将严格保密。感谢您的合作！

A、受访对象基本情况

请根据您的实际情况在选项数字上打“√”。

编号 项目 评价

A1 您的性别 ⑴男 ⑵女

A2 您的年龄 ⑴18-23岁 ⑵24-33岁 ⑶34-43岁 ⑷44-53岁 ⑸54-65岁

A3 您的文化程度 ⑴初中及以下 ⑵高中(含中专) ⑶大专 ⑷本科 ⑸研究生及以上

A4 您的职业
⑴公务员 ⑵事业单位人员 ⑶企业单位人员 ⑷个体工商业者 ⑸农民

⑹自由职业者 ⑺在校学生 ⑻离退休人员 ⑼无业（失业） ⑽其他

B、调查内容

请根据您在汕头市的切身感受在下面数字上打“√”，其中 1 代表“很不
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满意”、2 代表“不太满意”、3 代表“一般”、4 代表“比较满意”、5 代表

“很满意”。若不了解，请在“不了解”选项上打钩。其中 B1-B25 题为单选题，

B26 题为多选题，B27 题为开放性问题。

一、生产性服务业

银行保险行业

编号 评价内容 评价（1分为很不满意，5分为很满意）

B1 您对银行保险行业工作人员的服务态度是否满意 不了解 1 2 3 4 5

B2 您对银行保险行业的服务质量是否满意 不了解 1 2 3 4 5

B3 您对银行保险行业的总体评价 不了解 1 2 3 4 5

公共交通行业

编号 评价内容 评价（1分为很不满意，5分为很满意）

B4 您对公共交通行业工作人员的服务态度是否满意 不了解 1 2 3 4 5

B5 您对公共交通行业的服务质量是否满意 不了解 1 2 3 4 5

B6 您对公共交通行业的总体评价 不了解 1 2 3 4 5

快递物流行业

编号 评价内容 评价（1分为很不满意，5分为很满意）

B7 您对快递物流行业工作人员的服务态度是否满意 不了解 1 2 3 4 5

B8 您对快递物流行业的服务质量是否满意 不了解 1 2 3 4 5

B9 您对快递物流行业的总体评价 不了解 1 2 3 4 5

移动通讯行业

编号 评价内容 评价（1分为很不满意，5分为很满意）

B10 您对移动通讯行业工作人员的服务态度是否满意 不了解 1 2 3 4 5

B11 您对移动通讯行业的服务质量是否满意 不了解 1 2 3 4 5

B12 您对移动通讯行业的总体评价 不了解 1 2 3 4 5
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二、生活性服务业

商业零售行业

编号 评价内容 评价（1分为很不满意，5分为很满意）

B13 您对商业零售行业工作人员的服务态度是否满意 不了解 1 2 3 4 5

B14 您对商业零售行业的服务质量是否满意 不了解 1 2 3 4 5

B15 您对商业零售行业的总体评价 不了解 1 2 3 4 5

住宿餐饮行业

编号 评价内容 评价（1分为很不满意，5分为很满意）

B16 您对住宿餐饮行业工作人员的服务态度是否满意 不了解 1 2 3 4 5

B17 您对住宿餐饮行业的服务质量是否满意 不了解 1 2 3 4 5

B18 您对住宿餐饮行业的总体评价 不了解 1 2 3 4 5

景区管理行业

编号 评价内容 评价（1分为很不满意，5分为很满意）

B19 您对景区管理行业工作人员的服务态度是否满意 不了解 1 2 3 4 5

B20 您对景区管理行业的服务质量是否满意 不了解 1 2 3 4 5

B21 您对景区管理行业的总体评价 不了解 1 2 3 4 5

医疗卫生行业

编号 评价内容 评价（1分为很不满意，5分为很满意）

B22 您对医疗卫生行业工作人员的服务态度是否满意 不了解 1 2 3 4 5

B23 您对医疗卫生行业的服务质量是否满意 不了解 1 2 3 4 5

B24 您对医疗卫生行业的总体评价 不了解 1 2 3 4 5

三、总体评价

编号 评价内容 评价（1分为很不满意，5分为很满意）

B25 您对汕头市服务业的总体评价 不了解 1 2 3 4 5
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四、意见及建议

编号 评价内容

B26

您觉得汕头市服务业发展主要存在哪些问题？（多选题）

⑴部分行业垄断程度过高，行业竞争不足

⑵部分行业进入过多，竞争过度

⑶部分行业基础设施不完善，硬件不足

⑷部分行业办事效率低、服务质量不高

⑸服务业从业人员素质不高

⑹服务业发展较慢，新兴服务业较少

⑺政府对部分行业管理不足，越位、缺位现象严重

⑻其他问题：

B27

您对汕头市政府就提高服务业发展质量有哪些建议？


