第一部分  消费者满意度测评工作背景
一、消费对经济发展的基础性作用日益增强，也直接体现人民对美好生活需要
习近平总书记指出，我们必须采取正确的消费政策，释放消费潜力，使消费继续在推动经济发展中发挥基础作用。改革开放40年来，我国经济飞速增长，投资、出口、消费三驾马车功不可没。随着我国经济发展进入新常态，消费的拉动力逐渐增强。因此，党的十八大明确提出，要使经济发展更多依靠内需，特别是消费需求拉动。十九大提出要“增强消费对经济发展的基础性作用”。
2018年9月，《中共中央 国务院关于完善促进消费体制机制 进一步激发居民消费潜力的若干意见》正式印发，明确提出要通过消费体制机制完善，构建符合我国长远战略利益的经济发展方式，实现需求引领和供给侧结构性改革相互促进，带动经济转型升级，推动高质量发展，建设现代化经济体系，实现经济社会发展互促共进，更好满足人民日益增长的美好生活需要。
二、创建良好的消费环境是促进消费的基础
我国目前迫切需要建立扩大消费需求长效机制，进一步释放居民消费潜力。消费环境在消费力培育、扩大消费需求的过程中起着重要的作用。研究表明：基础设施建设水平、金融政策环境、社会保障政策等环境变量的改善，对消费增长有着显著的正向推动作用。改善我国当前的消费环境，能够有效释放居民消费潜力，促进经济增长。因此，创建良好的消费环境是促进消费的基础。
三、消费者满意度是检验消费环境创建工作成效的重要标准
2017年1月，国务院印发《“十三五”市场监管规划》，明确提出，“推动在全国范围内开展放心消费创建活动，提高消费环境安全度、经营者诚信度和消费者满意度”。同年12月，原国家工商总局等27部门联合印发《关于开展放心消费创建活动 营造安全放心消费环境的指导意见》提出，通过全面提升消费品和服务质量、完善消费者权益保护机制、加强重点行业和领域放心消费创建工作，努力营造安全放心的消费环境。为了推动消费升级，提高消费者满意度，消费环境创建工作日益成为各地政府的重要工作手段。

四、建立常态化的消费者满意度调查评估机制
2018年1月25日，中国消费者协会发布《2017年50个城市消费者满意度测评报告》，公布了全国50个城市的消费者满意度调查结果。此次调查的主要内容为消费者对消费供给、消费环境及消费维权的评价。结果显示，百分制下，50个城市的消费者满意度综合得分为71.75分，总体处于良好水平。
为了全面贯彻党的十九大精神，以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，坚持以人民为中心的发展思想，贯彻党中央、国务院关于建立常态化的消费者满意度调查评估机制的要求，持续监测消费者满意度变化情况，在国家市场监管总局指导下，中国消费者协会继续开展2018年70个城市消费者满意度测评工作。通过测评工作，了解消费者对消费环境的评价，从而推动各地政府及有关部门更加重视安全放心消费环境建设，更好地维护消费者合法权益，提高消费者对消费的满意度，增强人民群众在消费领域的获得感、幸福感、安全感。
第二部分 消费者满意度指数优化与实施说明
中国消费者协会经过社会公开招标，委托第三方专业调查机构具体实施2018年70个城市消费者满意度调查工作。具体调查工作从2018年10月份正式启动，12月底完成指标体系优化和调查实施工作。
一、指标体系、权重及问卷设计
在2017年消费者满意度指标体系与权重的基础上，调研和听取部分城市政府及有关部门意见和建议，并邀请社会学、经济学、法学、统计学、公共政策等相关研究领域的多位专家，以专家论证会的形式对指标体系、权重及问卷问法进行了优化调整，从而确定2018年城市消费者满意度调查的指标体系、权重与问卷。最终形成的2018年消费者满意度指标体系由3个一级指标，16个二级指标，24个三级指标组成。与2017年指标体系相比，一级指标和二级指标均保持不变，三级指标由27个调整为24个，减少了3项。
本报告将“消费者满意度”定义为：消费者购买商品或接受服务过程中，对消费供给、消费环境和消费维权的情绪反馈，是以百分制的形式测度出来的消费者主观评价。本次消费者满意度涉及的消费是指线下日常消费，不含网上消费，也不含购买住房等一次性大额消费。
3个一级指标是“消费供给”、“消费环境”和“消费维权”。其中，“消费供给”的含义是市场产品和服务供给的层次、效率和创新是否能够满足消费者的需求；“消费环境”的含义是消费者在消费过程中形成的消费感知、享受到的消费体验、与商家之间的友好关系是否能够满足消费者的需求；“消费维权”的含义是政府及有关部门对消费者进行知识教育和权益保护的方式、效率、效益是否能够满足消费者的需求。
表1  2018年消费者满意度指标体系
	一级指标
	二级指标
	三级指标

	消费供给
	供给丰富性
	供给丰富性

	
	供给便利性
	分布合理

	
	
	物流便利

	
	
	公共基础设施完善

	
	供给创新性
	供给创新性

	消费环境
	质量水平
	货品真实

	
	
	商品或服务质量

	
	服务水平
	服务水平

	
	消费设施
	安全性

	
	
	舒适性

	
	价格合理
	价格公道

	
	
	明码标价

	
	信息真实
	信息真实

	
	售后保障
	售后保障

	
	商家信任度
	商家信任度

	
	交易安全
	交易安全

	
	消费知情权
	消费知情权

	
	消费自主选择权
	消费自主选择权

	消费维权
	权益保护
	维权渠道

	
	
	维权效率

	
	
	维权结果

	
	消费宣传
	消费警示提示

	
	
	消费知识法制宣传

	
	消费执法
	消费执法


二、城市选取与样本量设计
本次调查仍然选取大中城市进行。为了保证调查的连贯性，2017年的50个城市依然入选。同时考虑到2017年调查中有20个省份（不含直辖市）仅调查了1个城市，为增加代表性，这20个省份将在2017年的基础上各增加1个城市，选取标准为，除已入选城市外社会消费品零售总额规模最大的城市。因此，2018调查的城市数量为70个，包括27个省会城市、4个直辖市、5个计划单列市和34个地级市。
在城市选定之后，一般来说，应该基于各城市的异质性确定样本量，即异质性越大，所需调查样本则越多。本次调查中不同城市的异质性可以考虑各城市人均消费的标准差或各城市恩格尔系数等，但是目前掌握所有地级市的相应数据较为困难，因此本次测评对样本量确定方法做出了适当调整。
2018年采用了按比例分配的方式确定样本量，即根据不同城市人口规模占70个城市的总人口比例确定各城市样本量，从而使所有城市的样本以相同概率入样。同时对部分城市的样本量进行调整，2017年参与调查的50个城市样本量都有不同程度的增加，所有70个城市的样本量均不低于538个（按照5%抽样误差、设计效应1.4计算）。最终70个城市计划完成45,502个样本，实际完成了46,824个样本。
表2  2018年消费者满意度调查城市名单及实际样本量
	序号
	所在省份
	城市
	行政级别
	样本量

	1
	北京市
	北京市
	直辖市
	1,624

	2
	天津市
	天津市
	直辖市
	1,105

	3
	河北省（2）
	石家庄市
	省会城市
	700

	4
	
	唐山市
	其它城市
	594

	5
	山西省（2）
	太原市
	省会城市
	550

	6
	
	运城市
	其它城市
	545

	7
	内蒙古自治区

（2）
	呼和浩特市
	省会城市
	567

	8
	
	包头市
	其它城市
	547

	9
	辽宁省（2）
	沈阳市
	省会城市
	891

	10
	
	大连市
	计划单列市
	633

	11
	吉林省（2）
	长春市
	省会城市
	662

	12
	
	吉林市
	其它城市
	543

	13
	黑龙江省（2）
	哈尔滨市
	省会城市
	838

	14
	
	大庆市
	其它城市
	538

	15
	上海市
	上海市
	直辖市
	1,660

	16
	江苏省（5）
	南京市
	省会城市
	1,006

	17
	
	苏州市
	其它城市
	564

	18
	
	无锡市
	其它城市
	551

	19
	
	徐州市
	其它城市
	574

	20
	
	南通市
	其它城市
	639

	21
	浙江省（5）
	杭州市
	省会城市
	866

	22
	
	宁波市
	计划单列市
	564

	23
	
	温州市
	其它城市
	548

	24
	
	台州市
	其它城市
	541

	25
	
	金华市
	其它城市
	572

	26
	安徽省（2）
	合肥市
	省会城市
	539

	27
	
	芜湖市
	其它城市
	560

	28
	福建省（3）
	福州市
	省会城市
	565

	29
	
	泉州市
	其它城市
	545

	30
	
	厦门市
	计划单列市
	546

	31
	江西省（2）
	南昌市
	省会城市
	540

	32
	
	赣州市
	其它城市
	541

	33
	山东省（5）
	济南市
	省会城市
	727

	34
	
	青岛市
	计划单列市
	591

	35
	
	烟台市
	其它城市
	578

	36
	
	潍坊市
	其它城市
	538

	37
	
	临沂市
	其它城市
	538


	38
	河南省（2）
	郑州市
	省会城市
	553

	39
	
	洛阳市
	其它城市
	569

	40
	湖北省（2）
	武汉市
	省会城市
	886

	41
	
	襄阳市
	其它城市
	552

	42
	湖南省（2）
	长沙市
	省会城市
	580

	43
	
	岳阳市
	其它城市
	571

	44
	广东省（4）
	广州市
	省会城市
	1,606

	45
	
	深圳市
	计划单列市
	914

	46
	
	佛山市
	其它城市
	619

	47
	
	东莞市
	其它城市
	540

	48
	广西壮族自治区（2）
	南宁市
	省会城市
	562

	49
	
	柳州市
	其它城市
	543

	50
	海南省（2）
	海口市
	省会城市
	539

	51
	
	三亚市
	其它城市
	553

	52
	重庆市
	重庆市
	直辖市
	1,074

	53
	四川省（2）
	成都市
	省会城市
	1,093

	54
	
	绵阳市
	其它城市
	551

	55
	贵州省（2）
	贵阳市
	省会城市
	541

	56
	
	遵义市
	其它城市
	538

	57
	云南省（2）
	昆明市
	省会城市
	577

	58
	
	曲靖市
	其它城市
	579

	59
	西藏自治区（2）
	拉萨市
	省会城市
	608

	60
	
	日喀则市
	其它城市
	543

	61
	陕西省（2）
	西安市
	省会城市
	954

	62
	
	宝鸡市
	其它城市
	538

	63
	甘肃省（2）
	兰州市
	省会城市
	570

	64
	
	天水市
	其它城市
	562

	65
	青海省（2）
	西宁市
	省会城市
	538

	66
	
	海东市
	其它城市
	538

	67
	宁夏回族自治区

（2）
	银川市
	省会城市
	538

	68
	
	吴忠市
	其它城市
	538

	69
	新疆维吾尔自治区（2）
	乌鲁木齐市
	省会城市
	563

	70
	
	哈密市
	其它城市
	564

	总样本量
	
	
	46,824


三、抽样设计
为了保证调查的代表性，本次调查采用的是“城市—市辖区—社区—受访者”的多阶段随机抽样方法。
首先，70个调查城市的市辖区必然入选。
其次，根据市辖区里的所有社区名单，采用简单随机抽样的方式抽取社区（居委会/村委会等）。
第三，采取配额抽样的方式在样本社区出入口附近对本社区常住居民进行拦截访问，具体操作为：在选定的拦截地点，按照右手原则并“隔五抽一”，即只拦截从访问员右手边经过的受访者，每隔五个过路者拦截一位进行甄别，对符合受访条件者进行访问。
四、调查方法设计
调查采用（PAD辅助）拦截调查的方式进行。（PAD辅助）拦截调查，即通过抽样选定居住小区后，在居住小区出入口对小区居民进行随机拦截调查访问。
调查时主要采用PAD工具，PAD访问是一种无纸化的问卷调查方式。调查开始之前，由技术人员将事先设计的问卷嵌入调查专用PAD中，访问过程中将自动保存访问所产生的数据资料。

调查过程中，访问员按照要求读出问题主干和选项。访问结束，请受访者留下姓名和可用于电话复核回访的联系方式，并给受访者一份纪念品作为酬谢。

五、调查对象设计
本次测评工作的调查对象需要同时满足以下条件：

1.城市市辖区内的常住人口，即连续居住6个月以上，包括本地户籍及非本地户籍居民；

2.最近1个月有过线下日常消费行为；

3.年龄从15岁至70岁，并且年龄、性别分布符合参与调查城市相应人口的实际构成特征。
六、调查实施和质量控制
本次测评工作的实地调查访问从2018年11月10日至2018年12月23日在全国70个城市同步展开，总共历时44天。实地调查访问共安排了64个执行督导和1,056位访问员。所有执行督导和访问员都按要求进行备案登记，熟悉调查流程和质量要求。正式调查前，对每位执行督导和访问员都进行了2个小时的电话培训，培训内容包括：项目简介、抽样过程、问卷题目讲解、PAD使用规范、质量控制要点等。
在执行过程中，组建多层级质量控制团队，通过监督、复核程序确保调查数据的科学性和准确性。

1.按照质量控制要求，访问员每天完成的问卷必须在当天23点之前上传到数据库（特殊情况下不能超过第三天）。

2.调查公司每周进行两次抽查，将发现的问题及时反馈给访问员，并进行重点提醒，以保证访问的规范性，提高访问效率。

3.各地执行督导每周五须向调查公司汇报一次进度，对于各地反馈的问题，调查公司必须在24个小时内给出解答等。

4.访问完成后，调查公司对调查数据进行复核。复核主要通过录音核对和电话回访的方式进行，以每个城市为单位，至少随机抽取30%的样本进行复核，如遇样本不合格，则增加复核比例直至合格样本数不低于30%。对于剔除不合格问卷后样本不足的情况，抽样点将进行补卷直至复核成功后的样本量达到计划样本。

本次调查共计回收48,942个成功访问的样本，复核后剔除2,118个不合格样本，最终有效样本数为46,824个，废卷率为4.3%。
七、信度与效度检验
信度即可靠性，指的是采用同样的方法对同一对象进行重复测量时，测量的结果是否一致。信度考察的是测量数据的可靠程度。目前，国内外采用问卷进行的调查，通常是对问卷内部一致性信度进行分析，其中克朗巴哈系数（Cronbach’s Alpha）的应用最为广泛。
调查结束后，对数据结果进行信度检验，得到的克朗巴哈系数是0.861。说明调查结果具有较高的可靠性。
表3  克朗巴哈系数的度量标准

	克朗巴哈系数
	内部一致性

	α ≥ 0.9
	Excellent（非常好）

	0.9 > α ≥ 0.8
	Good（较好）

	0.8 > α ≥ 0.7
	Acceptable（可接受）

	0.7 > α ≥ 0.6
	Questionable（存在质疑）

	0.6 > α ≥ 0.5
	Poor（较差）

	0.5 > α
	Unacceptable（不可接受）


效度即有效性，是指测量工具或手段能够准确测出所需测量事物的程度。测量结果与要考察的内容越吻合，则效度越高。一般来说，在市场调查中，效度分析主要是对问卷的结构效度进行测量。而结构效度测量最为常用的方法就是因子分析模型的KMO（Kaiser-Meyer-Olkin）检验和Bartlett球形检验。
在统计学上，KMO值越接近于1，意味着变量间的相关性越强，原有变量越适合作因子分析。学者Kaiser给出了KMO和Bartlett球形检验的度量标准，具体情况下表：
表4  KMO和Bartlett球形检验的度量标准

	
	范围
	适合情况

	KMO值
	大于0.9
	非常适合

	
	0.8~0.9
	很适合

	
	0.7~0.8
	适合

	
	0.6~0.7
	不太适合

	
	0.5~0.6
	勉强适合

	
	小于0.5
	不适合

	Bartlett球形检验的Sig.值
	≤0.05
	适合


在调查结束后，对指标体系的结构效度进行了检验。KMO值为0.874，并且Bartlett球形检验的Sig.值≤0.05，说明该问卷指标体系结构效度很适合。
	效度分析
	分析结果

	KMO抽样充足性检验值
	0.874

	Bartlett球形检验
	Approx. Chi-Square
	10746.917

	
	Df
	276

	
	Sig.
	0.000


第三部分  消费者满意度总体测评结果
根据调查数据结果，按照各城市2017年常住人口规模和2017年社会消费品零售总额对样本结构进行加权，从而得到2018年70个城市消费者满意度综合得分。
一、消费者满意度综合得分
百分制下，2018年70个大中城市的消费者满意度综合得分为73.68分，总体处于良好水平，但也有较大的提升空间。与2017年综合得分71.75分相比，2018年综合得分整体上涨1.93分。
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图1  2017-2018年消费者满意度综合得分
二、消费者满意度一级指标得分
调查显示，构成消费者满意度的三个一级指标得分并不均衡。其中，“消费环境”的满意度得分最高，为76.11分；其次是“消费供给”，得分为75.72分；得分最低的是“消费维权”，为66.33分，与其它两个指标得分差距较大。
与2017年相比，三个一级指标的表现有所不同。“消费维权”一直都是得分最低的指标，但“消费环境”超越“消费供给”成为表现最好的指标。从具体分数来看，除了“消费维权”分数下降了0.59
分以外，其余两个指标得分均有所上升，其中“消费环境”上升了3.21分，是上升最多的指标。
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图2  2017-2018年消费者满意度一级指标得分
三、消费者满意度二级指标得分
根据得分情况，大致可以将16个二级指标分为三个梯队。第一梯队得分在80分以上，分别是“消费自主选择权”（90.13分）、“消费知情权”（82.78分）、“供给便利性”（82.02分）与“质量水平”（80.89分）4个指标。第三梯队得分70分以下，分别为“消费执法”（68.13分）、“消费宣传”（66.73分）、“权益保护”（63.65分）、“交易安全”（63.62分）4个指标，其中有3个指标都是“消费维权”所辖指标。其他8个指标得分介于70-80分之间，属于第二梯队。总体来看，二级指标之间差异较大，指标得分最高分与最低分之间相差高达26.51分。
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图3  2018年消费者满意度二级指标得分（按得分高低排序）
与2017年相比
，有10个指标得分上升，其中有5个指标上升了5分以上，分别是“消费知情权”（+18.1分）、“消费自主选择权”（+10.02分）、“信息真实”（+5.44分）、“价格合理”（5.18分）、“质量水平”（+5.05分）。这5个指标均为“消费环境”所辖指标。有6个指标得分下降，其中，有3个指标分值相差在4分以上，分别是“权益保护”（-4.09分）、“消费设施”（-4.24分）和“交易安全”（-4.71分）。
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图4   2017-2018年二级指标得分对比（按2018年高于2017年的差值排序）

四、消费者满意度三级指标得分
（一）三级指标得分情况

根据得分情况，大致可以将24个三级指标分为三个梯队。第一梯队得分在80分以上，分别为：“消费自主选择权”（90.13分）、“物流便利”（87.1分）、“货品真实”（84.33分）、“消费知情权”（82.78分）、“公共基础设施完善”（81.61分）等5个指标，其中有3个指标属于“消费环境”所辖指标。第三梯队得分在70分以下，分别为：“消费知识法制宣传”（69.86分）、“维权渠道”（68.42分）、“消费执法”（68.13分）、“消费警示提示”（63.68分）、“交易安全”（63.62分）、“维权结果”（62.22分）、“维权效率”（60.69分）等7个指标，其中“消费维权”所辖的6个三级指标全部在内。其他12个指标得分介于70-80分之间，属于第二梯队。总体来看，二级指标之间差异较大，最高分与最低分之间相差29.44分。但值得注意的是，并没有任何一项三级指标得分低于60分。
图5  2018年消费者满意度三级指标得分（按指标得分高低排序）
与2017年相比
，有15个指标得分上升，其中有5个指标上升了5分以上，上升数值由高到低依次为：“消费知情权”（+18.1分）、“消费自主选择权”（+10.02分）、“明码标价”（+8.83分）、“货品真实”（+8.17分）、“信息真实”（+5.44分）。有9个指标得分下降，其中，有4个指标分值相差在4分以上，分别是：“交易安全”（-4.71分）、“维权结果”（-4.8分）、“维权效率”（-5.78分）、“消费设施安全性”（-6.64分）。
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图6   2017-2018年三级指标得分对比（按2018年高于2017年的差值排序）

（二）三级指标优势短板分析

根据24个三级指标的重要性（权重）和满意度表现（得分），将24个指标分为四类，进行优势和短板分析。如图7所示，横轴代表重要性，纵轴代表满意度表现。
1.在优势区指标方面。“售后保障”、“商家信任度”、“服务水平”、“消费知情权”和“消费自主选择权”等5项指标处于该区域，表示重要性较高，而且满意度表现较好。这5项指标都属于“消费环境”指标（一级指标）。

2.在优改区指标方面。“供给丰富性”、“信息真实”、“交易安全”和“消费执法”等4项指标的重要性较高，但满意度表现较差。因此，应该优先加以改进。其中，“供给丰富性”属于“消费供给”指标，“信息真实”和“交易安全”属于“消费环境”指标，“消费执法”属于“消费维权”指标。
3.在次改区指标方面。“供给创新性”、“消费设施安全性”、“维权渠道”、“维权效率”、“维权结果”、“消费警示提示”和“消费知识法制宣传”等7项指标的重要性和满意度表现都较低，是消费者满意度的次改指标，今后需要加以改善。
4.在保持区指标方面。“分布合理”、“物流便利”、“公共基础设施完善”、“货品真实”、“商品或服务质量”、“消费设施舒适性”、“价格公道”和“明码标价”等8项指标重要性较低，但满意度表现较好，今后需要继续保持。
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图7  消费者满意度三级指标因素重要性分布

第四部分 70个城市消费者满意度测评结果
一、70个城市消费者满意度得分情况
（一）总排名

根据调查结果，70个城市消费者满意度综合得分为73.68分。总体来看，70个城市的消费者满意度得分均在60-80分之间。其中，有16个城市得分高于综合得分，54个城市得分低于综合得分。有61个城市的消费者满意度超过了70分。如果将70分以上定义为良好水平，则良好率为87.1%。
得分排名前10位的城市依次为：无锡市（75.82分）、南通市（75.79分）、上海市（75.54分）、广州市（75.12分）、厦门市（74.8分）、北京市（74.67分）、南京市（74.63分）、金华市（74.57分）、济南市（74.49分）、宁波市（74.29分）。其中，前4名城市的得分高于75分。无锡市已经连续两年排名第一。分地域来看，有6个城市属于长三角城市。而且只有北京和济南属于北方城市，其他均为南方城市。
得分排名后10位的城市依次为：岳阳市（70.11分）、日喀则市（69.98分）、海东市（69.7分）、三亚市（69.43分）、南昌市（69.02分）、哈密市（68.91分）、南宁市（68.58分）、海口市（65.46分）、天水市（65.01分）、拉萨市（63.16分）。其中，除岳阳市外，其余城市得分均低于70分。拉萨市已经连续两年排名倒数第一。与第一名无锡市得分相比，拉萨市低了12.66分，但相比2017年低了16.95分，差距已经开始在缩小。分地域来看，有6个城市属于西部城市。海南、西藏两个省（区）的城市全部排在后10位。
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图8  2018年70个城市消费者满意度得分


（二）基于社会消费品零售总额分类的城市得分
社会消费品零售总额在4千亿以上的城市共有19个。所有城市的消费者满意度得分均在70分以上。排名靠前的城市依次为：上海市、广州市、北京市；排名靠后的城市依次是：郑州市、长沙市、西安市。
表5  社会消费品零售总额4千亿以上城市得分
	排名
	城市
	得分
	排名
	城市
	得分

	1
	上海市
	75.54
	11
	苏州市
	73.42

	2
	广州市
	75.12
	12
	深圳市
	73.30

	3
	北京市
	74.67
	13
	天津市
	72.82

	4
	南京市
	74.63
	14
	哈尔滨市
	72.65

	5
	济南市
	74.49
	15
	杭州市
	72.57

	6
	宁波市
	74.29
	16
	武汉市
	71.87

	7
	青岛市
	74.21
	17
	郑州市
	71.65

	8
	重庆市
	74.18
	18
	长沙市
	71.29

	9
	福州市
	73.88
	19
	西安市
	70.93

	10
	成都市
	73.80
	
	
	


社会消费品零售总额2千亿到4千亿之间的城市共有21个。除南昌市以外，其他20个城市的消费者满意度得分均在70分以上。排名靠前的城市依次为：无锡市、南通市、金华市；排名靠后的城市依次是：长春市、东莞市、南昌市。
表6  社会消费品零售总额2千亿-4千亿城市得分
	排名
	城市
	得分
	排名
	城市
	得分

	1
	无锡市
	75.82
	12
	潍坊市
	72.99

	2
	南通市
	75.79
	13
	沈阳市
	72.90

	3
	金华市
	74.57
	14
	石家庄市
	72.19

	4
	台州市
	74.25
	15
	洛阳市
	71.85

	5
	临沂市
	74.20
	16
	合肥市
	71.64

	6
	泉州市
	73.48
	17
	昆明市
	71.35

	7
	唐山市
	73.42
	18
	烟台市
	71.26

	8
	温州市
	73.26
	19
	长春市
	71.12


	9
	佛山市
	73.18
	20
	东莞市
	70.81

	10
	徐州市
	73.05
	21
	南昌市
	69.02

	11
	大连市
	73.05
	
	
	


社会消费品零售总额在1千亿-2千亿的城市共有13个。除南宁市以外，其他12个城市的消费者满意度得分均在70分以上。排名靠前的城市依次为：厦门市、包头市、吉林市；排名靠后的城市依次是：襄阳市、岳阳市、南宁市。
表7  社会消费品零售总额1千亿-2千亿城市得分
	排名
	城市
	得分
	排名
	城市
	得分

	1
	厦门市
	74.80
	8
	绵阳市
	72.07

	2
	包头市
	73.48
	9
	大庆市
	71.54

	3
	吉林市
	73.36
	10
	兰州市
	70.89

	4
	乌鲁木齐市
	72.51
	11
	襄阳市
	70.54

	5
	太原市
	72.30
	12
	岳阳市
	70.11

	6
	呼和浩特市
	72.27
	13
	南宁市
	68.58

	7
	贵阳市
	72.25
	
	
	


社会消费品零售总额在1千亿以下的城市共有17个。有10个城市的消费者满意度得分在70分以上。排名靠前的城市依次为：遵义市、曲靖市、运城市；排名靠后的城市依次是：海口市、天水市、拉萨市。
表8  社会消费品零售总额1千亿以下城市得分
	排名
	城市
	得分
	排名
	城市
	得分

	1
	遵义市
	73.40
	10
	柳州市
	70.53

	2
	曲靖市
	72.75
	11
	日喀则市
	69.98

	3
	运城市
	72.66
	12
	海东市
	69.70

	4
	吴忠市
	72.13
	13
	三亚市
	69.43

	5
	西宁市
	71.94
	14
	哈密市
	68.91

	6
	芜湖市
	71.74
	15
	海口市
	65.46

	7
	赣州市
	71.13
	16
	天水市
	65.01

	8
	宝鸡市
	70.62
	17
	拉萨市
	63.16

	9
	银川市
	70.55
	
	
	


（三）基于行政层级分类的城市得分
4个直辖市的得分均在70分以上，排名依次为：上海市、北京市、重庆市、天津市。
表9  直辖市消费者满意度得分
	排名
	城市
	得分

	1
	上海市
	75.54

	2
	北京市
	74.67

	3
	重庆市
	74.18

	4
	天津市
	72.82


5个计划单列市的得分均在70分以上，排名依次为：厦门市、宁波市、青岛市、深圳市、大连市。
表10  计划单列市消费者满意度得分
	排名
	城市
	得分

	1
	厦门市
	74.80

	2
	宁波市
	74.29

	3
	青岛市
	74.21

	4
	深圳市
	73.30

	5
	大连市
	73.05


27个省会城市中，得分在70分以上的城市有23个。其中，排名靠前的城市依次为：广州市、南京市、济南市；排名靠后的城市依次为：南宁市、海口市、拉萨市。
表11  省会城市消费者满意度得分
	排名
	城市
	得分
	排名
	城市
	得分

	1
	广州市
	75.12
	15
	武汉市
	71.87

	2
	南京市
	74.63
	16
	郑州市
	71.65

	3
	济南市
	74.49
	17
	合肥市
	71.64

	4
	福州市
	73.88
	18
	昆明市
	71.35

	5
	成都市
	73.80
	19
	长沙市
	71.29

	6
	沈阳市
	72.90
	20
	长春市
	71.12

	7
	哈尔滨市
	72.65
	21
	西安市
	70.93

	8
	杭州市
	72.57
	22
	兰州市
	70.89

	9
	乌鲁木齐市
	72.51
	23
	银川市
	70.55

	10
	太原市
	72.30
	24
	南昌市
	69.02

	11
	呼和浩特市
	72.27
	25
	南宁市
	68.58

	12
	贵阳市
	72.25
	26
	海口市
	65.46

	13
	石家庄市
	72.19
	27
	拉萨市
	63.16

	14
	西宁市
	71.94
	
	
	


其它34个城市中，有29个城市的消费者满意度得分在70分以上。其中，排名靠前的城市依次为：无锡市、南通市、金华市；排名靠后的城市依次为：三亚市、哈密市、天水市。
表12  其它城市消费者满意度得分
	排名
	城市
	得分
	排名
	城市
	得分

	1
	无锡市
	75.82
	18
	吴忠市
	72.13

	2
	南通市
	75.79
	19
	绵阳市
	72.07

	3
	金华市
	74.57
	20
	洛阳市
	71.85

	4
	台州市
	74.25
	21
	芜湖市
	71.74

	5
	临沂市
	74.20
	22
	大庆市
	71.54

	6
	包头市
	73.48
	23
	烟台市
	71.26

	7
	泉州市
	73.48
	24
	赣州市
	71.13

	8
	苏州市
	73.42
	25
	东莞市
	70.81

	9
	唐山市
	73.42
	26
	宝鸡市
	70.62

	10
	遵义市
	73.40
	27
	襄阳市
	70.54

	11
	吉林市
	73.36
	28
	柳州市
	70.53

	12
	温州市
	73.26
	29
	岳阳市
	70.11

	13
	佛山市
	73.18
	30
	日喀则市
	69.98

	14
	徐州市
	73.05
	31
	海东市
	69.70

	15
	潍坊市
	72.99
	32
	三亚市
	69.43

	16
	曲靖市
	72.75
	33
	哈密市
	68.91

	17
	运城市
	72.66
	34
	天水市
	65.01


（四）基于城市规模分类的城市得分
6个超大城市的得分均在70分以上。排名依次为：上海市、广州市、北京市、重庆市、深圳市、天津市。
表13  超大城市消费者满意度得分
	排名
	城市
	得分

	1
	上海市
	75.54

	2
	广州市
	75.12

	3
	北京市
	74.67

	4
	重庆市
	74.18

	5
	深圳市
	73.30

	6
	天津市
	72.82


9个特大城市中，所有城市的得分均在70分以上。其中，排名靠前的城市依次为：南京市、成都市、佛山市；排名靠后的城市依次为：武汉市、西安市、东莞市。
表14  特大城市消费者满意度得分
	排名
	城市
	得分

	1
	南京市
	74.63

	2
	成都市
	73.80

	3
	佛山市
	73.18

	4
	沈阳市
	72.90

	5
	哈尔滨市
	72.65

	6
	杭州市
	72.57

	7
	武汉市
	71.87

	8
	西安市
	70.93

	9
	东莞市
	70.81


19个Ⅰ型大城市中，除南宁市以外，其他18个城市的得分均在70分以上。其中，排名靠前的城市依次为：无锡市、厦门市、济南市；排名靠后的城市依次为：赣州市、长春市、南宁市。
表15  Ⅰ型大城市消费者满意度得分
	排名
	城市
	得分
	排名
	城市
	得分

	1
	无锡市
	75.82
	11
	太原市
	72.30

	2
	厦门市
	74.80
	12
	贵阳市
	72.25

	3
	济南市
	74.49
	13
	郑州市
	71.65

	4
	宁波市
	74.29
	14
	合肥市
	71.64

	5
	青岛市
	74.21
	15
	昆明市
	71.35

	6
	苏州市
	73.42
	16
	长沙市
	71.29

	7
	唐山市
	73.42
	17
	赣州市
	71.13

	8
	温州市
	73.26
	18
	长春市
	71.12

	9
	大连市
	73.05
	19
	南宁市
	68.58

	10
	乌鲁木齐市
	72.51
	
	
	


29个Ⅱ型大城市中，得分在70分以上的有27个。其中，排名靠前的城市依次为：南通市、金华市、台州市；排名靠后的城市依次为：岳阳市、南昌市、海口市。
表16   Ⅱ型大城市消费者满意度得分
	排名
	城市
	得分
	排名
	城市
	得分

	1
	南通市
	75.79
	16
	绵阳市
	72.07

	2
	金华市
	74.57
	17
	西宁市
	71.94

	3
	台州市
	74.25
	18
	洛阳市
	71.85

	4
	临沂市
	74.20
	19
	芜湖市
	71.74

	5
	福州市
	73.88
	20
	大庆市
	71.54

	6
	包头市
	73.48
	21
	烟台市
	71.26

	7
	泉州市
	73.48
	22
	兰州市
	70.89

	8
	遵义市
	73.40
	23
	宝鸡市
	70.62

	9
	吉林市
	73.36
	24
	银川市
	70.55

	10
	徐州市
	73.05
	25
	襄阳市
	70.54

	11
	潍坊市
	72.99
	26
	柳州市
	70.53

	12
	曲靖市
	72.75
	27
	岳阳市
	70.11

	13
	运城市
	72.66
	28
	南昌市
	69.02

	14
	呼和浩特市
	72.27
	29
	海口市
	65.46

	15
	石家庄市
	72.19
	
	
	


参与调查的城市中，只有7个城市属于中小型城市，得分在70分以上的只有吴忠市。7个城市的排名顺序依次为：吴忠市、日喀则市、海东市、三亚市、哈密市、天水市、拉萨市。
表17   中小型城市消费者满意度得分
	排名
	城市
	得分结果

	1
	吴忠市
	72.13

	2
	日喀则市
	69.98

	3
	海东市
	69.70

	4
	三亚市
	69.43

	5
	哈密市
	68.91

	6
	天水市
	65.01

	7
	拉萨市
	63.16


（五）基于城市发展水平分类的城市得分
4个一线城市的消费者满意度得分均在70分以上。排名依次为：上海市、广州市、北京市、深圳市。
表18  一线城市消费者满意度得分
	排名
	城市
	得分

	1
	上海市
	75.54

	2
	广州市
	75.12

	3
	北京市
	74.67

	4
	深圳市
	73.30


33个二线城市中，消费者满意度得分在70分以上的有31个。其中，排名靠前的城市依次为：无锡市、南通市、厦门市；排名靠后的城市依次为：东莞市、南昌市、南宁市。
表19  二线城市消费者满意度得分
	排名
	城市
	得分
	排名
	城市
	得分

	1
	无锡市
	75.82
	18
	天津市
	72.82

	2
	南通市
	75.79
	19
	哈尔滨市
	72.65

	3
	厦门市
	74.80
	20
	杭州市
	72.57

	4
	南京市
	74.63
	21
	呼和浩特市
	72.27

	5
	济南市
	74.49
	22
	石家庄市
	72.19

	6
	宁波市
	74.29
	23
	武汉市
	71.87

	7
	青岛市
	74.21
	24
	郑州市
	71.65

	8
	重庆市
	74.18
	25
	合肥市
	71.64

	9
	福州市
	73.88
	26
	大庆市
	71.54

	10
	成都市
	73.80
	27
	长沙市
	71.29

	11
	包头市
	73.48
	28
	烟台市
	71.26

	12
	苏州市
	73.42
	29
	长春市
	71.12

	13
	温州市
	73.26
	30
	西安市
	70.93

	14
	佛山市
	73.18
	31
	东莞市
	70.81

	15
	徐州市
	73.05
	32
	南昌市
	69.02

	16
	大连市
	73.05
	33
	南宁市
	68.58

	17
	沈阳市
	72.90
	
	
	


21个三线城市中，消费者满意度得分在70分以上的有19个。其中，排名靠前的城市依次为：金华市、台州市、临沂市；排名靠后的城市依次为岳阳市、三亚市、海口市。
表20   三线城市消费者满意度得分
	排名
	城市
	得分
	排名
	城市
	得分

	1
	金华市
	74.57
	12
	洛阳市
	71.85

	2
	台州市
	74.25
	13
	芜湖市
	71.74

	3
	临沂市
	74.20
	14
	昆明市
	71.35

	4
	泉州市
	73.48
	15
	兰州市
	70.89

	5
	唐山市
	73.42
	16
	银川市
	70.55

	6
	吉林市
	73.36
	17
	襄阳市
	70.54

	7
	潍坊市
	72.99
	18
	柳州市
	70.53

	8
	乌鲁木齐市
	72.51
	19
	岳阳市
	70.11

	9
	太原市
	72.30
	20
	三亚市
	69.43

	10
	贵阳市
	72.25
	21
	海口市
	65.46

	11
	绵阳市
	72.07
	
	
	


12个四线及其它城市中，消费者满意度得分在70分以上的有7个。其中，排名靠前的城市依次为：遵义市、曲靖市、运城市；排名靠后的城市依次为：哈密市、天水市、拉萨市。
表21  四线及其它城市消费者满意度得分
	排名
	城市
	得分
	排名
	城市
	得分

	1
	遵义市
	73.40
	7
	宝鸡市
	70.62

	2
	曲靖市
	72.75
	8
	日喀则市
	69.98

	3
	运城市
	72.66
	9
	海东市
	69.70

	4
	吴忠市
	72.13
	10
	哈密市
	68.91

	5
	西宁市
	71.94
	11
	天水市
	65.01

	6
	赣州市
	71.13
	12
	拉萨市
	63.16


（六）基于三大地理地区分类的城市得分
31个东部城市中，消费者满意度得分在70分以上的有29个。其中，排名靠前的城市依次为：无锡市、南通市、上海市；排名靠后的城市依次为：东莞市、三亚市、海口市。
表22  东部城市消费者满意度得分
	排名
	城市
	得分
	排名
	城市
	得分

	1
	无锡市
	75.82
	17
	唐山市
	73.42

	2
	南通市
	75.79
	18
	深圳市
	73.30

	3
	上海市
	75.54
	19
	温州市
	73.26

	4
	广州市
	75.12
	20
	佛山市
	73.18

	5
	厦门市
	74.80
	21
	徐州市
	73.05

	6
	北京市
	74.67
	22
	大连市
	73.05

	7
	南京市
	74.63
	23
	潍坊市
	72.99

	8
	金华市
	74.57
	24
	沈阳市
	72.90

	9
	济南市
	74.49
	25
	天津市
	72.82

	10
	宁波市
	74.29
	26
	杭州市
	72.57

	11
	台州市
	74.25
	27
	石家庄市
	72.19

	12
	青岛市
	74.21
	28
	烟台市
	71.26

	13
	临沂市
	74.20
	29
	东莞市
	70.81

	14
	福州市
	73.88
	30
	三亚市
	69.43

	15
	泉州市
	73.48
	31
	海口市
	65.46

	16
	苏州市
	73.42
	
	
	


16个中部城市中，消费者满意度得分在70分以上的有15个。其中，排名靠前的城市依次为：吉林市、运城市、哈尔滨市；排名靠后的城市依次为：襄阳市、岳阳市、南昌市。
表23  中部城市消费者满意度得分
	排名
	城市
	得分
	排名
	城市
	得分

	1
	吉林市
	73.36
	9
	合肥市
	71.64

	2
	运城市
	72.66
	10
	大庆市
	71.54

	3
	哈尔滨市
	72.65
	11
	长沙市
	71.29

	4
	太原市
	72.30
	12
	赣州市
	71.13

	5
	武汉市
	71.87
	13
	长春市
	71.12

	6
	洛阳市
	71.85
	14
	襄阳市
	70.54

	7
	芜湖市
	71.74
	15
	岳阳市
	70.11

	8
	郑州市
	71.65
	16
	南昌市
	69.02


23个西部城市中，消费者满意度得分在70分以上的有17个。其中，排名靠前的城市依次为：重庆市、成都市、包头市；排名靠后的城市依次为：南宁市、天水市、拉萨市。
表24  西部城市消费者满意度得分
	排名
	城市
	得分
	排名
	城市
	得分

	1
	重庆市
	74.18
	13
	西安市
	70.93

	2
	成都市
	73.80
	14
	兰州市
	70.89

	3
	包头市
	73.48
	15
	宝鸡市
	70.62

	4
	遵义市
	73.40
	16
	银川市
	70.55

	5
	曲靖市
	72.75
	17
	柳州市
	70.53

	6
	乌鲁木齐市
	72.51
	18
	日喀则市
	69.98

	7
	呼和浩特市
	72.27
	19
	海东市
	69.70

	8
	贵阳市
	72.25
	20
	哈密市
	68.91

	9
	吴忠市
	72.13
	21
	南宁市
	68.58

	10
	绵阳市
	72.07
	22
	天水市
	65.01

	11
	西宁市
	71.94
	23
	拉萨市
	63.16

	12
	昆明市
	71.35
	
	
	


（七）基于七大地理地区分类的城市得分
23个华东区域城市中，除南昌市以外，其他22个城市的消费者满意度得分均在70分以上。其中，排名靠前的城市依次为：无锡市、南通市、上海市；排名靠后的城市依次为：烟台市、赣州市、南昌市。
表25  华东城市消费者满意度得分
	排名
	城市
	得分
	排名
	城市
	得分

	1
	无锡市
	75.82
	13
	泉州市
	73.48

	2
	南通市
	75.79
	14
	苏州市
	73.42

	3
	上海市
	75.54
	15
	温州市
	73.26

	4
	厦门市
	74.80
	16
	徐州市
	73.05

	5
	南京市
	74.63
	17
	潍坊市
	72.99

	6
	金华市
	74.57
	18
	杭州市
	72.57

	7
	济南市
	74.49
	19
	芜湖市
	71.74

	8
	宁波市
	74.29
	20
	合肥市
	71.64

	9
	台州市
	74.25
	21
	烟台市
	71.26

	10
	青岛市
	74.21
	22
	赣州市
	71.13

	11
	临沂市
	74.20
	23
	南昌市
	69.02

	12
	福州市
	73.88
	
	
	


8个华北区域城市中，所有城市的消费者满意度得分均在70分以上。其中，排名靠前的城市依次为：北京市、包头市、唐山市；排名靠后的城市依次为：太原市、呼和浩特市、石家庄市。
表26  华北城市消费者满意度得分
	排名
	城市
	得分
	排名
	城市
	得分

	1
	北京市
	74.67
	5
	运城市
	72.66

	2
	包头市
	73.48
	6
	太原市
	72.30

	3
	唐山市
	73.42
	7
	呼和浩特市
	72.27

	4
	天津市
	72.82
	8
	石家庄市
	72.19


8个华南区域城市中，消费者满意度得分在70分以上的有5个。其中，排名靠前的城市依次为：广州市、深圳市、佛山市，都是广东省的城市；排名靠后的城市依次为：三亚市、南宁市、海口市。
表27  华南城市消费者满意度得分
	排名
	城市
	得分
	排名
	城市
	得分

	1
	广州市
	75.12
	5
	柳州市
	70.53

	2
	深圳市
	73.30
	6
	三亚市
	69.43

	3
	佛山市
	73.18
	7
	南宁市
	68.58

	4
	东莞市
	70.81
	8
	海口市
	65.46


6个华中区域城市中，所有城市的消费者满意度得分均在70分以上。排名依次为：武汉市、洛阳市、郑州市、长沙市、襄阳市、岳阳市。
表28  华中城市消费者满意度得分
	排名
	城市
	得分
	排名
	城市
	得分

	1
	武汉市
	71.87
	4
	长沙市
	71.29

	2
	洛阳市
	71.85
	5
	襄阳市
	70.54

	3
	郑州市
	71.65
	6
	岳阳市
	70.11


6个东北区域城市中，所有城市的消费者满意度得分均在70分以上。排名依次为：吉林市、大连市、沈阳市、哈尔滨市、大庆市、长春市。
表29  东北城市消费者满意度得分
	排名
	城市
	得分
	排名
	城市
	得分

	1
	吉林市
	73.36
	4
	哈尔滨市
	72.65


	2
	大连市
	73.05
	5
	大庆市
	71.54

	3
	沈阳市
	72.90
	6
	长春市
	71.12


10个西北区域城市中，消费者满意度得分在70分以上的有7个。其中，排名靠前的城市依次为：乌鲁木齐市、吴忠市、西宁市；排名靠后的城市依次为：海东市、哈密市、天水市。
表30  西北城市消费者满意度得分
	排名
	城市
	得分
	排名
	城市
	得分

	1
	乌鲁木齐市
	72.51
	6
	宝鸡市
	70.62

	2
	吴忠市
	72.13
	7
	银川市
	70.55

	排名
	城市
	得分
	排名
	城市
	得分

	3
	西宁市
	71.94
	8
	海东市
	69.70

	4
	西安市
	70.93
	9
	哈密市
	68.91

	5
	兰州市
	70.89
	10
	天水市
	65.01


9个西南区域城市中，消费者满意度得分在70分以上的有7个。排名靠前的城市依次为：重庆市、成都市、遵义市；排名靠后的城市依次为：昆明市、日喀则市、拉萨市。
表31  西南城市消费者满意度得分
	排名
	城市
	得分
	排名
	城市
	得分

	1
	重庆市
	74.18
	6
	绵阳市
	72.07

	2
	成都市
	73.80
	7
	昆明市
	71.35

	3
	遵义市
	73.40
	8
	日喀则市
	69.98

	4
	曲靖市
	72.75
	9
	拉萨市
	63.16

	5
	贵阳市
	72.25
	
	
	


二、70个城市一级指标得分情况
1.在“消费供给”方面。全国综合得分为75.72分，总体来看，有21个城市的消费供给得分高于全国综合水平。34个城市的得分分布介于75-80分之间。其中，排名靠前的城市依次为：广州市79.35分、南通市78.24分、无锡市78.18分；排名靠后的城市依次为：天水市67.05分、海口市66.4分、拉萨市63.33分。最高得分与最低得分之间相差16.02分。
2.在“消费环境”方面。全国综合得分为76.11分，总体来看，有22个城市的消费环境得分高于全国综合水平。35个城市的得分分布介于75-80分之间。其中，排名靠前的城市依次为：宁波市78.25分、无锡市78.18分、临沂市77.55分；排名靠后的城市依次为：天水市68.11分、海口市67.22分、拉萨市65.3分。最高得分与最低得分之间相差12.95分。
3.在“消费维权”方面。全国综合得分为66.33分，总体来看，有22个城市的消费维权得分高于全国综合水平。仅有两个城市的得分高于70分。其中，排名靠前的城市依次为：上海市70.73分、包头市70.31分、南通市69.94分；排名靠后的城市依次为：海东市59.05分、拉萨市57.52分、天水市56.15分。
从70个城市各自的一级指标得分来看，“消费维权”普遍是得分最低的一级指标，是消费者满意度测评结果的关键短板。
表32  70个城市一级指标得分
	序号
	城市
	消费供给
	消费环境
	消费维权

	1
	无锡市
	78.18
	78.18
	68.45

	2
	南通市
	78.24
	77.52
	69.94

	3
	上海市
	77.42
	76.97
	70.73

	4
	广州市
	79.35
	76.57
	69.07

	5
	厦门市
	75.70
	77.34
	67.73

	6
	北京市
	75.11
	77.40
	67.37

	7
	南京市
	77.93
	76.48
	68.05

	8
	金华市
	75.67
	77.43
	66.63

	9
	济南市
	76.38
	76.32
	68.65

	10
	宁波市
	76.52
	78.25
	63.28

	11
	台州市
	77.82
	76.44
	66.70

	12
	青岛市
	77.39
	77.18
	64.99

	13
	临沂市
	75.49
	77.55
	65.04

	14
	重庆市
	75.72
	76.58
	67.14

	15
	福州市
	74.72
	76.39
	66.92

	16
	成都市
	74.61
	75.91
	67.86

	17
	包头市
	75.06
	74.33
	70.31

	18
	泉州市
	75.80
	75.03
	68.12

	19
	苏州市
	75.70
	76.49
	64.43

	20
	唐山市
	77.69
	76.36
	63.77

	21
	遵义市
	75.15
	74.81
	68.71

	22
	吉林市
	75.92
	76.41
	64.26

	23
	深圳市
	76.56
	75.60
	65.64

	24
	温州市
	71.63
	77.51
	63.49

	25
	佛山市
	74.82
	75.19
	67.06

	26
	徐州市
	77.12
	76.21
	62.99

	27
	大连市
	74.79
	77.55
	61.08

	28
	潍坊市
	75.67
	75.98
	63.98

	29
	沈阳市
	77.35
	73.71
	68.37

	30
	天津市
	73.91
	75.47
	65.39

	31
	曲靖市
	74.63
	73.57
	69.49

	32
	运城市
	76.46
	75.59
	63.25

	33
	哈尔滨市
	75.38
	76.17
	62.43

	34
	杭州市
	73.03
	75.88
	63.94

	35
	乌鲁木齐市
	71.82
	73.95
	69.03

	36
	太原市
	74.97
	74.52
	65.13

	37
	呼和浩特市
	74.03
	74.53
	65.49

	38
	贵阳市
	74.31
	74.35
	65.68

	39
	石家庄市
	76.06
	75.30
	62.36

	40
	吴忠市
	75.75
	73.40
	66.82

	41
	绵阳市
	74.62
	74.65
	64.10

	42
	西宁市
	76.02
	72.67
	67.78

	43
	武汉市
	73.58
	74.22
	64.87

	44
	洛阳市
	73.59
	74.74
	63.56

	45
	芜湖市
	74.05
	74.00
	64.65

	46
	郑州市
	75.11
	73.78
	64.30

	47
	合肥市
	74.74
	74.58
	62.57

	48
	大庆市
	69.26
	75.85
	62.00

	49
	昆明市
	75.08
	73.46
	63.94

	50
	长沙市
	71.89
	75.70
	60.09

	51
	烟台市
	75.14
	75.02
	59.99

	52
	赣州市
	68.82
	75.27
	62.00

	53
	长春市
	74.84
	73.76
	62.47

	54
	西安市
	76.87
	73.55
	61.27

	55
	兰州市
	71.55
	73.42
	63.97

	56
	东莞市
	70.77
	73.47
	63.97

	57
	宝鸡市
	75.75
	72.72
	62.54

	58
	银川市
	74.03
	72.24
	64.28

	59
	襄阳市
	71.25
	74.17
	61.04

	60
	柳州市
	73.31
	72.56
	63.78

	61
	岳阳市
	72.75
	73.40
	60.46

	62
	日喀则市
	67.11
	72.46
	65.11

	63
	海东市
	69.79
	73.98
	59.05

	64
	三亚市
	68.86
	71.68
	63.87

	65
	南昌市
	71.32
	71.81
	60.69

	66
	哈密市
	68.47
	71.12
	63.39

	67
	南宁市
	71.31
	71.19
	60.47

	68
	海口市
	66.40
	67.22
	60.33

	69
	天水市
	67.05
	68.11
	56.15

	70
	拉萨市
	63.33
	65.30
	57.52



[image: image8.png]=]

ZEZR

BBl

e
w

il

BB
EEERHRKE!

A

A

=%
0 e R D

2
8
%HHHE%HHHEFFFFFF%F%F%F%F%&EF%F%F&EF%F%F%F%HHHHHHHHHE
EEERE 2 A NEINE

s L

e
REHLESESS

)
EEEpEEERE

e

| LR R KRR RS RE ¢ KR EE YR S HE RS 0E | B BE K

HREMR



图9   70个城市一级指标满意度得分示意图

三、70个城市二级指标得分情况
1.在“供给丰富性”方面。全国综合得分为71.76分，总体来看，有28个城市的得分高于全国综合得分。42个城市的得分分布介于70-80分之间，其中，只有唐山市的得分高于75分。其中，排名靠前的城市依次为：唐山市75.31分、南京市74.82分、金华市74.41分；排名靠后的城市依次为：海口市61.19分、日喀则市60.81分、拉萨市59.21分。最高得分与最低得分之间相差16.10分。
2.在“供给便利性”方面。全国综合得分为82.02分，总体来看，有26个城市的得分高于全国综合得分。有46个城市的得分高于80分。其中排名靠前的城市依次为：无锡市85.15分、广州市84.78分、徐州市84.58分；排名靠后的城市依次为：日喀则市72.99分、海口市71.90分、拉萨市69.81分。最高得分与最低得分之间相差15.34分。
3.在“供给创新性”方面。全国综合得分为71.50分，总体来看，有24个城市的得分高于全国综合得分。有32个城市的得分分布介于70-80分之间。其中，排名靠前的城市依次为：广州市77.65分、台州市76.42分、上海市76.34分；排名靠后的城市依次为：天水市60.72分、大庆市59.42分、拉萨市59.06分。最高得分与最低得分之间相差18.59分。
4.在“质量水平”方面。全国综合得分为80.89分，总体来看，有23个城市的得分高于全国综合得分。有33个城市的得分高于80分。其中，排名靠前的城市依次为：北京市83.35分、金华市82.98分、厦门市82.74分；排名靠后的城市依次为：天水市72.76分、海口市72.69分、拉萨市69.36分。最高得分与最低得分之间相差13.99分。
5.在“服务水平”方面。全国综合得分为74.25分，总体来看，有17个城市的得分高于全国综合得分。有11个城市的得分分布介于75-80分之间。其中，排名靠前的城市依次为：青岛市78.58分、广州市77.61分、泉州市77.21分；排名靠后的城市依次为：海口市63.72分、天水市63.22分、拉萨市61.65分。最高得分与最低得分之间相差16.93分。
6.在“消费设施”方面。全国综合得分为72.93分，总体来看，有23个城市的得分高于全国综合得分。有57个城市的得分高于70分。其中排名靠前的城市依次为：台州市77.22分、南通市76.73分、南京市76.6分；排名靠后的城市依次为：天水市65.6分、海口市64.96分、拉萨市63.73分。最高得分与最低得分之间相差13.49分。
7.在“价格合理”方面。全国综合得分为76.95分，总体来看，有21个城市的得分高于全国综合得分。有40个城市的得分分布介于75-80分之间。其中，排名靠前的城市依次为：无锡市79.12分、宁波市79.12分、重庆市79.03分；排名靠后的城市依次为：海口市67.15分、天水市67.13分、拉萨市62.42分。最高得分与最低得分之间相差16.70分。
8.在“信息真实”方面。全国综合得分为71.76分，总体来看，有16个城市的得分高于全国综合得分。有33个城市的得分高于70分。其中，排名靠前的城市依次为：北京市75.61分、金华市75.16分、广州市75.01分；排名靠后的城市依次为：海口市64.02分、银川市63.46分、西宁市59.41分。最高得分与最低得分之间相差16.2分。
9.在“售后保障”方面。全国综合得分为75.61分，总体来看，有19个城市的得分高于全国综合得分。有31个城市的得分分布介于75-80分之间。其中，排名靠前的城市依次为：徐州市78.95分、青岛市78.3分、广州市77.84分；排名靠后的城市依次为：海东市66.02分、天水市64.55分、拉萨市60.73分。最高得分与最低得分之间相差18.22分。
10.在“商家信任度”方面。全国综合得分为76.80分，总体来看，有25个城市的得分高于全国综合得分。有49个城市的得分分布介于75-80分之间。其中，排名靠前的城市依次为：温州市79.12分、厦门市78.85分、哈尔滨市78.75分；排名靠后的城市依次为：海口市66.43分、拉萨市66.37分、西宁市62.1分。最高得分与最低得分之间相差17.02分。
11.在“交易安全”方面。全国综合得分为63.62分，总体来看，有29个城市的得分高于全国综合得分。有19个城市的得分高于65分，其中仅海东市的得分高于70分。其中，排名靠前的城市依次为：海东市74.38分、台州市69.68分、宁波市69.25分；排名靠后的城市依次为：沈阳市56.97分、南宁市56.81分、天水市54.34分。最高得分与最低得分之间相差20.05分。
12.在“消费知情权”方面。全国综合得分为82.78分，总体来看，有30个城市的得分高于全国综合得分。有50个城市的得分高于80分。其中，排名靠前的城市依次为：大庆市88.75分、西宁市88.02分、温州市87.85分；排名靠后的城市依次为：包头市74.24分、海口市73.21分、拉萨市70.73分。最高得分与最低得分之间相差18.02分。
13.在“消费自主选择权”方面。全国综合得分为90.13分，总体来看，有34个城市的得分高于全国综合得分。有35个城市的得分高于90分。其中，排名靠前的城市依次为：大庆市95.83分、临沂市94.38分、温州市94.22分；排名靠后的城市依次为：泉州市82.21分、拉萨市80.6分、海口市79.55分。最高得分与最低得分之间相差16.28分。
14.在“权益保护”方面。全国综合得分为63.65分，总体来看，有31个城市的得分高于全国综合得分。有22个城市的得分分布介于65-75分之间。其中，排名靠前的城市依次为：南京市73.1分、西宁市70.99分、无锡市70.7分；排名靠后的城市依次为：天水市52.4分、西安市52.11分、海东市46.09分。最高得分与最低得分之间相差27.01分。
15.在“消费宣传”方面。全国综合得分为66.73分，总体来看，有22个城市的得分高于全国综合得分。有32个城市的得分分布介于65-75分之间。其中，排名靠前的城市依次为：广州市74.05分、曲靖市73.33分、上海市71.74分；排名靠后的城市依次为：大庆市58.69分、岳阳市58.15分、天水市55.43分。最高得分与最低得分之间相差18.62分。
16.在“消费执法”方面。全国综合得分为68.13，总体来看，有22个城市的得分高于全国综合得分。有41个城市的得分分布介于65-75分之间。其中，排名靠前的城市依次为：曲靖市74.46分、广州市74.3分、上海市72.13分；排名靠后的城市依次为：天水市59.77分、海口市59.47分、拉萨市56.35分。最高得分与最低得分之间相差18.11分。
表33   70个城市二级指标得分
	序号
	城市
	供给丰富性
	供给便利性
	供给创新性
	质量水平
	服务水平
	消费设施
	价格合理
	信息真实
	售后保障
	商家信任度
	交易安全
	消费知情权
	消费自主选择权
	权益保护
	消费宣传
	消费执法

	1
	无锡市
	74.33
	85.15
	72.85
	82.71
	75.36
	75.8
	79.12
	71.63
	77.1
	78.14
	68.67
	85.25
	92.7
	70.7
	67.21
	67.7

	2
	南通市
	74.04
	84.28
	74.71
	82.13
	73.81
	76.73
	78.99
	70.54
	75.78
	77.33
	66.2
	87.17
	91.42
	69.84
	69.67
	70.25

	3
	上海市
	71.5
	83.28
	76.34
	80.34
	76.29
	75.37
	78
	73.91
	76.82
	77.05
	65.86
	81.15
	88.2
	67.92
	71.74
	72.13

	4
	广州市
	74.4
	84.78
	77.65
	81.42
	77.61
	74.77
	76.42
	75.01
	77.84
	77.74
	63.71
	77.76
	84.59
	57.24
	74.05
	74.3

	5
	厦门市
	71.89
	82.56
	70.48
	82.74
	75.85
	75.67
	77.84
	67.18
	75.38
	78.85
	65.73
	85.44
	92.94
	62.55
	69.81
	70.1

	6
	北京市
	71.59
	82.1
	69.34
	83.35
	74.85
	74.1
	77.44
	75.61
	76.17
	78.11
	62.42
	85.33
	92.26
	66.53
	66.31
	68.94

	7
	南京市
	74.82
	83.84
	73.21
	80.96
	75.91
	76.6
	77.41
	71.31
	76.38
	78.29
	64.28
	80.85
	84.22
	73.1
	64.48
	67.04

	8
	金华市
	74.41
	82.44
	67.38
	82.98
	72.93
	74.6
	77.62
	75.16
	75.53
	76.71
	65.7
	87.68
	91.78
	64.51
	65.64
	69.18

	9
	济南市
	73.5
	83.31
	69.9
	82.08
	74.37
	71.83
	77.7
	72.1
	77.33
	76.94
	60.11
	84.16
	91.75
	67.76
	67.68
	70.17

	10
	宁波市
	72.31
	83.29
	71.95
	81.92
	75.53
	75.95
	79.12
	73.25
	76.02
	77.27
	69.25
	86.88
	92.95
	63.67
	62.44
	63.69

	11
	台州市
	72.46
	83.41
	76.42
	79.29
	74.04
	77.22
	74.83
	72.64
	75.44
	75.96
	69.68
	80.93
	88.2
	62.72
	67.41
	69.28

	12
	青岛市
	74.28
	82.89
	73.26
	81.1
	78.58
	74.29
	78.19
	73.95
	78.3
	78.36
	62.85
	80.24
	88.54
	59.45
	66.23
	68.37

	13
	临沂市
	71.55
	83.92
	68.15
	80.93
	73.62
	74.64
	79.02
	71.31
	77.46
	78.61
	65.03
	86.83
	94.38
	66.03
	62.99
	66

	14
	重庆市
	72.36
	81.04
	72.19
	81.55
	73.68
	70.43
	79.03
	69.65
	75.87
	76.75
	65.8
	85.34
	93.61
	63.24
	69
	68.67

	15
	福州市
	70.38
	80.13
	72.29
	80.88
	73.17
	72.24
	78.33
	69.6
	75.53
	76.01
	64.97
	85.72
	93.64
	66.4
	66.01
	68.11

	16
	成都市
	70.39
	80.99
	70.62
	81.7
	72.52
	71.26
	77.91
	70.89
	73.99
	75.14
	63.18
	85.12
	93.92
	64.78
	68.57
	69.7

	17
	包头市
	68.48
	80.15
	75.91
	77
	75.46
	74.21
	72.35
	70.46
	75.16
	76.34
	66.7
	74.24
	82.43
	68.62
	70.44
	71.56

	18
	泉州市
	69.13
	81.76
	75.5
	77.09
	77.21
	74.34
	74.89
	70.95
	76.54
	76.54
	64.97
	76.43
	82.21
	68.23
	68
	68.14

	19
	苏州市
	72.36
	82.23
	70.39
	81.16
	74.11
	74.68
	77.63
	70.38
	75.48
	75.84
	65.64
	83.6
	90.8
	60.08
	64.95
	67.47

	20
	唐山市
	75.31
	83.28
	72.52
	80.23
	74.06
	72.87
	76.9
	71.06
	76.91
	78.11
	62.79
	85.04
	91.12
	64.8
	62.33
	64.16

	21
	遵义市
	70.07
	79.39
	75.34
	77.64
	73.06
	73.71
	74.9
	68.19
	74.56
	75.75
	66.72
	79.92
	87.34
	69.6
	67.83
	68.75

	22
	吉林市
	72.18
	82.5
	71.05
	80.65
	73.01
	73.56
	77.09
	71.5
	76.32
	77.56
	65.74
	83.09
	90.43
	64.05
	64.64
	64.11

	23
	深圳市
	72.66
	82.89
	72.25
	80.78
	76.73
	72.93
	75.59
	72.32
	74.68
	76.07
	59.71
	81.33
	89.9
	59.29
	66.76
	69.75

	24
	温州市
	66.8
	80.82
	64.29
	82.08
	72.41
	73.57
	76.03
	73.54
	75.13
	79.12
	68.66
	87.85
	94.22
	66.76
	60.44
	63.46

	25
	佛山市
	69.58
	82.95
	69.55
	78.87
	73.43
	72.2
	74.86
	73.22
	74.91
	76.84
	61.32
	82.54
	89.26
	69.41
	65.16
	66.78

	26
	徐州市
	73.38
	84.58
	70.95
	81.03
	75.71
	73.47
	76.37
	71.72
	78.95
	78.47
	61.29
	80.14
	87.57
	61.07
	62.62
	64.85

	27
	大连市
	72.89
	83.01
	65.2
	82.49
	74.81
	74.03
	77.3
	74.78
	76.84
	78.29
	64.8
	86.18
	91.65
	54.66
	61.7
	65.69

	28
	潍坊市
	73.09
	83.9
	66.91
	80.4
	72.54
	71.37
	75.94
	72.23
	77.45
	77.94
	66.7
	80.37
	89.35
	68.9
	58.8
	64.42

	29
	沈阳市
	74.23
	82.99
	73.02
	78.36
	73.55
	71.3
	75.96
	69.51
	75.21
	77.44
	56.97
	76.73
	83.96
	65.76
	67.58
	71.13

	30
	天津市
	71.41
	79.89
	68.32
	80.46
	72.7
	71.75
	75.72
	72.01
	74.86
	77.01
	61.74
	83.98
	90.21
	65.19
	64.5
	66.28

	31
	曲靖市
	68.01
	80.59
	74.26
	78.47
	74.27
	69.38
	75.18
	69.5
	75.02
	72.11
	59.62
	78.75
	87.01
	59.2
	73.33
	74.46

	32
	运城市
	73.63
	81.66
	72.44
	81.32
	73.88
	71.79
	76.65
	67.41
	75.67
	77.14
	61.7
	83.71
	91.24
	58.18
	64.32
	66.4

	33
	哈尔滨市
	71.42
	82.91
	69.36
	82.57
	73.83
	72.01
	77.32
	69.61
	75.31
	78.75
	62.34
	82.28
	92.08
	64.73
	61.97
	60.99

	34
	杭州市
	70.05
	79.77
	66.94
	81.96
	72.64
	73.24
	75.97
	72.64
	72.97
	74.52
	63.71
	85.39
	92.02
	62.98
	63.39
	65.17

	35
	乌鲁木齐市
	69.52
	75.32
	69.6
	77.75
	72.86
	72.53
	71.74
	70.07
	72.75
	74.54
	63.96
	80.62
	87.54
	63.23
	71.68
	71.41

	36
	太原市
	73.67
	80.88
	67.98
	79.82
	71.85
	71.13
	74.57
	71.62
	73.17
	75.83
	62.04
	80.11
	90.38
	65.46
	63.75
	66.04

	37
	呼和浩特市
	67.43
	79.7
	74.06
	77.29
	74.67
	75.08
	74.75
	69.61
	75.26
	75.44
	63.25
	77.75
	84.11
	59.52
	68
	68.12

	38
	贵阳市
	70
	79.81
	71.69
	80.19
	70
	71.2
	75.38
	66.39
	72.8
	74.91
	62.85
	83.03
	92.74
	62.24
	67.16
	67.17

	39
	石家庄市
	73.43
	82.81
	69.54
	80.93
	74.57
	70.91
	77.4
	69.81
	76.38
	77.02
	57.72
	82.4
	90.06
	62.49
	61.67
	62.83

	40
	吴忠市
	71.34
	80.93
	73.74
	77.06
	72.94
	72.79
	73.93
	67.45
	72.29
	75.07
	64.66
	76.04
	83.81
	61.73
	69.8
	68.36

	41
	绵阳市
	69.76
	81.84
	70.21
	79.1
	72.22
	71.24
	75.98
	65.31
	74.6
	76.25
	61.96
	82.11
	93.16
	65.03
	63.55
	63.83

	42
	西宁市
	73.93
	79.03
	74.26
	79.99
	69.96
	69.48
	73.27
	59.41
	69.77
	62.1
	68.06
	88.02
	93.94
	70.99
	68.15
	64.9

	43
	武汉市
	68.81
	80.41
	69.62
	79.61
	70.8
	70.88
	74.96
	66.89
	74
	76.24
	60.84
	82.95
	90.51
	64.21
	64.88
	65.39

	44
	洛阳市
	71.74
	78.74
	68.41
	79.91
	71.18
	71.07
	75.35
	69.89
	74.94
	75
	61.59
	83.86
	90.49
	59.34
	64.83
	65.85

	45
	芜湖市
	69.5
	80.19
	70.84
	79.05
	71.76
	71.75
	74.65
	68.91
	72.69
	74.13
	62.93
	79.6
	89.03
	64.19
	64.61
	65.04

	46
	郑州市
	72.03
	81.49
	69.68
	78.74
	72.7
	70.22
	73.66
	70.55
	74.55
	75.15
	60.29
	79.08
	86.93
	62.67
	64.14
	65.75

	47
	合肥市
	71.42
	81.93
	68.42
	81.35
	72.05
	68.17
	76.97
	69.07
	74.72
	75.78
	62.07
	82
	87.84
	63.16
	60.8
	63.61

	48
	大庆市
	66.85
	78.07
	59.42
	82.21
	71.71
	69.49
	77.82
	69.18
	73.71
	76.91
	60.86
	88.75
	95.83
	67.95
	58.69
	60.04

	49
	昆明市
	70.02
	80.53
	73.49
	78.17
	73.52
	72.88
	73.7
	67.09
	73.66
	73.86
	61.79
	77.1
	84.97
	56.52
	66.78
	67.48

	50
	长沙市
	67.75
	79.21
	66.44
	80.53
	71.3
	71.5
	75.81
	70.92
	72.92
	75.92
	67.16
	85.49
	92.37
	56.92
	61.12
	61.75

	51
	烟台市
	72.89
	82.32
	67.5
	79.8
	73.99
	70.26
	74.39
	68.58
	75.56
	76.53
	62.23
	84.63
	89.48
	55.88
	59.9
	63.34

	52
	赣州市
	62.25
	75.26
	67.71
	80.2
	71.17
	70.63
	75.7
	70.36
	73.36
	77.03
	62.21
	85.64
	93.83
	59.1
	62.35
	64.01

	53
	长春市
	72.47
	82.19
	67.1
	79.24
	72.7
	71.86
	73.41
	68.6
	73.7
	74.27
	60.21
	80.12
	87.39
	59.21
	62.18
	65.32

	54
	西安市
	74.38
	81.27
	73.59
	77.45
	72.61
	71.51
	75.91
	66.92
	72.76
	74.76
	64.06
	76.67
	85.27
	52.11
	65.01
	65.41

	55
	兰州市
	68.4
	77.6
	66.7
	77.8
	69.95
	70.08
	73.85
	67.77
	70.56
	75.16
	63.16
	83.07
	89.08
	62.84
	64.01
	64.84

	56
	东莞市
	66.42
	78.42
	65.08
	76.73
	69.76
	70.54
	75.31
	69.4
	71.09
	74.88
	61.6
	81.58
	90.36
	65.71
	61.31
	64.85

	57
	宝鸡市
	73.31
	81.08
	71.05
	78.33
	71.58
	70.75
	73.18
	65.53
	72.06
	75.64
	57.64
	79.47
	86.69
	56.61
	65.55
	64.74

	58
	银川市
	69.63
	81.33
	68.92
	76.55
	71.1
	72.17
	73.55
	63.46
	72.55
	72.81
	59.63
	76.09
	87.41
	61.77
	66.3
	64.58

	59
	襄阳市
	67.94
	78.07
	65.46
	77.17
	70.11
	69.1
	73.63
	68.67
	73.15
	75.05
	65.66
	84.04
	93.07
	57.37
	61.27
	63.78

	60
	柳州市
	69.19
	80.61
	67.83
	78.24
	69.93
	70.01
	73.41
	67.96
	71.9
	74.71
	57.07
	79.47
	87.68
	65.51
	61.55
	64.3

	61
	岳阳市
	69.38
	78.95
	67.95
	76.45
	70.5
	69.81
	73.64
	67.81
	74.15
	75.2
	61.48
	81.88
	89.12
	62.84
	58.15
	60.52

	62
	日喀则市
	60.81
	72.99
	66.48
	75.46
	68.32
	70.9
	69.9
	69.76
	69.5
	73.48
	64.24
	81.99
	88.33
	64.69
	66.09
	64.62

	63
	海东市
	65.77
	75.42
	66.65
	79.94
	68.16
	69.53
	75.24
	66.5
	66.02
	68.11
	74.38
	86.18
	94.16
	46.09
	67.28
	62.44

	64
	三亚市
	63.57
	75.98
	65.14
	74.96
	66.8
	70.16
	67.43
	71.69
	71.57
	70.44
	60.29
	81.04
	91.3
	58.84
	63.5
	68.2

	65
	南昌市
	67.93
	78.4
	65.28
	77.07
	67.55
	66.52
	73.6
	66.07
	69.21
	72.36
	59.32
	81.92
	92.25
	58.88
	61.26
	61.65

	66
	哈密市
	67.19
	73.88
	62.19
	76
	67.4
	69.79
	71.68
	71.9
	67.95
	69.18
	61.85
	77
	83.59
	53.85
	66.04
	68.77

	67
	南宁市
	67.01
	77.88
	67.13
	76.67
	69.8
	67.05
	72.62
	67.18
	70.46
	72.15
	56.81
	77.57
	86.38
	59.1
	59.84
	62.1

	68
	海口市
	61.19
	71.9
	64.94
	72.69
	63.72
	64.96
	67.15
	64.02
	66.92
	66.43
	57.8
	73.21
	79.55
	60.78
	60.91
	59.47

	69
	天水市
	64.42
	73.64
	60.72
	72.76
	63.22
	65.6
	67.13
	64.64
	64.55
	70.25
	54.34
	78.53
	88.52
	52.4
	55.43
	59.77

	70
	拉萨市
	59.21
	69.81
	59.06
	69.36
	61.65
	63.73
	62.42
	66.33
	60.73
	66.37
	57.6
	70.73
	80.6
	56.76
	59.61
	56.35


四、70个城市消费者满意度的发展均衡性
根据各城市消费者满意度得分和均衡表现，对70个城市进行了分类。按照消费者满意度得分高低将城市分为三类：高分（全国综合水平73.68分以上）、一般（71.68分到73.68分之间）和低分（71.68以下）；均衡表现用3个一级指标得分的标准差来评估，按照标准差大小将城市分为三类：标准差高（7以上）、标准差一般（5到7之间）、标准差低（5以下）。标准差是用来衡量数据值偏离算术平均值的程度，标准差越小，这些值偏离平均值就越少，表明该城市在3个一级指标上发展越均衡。
通过分析，70个城市主要可以分为九类,其中有三类城市值得重点关注：

第一类是得分相对较高且发展较为均衡的地区，包括：南通市、上海市、济南市、成都市。这四个地区的满意度得分均在73.68分以上，并且3个一级指标之间的得分波动幅度相对较小，整体发展较为均衡。
表34  指数得分高且发展较为均衡的地区
	城市
	满意度得分
	标准差
	消费供给
	消费环境
	消费维权

	南通市
	高（75.79）
	低（4.60）
	78.24
	77.52
	69.94

	上海市
	高（75.54）
	低（3.74）
	77.42
	76.97
	70.73

	济南市
	高（74.49）
	低（4.45）
	76.38
	76.32
	68.65

	成都市
	高（73.80）
	低（4.32）
	74.61
	75.91
	67.86


第二类是得分相对较高但发展较不均衡的地区，包括宁波市和青岛市。宁波市满意度得分为74.29分，但三个指标间得分差异较大：“消费供给”和“消费环境”得分较高，均超过76分，但“消费维权”得分仅为63.28分；青岛市满意度得分为74.21分，但其在“消费维权”上的得分仅为64.99分，与“消费供给”和“消费环境”的得分（77.39分和77.18分）差距较大。
表35  指数得分高且但发展较不均衡的地区
	城市
	满意度得分
	标准差
	消费供给
	消费环境
	消费维权

	宁波市
	高（74.29）
	高（8.19）
	76.52
	78.25
	63.28

	青岛市
	高（74.21）
	高（7.10）
	77.39
	77.18
	64.99


第三类属于得分整体较低且发展较不均衡的地区，包括长沙市、烟台市、西安市、岳阳市、海东市。这五个城市的消费者满意度得分均低于71.68分，且三个一级指标之间的分数差异较大，尤其是“消费维权”，分数相对较低，均不超过62分。
表36  指数得分低且发展较不均衡的地区
	城市
	满意度得分
	标准差
	消费供给
	消费环境
	消费维权

	长沙市
	低（71.29）
	高（8.14）
	71.89
	75.70
	60.09

	烟台市
	低（71.26）
	高（8.71）
	75.14
	75.02
	59.99

	西安市
	低（70.93）
	高（8.22）
	76.87
	73.55
	61.27

	岳阳市
	低（70.11）
	高（7.29）
	72.75
	73.40
	60.46

	海东市
	低（69.70）
	高（7.70）
	69.79
	73.98
	59.05


表37  70个城市满意度得分与一级指标内部标准差
	序号
	城市
	满意度得分
	一级指标内部标准差
	消费供给
	消费环境
	消费维权

	1
	无锡市
	75.82
	5.62
	78.18
	78.18
	68.45

	2
	南通市
	75.79
	4.60
	78.24
	77.52
	69.94

	3
	上海市
	75.54
	3.74
	77.42
	76.97
	70.73

	4
	广州市
	75.12
	5.32
	79.35
	76.57
	69.07

	5
	厦门市
	74.80
	5.14
	75.70
	77.34
	67.73

	6
	北京市
	74.67
	5.26
	75.11
	77.40
	67.37

	7
	南京市
	74.63
	5.33
	77.93
	76.48
	68.05

	8
	金华市
	74.57
	5.79
	75.67
	77.43
	66.63

	9
	济南市
	74.49
	4.45
	76.38
	76.32
	68.65

	10
	宁波市
	74.29
	8.19
	76.52
	78.25
	63.28

	11
	台州市
	74.25
	6.06
	77.82
	76.44
	66.70

	12
	青岛市
	74.21
	7.10
	77.39
	77.18
	64.99

	13
	临沂市
	74.20
	6.70
	75.49
	77.55
	65.04

	14
	重庆市
	74.18
	5.22
	75.72
	76.58
	67.14

	15
	福州市
	73.88
	5.05
	74.72
	76.39
	66.92

	16
	成都市
	73.80
	4.32
	74.61
	75.91
	67.86

	17
	包头市
	73.48
	2.56
	75.06
	74.33
	70.31

	18
	泉州市
	73.48
	4.23
	75.80
	75.03
	68.12

	19
	苏州市
	73.42
	6.75
	75.70
	76.49
	64.43

	20
	唐山市
	73.42
	7.68
	77.69
	76.36
	63.77

	21
	遵义市
	73.40
	3.62
	75.15
	74.81
	68.71

	22
	吉林市
	73.36
	6.88
	75.92
	76.41
	64.26

	23
	深圳市
	73.30
	6.05
	76.56
	75.60
	65.64

	24
	温州市
	73.26
	7.04
	71.63
	77.51
	63.49

	25
	佛山市
	73.18
	4.59
	74.82
	75.19
	67.06

	26
	徐州市
	73.05
	7.91
	77.12
	76.21
	62.99

	27
	大连市
	73.05
	8.82
	74.79
	77.55
	61.08

	28
	潍坊市
	72.99
	6.84
	75.67
	75.98
	63.98

	29
	沈阳市
	72.90
	4.51
	77.35
	73.71
	68.37

	30
	天津市
	72.82
	5.43
	73.91
	75.47
	65.39

	31
	曲靖市
	72.75
	2.71
	74.63
	73.57
	69.49

	32
	运城市
	72.66
	7.39
	76.46
	75.59
	63.25

	33
	哈尔滨市
	72.65
	7.71
	75.38
	76.17
	62.43

	34
	杭州市
	72.57
	6.24
	73.03
	75.88
	63.94

	35
	乌鲁木齐市
	72.51
	2.47
	71.82
	73.95
	69.03

	36
	太原市
	72.30
	5.55
	74.97
	74.52
	65.13

	37
	呼和浩特市
	72.27
	5.08
	74.03
	74.53
	65.49

	38
	贵阳市
	72.25
	4.99
	74.31
	74.35
	65.68

	39
	石家庄市
	72.19
	7.70
	76.06
	75.30
	62.36

	40
	吴忠市
	72.13
	4.63
	75.75
	73.40
	66.82

	41
	绵阳市
	72.07
	6.08
	74.62
	74.65
	64.10

	42
	西宁市
	71.94
	4.15
	76.02
	72.67
	67.78

	43
	武汉市
	71.87
	5.22
	73.58
	74.22
	64.87

	44
	洛阳市
	71.85
	6.15
	73.59
	74.74
	63.56

	45
	芜湖市
	71.74
	5.42
	74.05
	74.00
	64.65

	46
	郑州市
	71.65
	5.89
	75.11
	73.78
	64.30

	47
	合肥市
	71.64
	6.98
	74.74
	74.58
	62.57

	48
	大庆市
	71.54
	6.93
	69.26
	75.85
	62.00

	49
	昆明市
	71.35
	6.02
	75.08
	73.46
	63.94

	50
	长沙市
	71.29
	8.14
	71.89
	75.70
	60.09

	51
	烟台市
	71.26
	8.71
	75.14
	75.02
	59.99

	52
	赣州市
	71.13
	6.64
	68.82
	75.27
	62.00

	53
	长春市
	71.12
	6.85
	74.84
	73.76
	62.47

	54
	西安市
	70.93
	8.22
	76.87
	73.55
	61.27

	55
	兰州市
	70.89
	5.01
	71.55
	73.42
	63.97

	56
	东莞市
	70.81
	4.89
	70.77
	73.47
	63.97

	57
	宝鸡市
	70.62
	6.92
	75.75
	72.72
	62.54

	58
	银川市
	70.55
	5.19
	74.03
	72.24
	64.28

	59
	襄阳市
	70.54
	6.89
	71.25
	74.17
	61.04

	60
	柳州市
	70.53
	5.29
	73.31
	72.56
	63.78

	61
	岳阳市
	70.11
	7.29
	72.75
	73.40
	60.46

	62
	日喀则市
	69.98
	3.80
	67.11
	72.46
	65.11

	63
	海东市
	69.70
	7.70
	69.79
	73.98
	59.05

	64
	三亚市
	69.43
	3.95
	68.86
	71.68
	63.87

	65
	南昌市
	69.02
	6.29
	71.32
	71.81
	60.69

	66
	哈密市
	68.91
	3.93
	68.47
	71.12
	63.39

	67
	南宁市
	68.58
	6.22
	71.31
	71.19
	60.47

	68
	海口市
	65.46
	3.77
	66.40
	67.22
	60.33

	69
	天水市
	65.01
	6.62
	67.05
	68.11
	56.15

	70
	拉萨市
	63.16
	4.05
	63.33
	65.30
	57.52


第五部分 50个连续被测评城市消费者满意度对比
根据测评安排，有50个城市连续参与了2017年和2018年调查，针对这50个城市的消费者满意度得分和排名变化分析如下。
一、50个城市连续两年得分对比
根据调查结果，50个城市中，有44个城市满意度得分增加。有11个城市增加3分以上，分别是：贵阳（+5.20分）、昆明（+4.62分）、广州（+4.58分）、福州（+4.13分）、太原（+3.95分）、温州（+3.84分）、临沂（+3.82分）、银川（+3.61分）、唐山（+3.43分）、北京（+3.14分）、成都（+3.14分）。其中，贵阳得分增加最多，是唯一一个增加5分以上的。
有6个城市得分减少，分别为：南昌（-0.25分）、合肥（-0.73分）、烟台（-0.86分）、佛山（-1.03分）、无锡（-2.06分）、海口（-3.49分）。其中，海口得分减少最多。无锡尽管连续两年排名第一，但得分出现了下降。
图10   2017-2018年50个连续调查城市满意度得分



二、50个城市连续两年排名对比
针对2018年连续调查的50个城市的消费者满意度得分进行排名，并对比2017年的得分及排名情况，结果如下：
有22个城市满意度排名较2017年上升，其中，排名上升10位及以上的城市有10个，分别是：广州、福州、温州、临沂、唐山、贵阳、北京、太原、成都、昆明。

有6个城市排名不变，分别是：无锡市、南京市、重庆市、苏州市、徐州市、拉萨市。
还有22个城市排名下降。其中，烟台、合肥、佛山、潍坊、东莞、西安、沈阳、深圳等8个城市排名下降幅度在10位以上。

表38  2017-2018年50个连续调查城市排名
	城市
	2018年排名
	2017年排名
	城市
	2018年排名
	2017年排名

	无锡市
	1
	1
	沈阳市
	26
	16

	南通市
	2
	3
	天津市
	27
	20

	上海市
	3
	2
	哈尔滨市
	28
	25

	广州市
	4
	27
	杭州市
	29
	21

	厦门市
	5
	11
	乌鲁木齐市
	30
	22

	北京市
	6
	19
	太原市
	31
	44

	南京市
	7
	7
	呼和浩特市
	32
	29

	金华市
	8
	9
	贵阳市
	33
	47

	济南市
	9
	17
	石家庄市
	34
	38

	宁波市
	10
	6
	西宁市
	35
	41

	台州市
	11
	5
	武汉市
	36
	39

	青岛市
	12
	15
	郑州市
	37
	31

	临沂市
	13
	28
	合肥市
	38
	12

	重庆市
	14
	14
	昆明市
	39
	49

	福州市
	15
	37
	长沙市
	40
	36

	成都市
	16
	26
	烟台市
	41
	13

	泉州市
	17
	24
	长春市
	42
	45

	苏州市
	18
	18
	西安市
	43
	33

	唐山市
	19
	34
	兰州市
	44
	35

	深圳市
	20
	10
	东莞市
	45
	30

	温州市
	21
	40
	银川市
	46
	48

	佛山市
	22
	4
	南昌市
	47
	42

	徐州市
	23
	23
	南宁市
	48
	46

	大连市
	24
	32
	海口市
	49
	43

	潍坊市
	25
	8
	拉萨市
	50
	50


第六部分 关于提高消费者满意度的建议
根据消费者满意度各项指标的优改分析结果，围绕消费者满意度较低的指标，以及各地较为集中表现出来的对消费者满意度建设工作的认识问题和行为表现，中国消费者协会认为可以从以下几个方面做好改进提升工作：
一、深化供给侧改革，持续推进消费提质增效
党的十九大报告提出：“中国特色社会主义进入新时代，我国社会主要矛盾已经转化为人民日益增长的美好生活需要和不平衡不充分的发展之间的矛盾。”比较2018年度和2017年度的有关调查情况，“消费供给”逐步发力，成为影响消费者满意度提升的重要因素。如何进一步扩大有效供给、提高供给质量，增强供给结构对需求变化的适应性和灵活性，对于激发有效消费需求，提高人民群众的消费满意度，具有重要意义。
建议各地政府及有关部门坚持创新、协调、绿色、开放、共享的发展理念，进一步深化供给侧机构性改革，持续推进商品和服务消费提质增效，更好地满足人民群众美好消费生活需要。一方面要不断推进商品消费领域提档升级。围绕消费者日常生活密切相关的吃穿用领域，扎实推进消费市场细分，注重扩品类、增品种、提品质、创品牌，激发并释放消费新潜力，形成新的消费增长点。另一方面要持续推进服务消费领域提质扩容。持续关注消费者的新兴消费方式和多样化的消费需求，促进供需两端合理对接和资源整合，实现资源优化配置。此外，还应在强化供给侧结构性改革的基础上，做好制度建设、标准建设等政策规范和引领，着力消除生产、流通各个环节领域消费难点痛点，让消费者选的称心、买的放心、吃的安心、用的舒心。
二、强化“消费者至上”理念，增强服务的针对性和有效性
满意度是消费者的消费体验与期望值之间的匹配程度。影响满意度的因素主要是消费者在消费时感知的质量和消费前的期望。当期望低于消费体验时，消费者就满意，当期望高于消费体验时，消费者就不满意。不同消费者的消费期待与其消费心理、消费需求、消费过程等密切相关。
《“十三五”市场监管规划》指出：“保护好消费者权益，保护好人民群众利益，是实现共享发展的本质要求。”要为消费者提供精准服务，必须对消费者需求和愿望有清楚的认识。尽管2018年度消费者满意度得分较上一年度稳中有升，但两年来满意度最高的城市均未能突破80分，不同城市的排名也有所波动，其中很重要的一个原因就在于部分城市在谋划工作时，忽视了消费者的感受。建议各地政府及有关部门基于多源大数据、数据算法与模型等方式，构建多元、立体的消费者画像，整合汇集各方有效数据和建设性意见，了解本地不同消费者群体的特征，梳理本地消费者的不同意见和诉求，既全面关怀又个别关注，从而提出针对性的发展纲要和服务策略，在消费环境建设工作中强化优势和亮点、补齐短板和不足，塑造良好城市形象，提升整体满意度，更好服务全体消费者。
三、夯实安全消费基础，让消费者明明白白消费
根据连续两年的测评工作，消费安全日益成为影响消费者满意度提升的重要因素。比如，新技术和新兴支付方式给消费者带来便利性，但部分经营者在消费者消费过程中或通过技术手段，过度收集、非法使用消费者个人信息，引起消费者担心和社会恐慌。
为此建议，一是相关监管部门切实加强消费安全保护制度建设和监管执法机制建设，进一步强化消费环节制度保障措施特别是准入制度设计、交易支付安全保障、个人信息安全、风险预判与追溯等；二是督促经营者强化风险意识和责任意识，自觉做到不违规使用消费者个人信息、不触碰消费安全红线，自觉创新安全消费保障技术和服务措施，为消费者安全消费提供有力支撑；三是建立和完善安全消费信息共建共享机制，如通过建立健全经营者信用信息公示、个人诚信档案记录、消费者评价信息公示等机制，降低消费过程中的信息不对称程度，让消费者明明白白消费；四是加强对消费者的安全消费教育，提升消费安全意识和防风险能力，引导消费者自觉远离消费风险，自觉规避消费陷阱，筑牢安全消费防线。
四、顺应新时代要求，创新政府监管与服务举措
近一年来，一些社会热点事件和消费舆情的发酵对良好消费环境建设产生了不小的冲击，消费者对行政监管、消费执法的满意度也受到不同程度的影响。复盘一系列消费维权事件不难看出，新的消费模式、新的市场发展形势、新的舆情传播态势以及广大消费者群体的新期待，无不对当前政府监管与服务工作提出新的考验。
为此建议，首先要创新监管与服务思路，及时关注市场动态和发展形势，无论是传统市场形态还是新兴消费业态，都应当坚持问题导向，在放宽准入的同时又明确发展边界，在融合发展的同时又注重分类指导，在包容审慎监管的同时强化安全底线思维；其次要拓宽技术路径，持续推进数据化、信息化监管方式，通过构建大数据监管系统盘活登记注册、企业信用、消保维权等相关数据，通过观测重点行业领域消费数据掌握市场最新动向，对消费风险、舆情热点等及时进行监测预警和应对；最后要形成监管与服务合力，凝聚和调动各方监管力量强化协同共治，打造事前、事中、事后监管与服务闭环，形成良好市场生态，降低市场风险、提振消费信心、维护政府形象，切实提高消费者的信赖感和满意度，并将之转化为实实在在的消费信心和购买力。

五、积极与消费者互动，解决“最后一公里”服务问题
一直以来，各地政府及相关部门围绕消费环境建设，在市场秩序整治、监管执法、警示提示、消费教育等方面做了大量工作。令人欣喜的是，连续测评的50个城市中有44个城市的得分有提升，但也部分城市消费者反馈并没有明显感受到消费环境的改善，对当地工作也无从了解。如何更好地将信息传递给本地居民，做到与消费者的良好沟通，做好“最后一公里”服务课题，是提升消费者满意度的关键所在。
在信息化时代，消费者接触的信息纷繁复杂，接触渠道也五花八门，传统的新闻传播和消费宣传引导难以满足消费者需求，各地政府及有关部门的传播路径、传播内容、传播风格都需要与时俱进。为此建议，一方面通过更有诚意的沟通互动、更为多元的沟通方式、更加广泛的参与渠道，让消费者更能知晓当地政府及有关部门在消费方面采取的行动和思路，更好享受政策惠民红利，同等享有经济社会消费发展利好，提升服务满意度和消费信心；另一方面，通过做好政府和消费者的交互，让消费者能够看得明白、充分理解、切实体会，消费环境建设才能做到事半功倍，进而吸引和鼓励消费者在共同参与、共同建设中共同受益。
六、强化问题导向意识，扎实做好消费维权工作
连续两年的测评结果表明，“消费维权”环节始终是消费者满意度建设工作至关重要的一环。消费者投诉不便利、问题解决效率低，成为消费者在消费维权方面问题反映较为集中的方面。从某种意义上说，消费维权已经成为消费者满意度的“牛鼻子”，而消费维权的改进无疑需要政府及有关部门进行工作模式的变革。
为此建议，一是为消费者提供全天候、全方位、高效率的消费维权服务，把分散在各处的消费者申诉举报渠道进行整合或建立联动机制，建设互联互通、信息共享、运转有序的消费者权益保护指挥调度系统，形成维权合力，提高维权效能；二是引入服务设计理念，全面梳理维权业务流程的各个环节，分析各环节现有的服务价值及缺陷，简化冗余环节，提高消费者维权效率和维权服务感受；三是在消费维权事务中增加与消费者的互动，政府相关部门可以通过信息公示、信息推送、自助查询等方式，将各项消费者关心关注的投诉事项信息化，让每位投诉者都能看到处理方式、处理进展、时间节点、注意事项等，保障消费者知情权和参与权，也寻求消费者的理解和配合；四是进一步挖掘数据价值，汇总分析各类消费数据和投诉信息，找到消费者投诉集中的问题领域、投诉集中的周期、企业违法违规行为，加以研判和优先解决，并对未来工作提早布局和应对。
附  录
附录1  70个城市常住人口及社会消费品零售总额
	序号
	省份
	城市
	2017年常住人口（万人）
	2017年社会消费品零售总额(亿元)

	1
	北京市
	北京市
	2,170.7
	11,575.40

	2
	天津市
	天津市
	1,556.9
	5,729.67

	3
	河北省
	石家庄市
	1,088.0
	3,296.00

	4
	河北省
	唐山市
	789.7
	2,617.20

	5
	山西省
	太原市
	438.0
	1,767.82

	6
	山西省
	运城市
	533.6
	752.81

	7
	内蒙古自治区
	呼和浩特市
	311.5
	1,571.00

	8
	内蒙古自治区
	包头市
	287.8
	1,486.40

	9
	辽宁省
	沈阳市
	829.4
	3,989.80

	10
	辽宁省
	大连市
	595.6
	3,722.50

	11
	吉林省
	长春市
	753.4
	2,922.80

	12
	吉林省
	吉林市
	422.5
	1,534.80

	13
	黑龙江省
	哈尔滨市
	1,092.9
	4,044.80

	14
	黑龙江省
	大庆市
	277.8
	1,159.70

	15
	上海市
	上海市
	2,418.3
	11,830.27

	16
	江苏省
	南京市
	827.0
	5,604.66

	17
	江苏省
	苏州市
	1,064.7
	5,442.82

	18
	江苏省
	无锡市
	652.0
	3,458.04

	19
	江苏省
	徐州市
	871.0
	2,977.20

	20
	江苏省
	南通市
	730.0
	2,873.41

	21
	浙江省
	杭州市
	946.8
	5,717.43

	22
	浙江省
	宁波市
	800.5
	4,047.81

	23
	浙江省
	温州市
	921.5
	3,062.57

	24
	浙江省
	台州市
	611.8
	2,235.73

	25
	浙江省
	金华市
	556.4
	2,191.19

	26
	安徽省
	合肥市
	796.5
	2,728.51

	27
	安徽省
	芜湖市
	369.6
	930.86

	28
	福建省
	福州市
	766.0
	4,193.87

	29
	福建省
	泉州市
	865.0
	3,033.95

	30
	福建省
	厦门市
	401.0
	1,446.74

	31
	江西省
	南昌市
	546.4
	2,096.96

	32
	江西省
	赣州市
	863.6
	887.05

	33
	山东省
	济南市
	732.1
	4,146.10

	34
	山东省
	青岛市
	929.1
	4,541.00

	35
	山东省
	烟台市
	708.9
	3,273.08

	36
	山东省
	潍坊市
	936.3
	2,737.90

	37
	山东省
	临沂市
	1,056.3
	2,721.60

	38
	河南省
	郑州市
	988.1
	4,057.20

	39
	河南省
	洛阳市
	682.3
	2,025.50

	40
	湖北省
	武汉市
	1,089.3
	6,196.30

	41
	湖北省
	襄阳市
	565.4
	1,481.90

	42
	湖南省
	长沙市
	791.8
	4,547.68

	43
	湖南省
	岳阳市
	573.3
	1,256.61

	44
	广东省
	广州市
	1,449.8
	9,402.59

	45
	广东省
	深圳市
	1,252.8
	6,016.19

	46
	广东省
	佛山市
	765.7
	3,320.43

	47
	广东省
	东莞市
	834.3
	2,687.88

	48
	广西壮族自治区
	南宁市
	433.5
	1,915.78

	49
	广西壮族自治区
	柳州市
	224.6
	990.25

	50
	海南省
	海口市
	227.2
	726.12

	51
	海南省
	三亚市
	76.4
	223.77

	52
	重庆市
	重庆市
	3,075.2
	8,067.67

	53
	四川省
	成都市
	1,604.5
	6,403.50

	54
	四川省
	绵阳市
	483.6
	1,112.48

	55
	贵州省
	贵阳市
	480.2
	1,335.28

	56
	贵州省
	遵义市
	624.83
	811.69

	57
	云南省
	昆明市
	678.3
	2,590.95

	58
	云南省
	曲靖市
	612.2
	635.33

	59
	西藏自治区
	拉萨市
	68.8
	258.76

	60
	西藏自治区
	日喀则市
	77.1
	97.32

	61
	陕西省
	西安市
	961.7
	4,249.81

	62
	陕西省
	宝鸡市
	378.1
	783.43

	63
	甘肃省
	兰州市
	373.0
	1,358.72

	64
	甘肃省
	天水市
	334.0
	313.11

	65
	青海省
	西宁市
	235.5
	560.79

	66
	青海省
	海东市
	147.1
	97.40

	67
	宁夏回族自治区
	银川市
	222.5
	562.31

	68
	宁夏回族自治区
	吴忠市
	140.4
	112.70

	69
	新疆维吾尔自治区
	乌鲁木齐市
	266.83
	1,317.12

	70
	新疆维吾尔自治区
	哈密市
	61.7
	93.38


数据来源：其中，有6个城市的常住人口采用的是2016年年末总人口数，分别是:大庆市、吉林市、长春市、大连市、乌鲁木齐市、哈密市。其余数据均来自于各省《2018年统计年鉴》或各城市《2017年国民经济和社会发展统计公报》。

附录2  根据人口、经济与行政层级对城市的划分结果
	序号
	省份
	城市
	发展水平
	按六普城区人口划分城市规模
	行政级别

	1
	北京市
	北京市
	一线城市
	超大城市
	直辖市

	2
	天津市
	天津市
	二线城市
	超大城市
	直辖市

	3
	河北省
	石家庄市
	二线城市
	Ⅱ型大城市
	省会城市

	4
	河北省
	唐山市
	三线城市
	Ⅰ型大城市
	其它城市

	5
	山西省
	太原市
	三线城市
	Ⅰ型大城市
	省会城市

	6
	山西省
	运城市
	四线及其它城市
	Ⅱ型大城市
	其它城市

	7
	内蒙古自治区
	呼和浩特市
	二线城市
	Ⅱ型大城市
	省会城市

	8
	内蒙古自治区
	包头市
	二线城市
	Ⅱ型大城市
	其它城市

	9
	辽宁省
	沈阳市
	二线城市
	特大城市
	省会城市

	10
	辽宁省
	大连市
	二线城市
	Ⅰ型大城市
	计划单列市

	11
	吉林省
	长春市
	二线城市
	Ⅰ型大城市
	省会城市

	12
	吉林省
	吉林市
	三线城市
	Ⅱ型大城市
	其它城市

	13
	黑龙江省
	哈尔滨市
	二线城市
	特大城市
	省会城市

	14
	黑龙江省
	大庆市
	二线城市
	Ⅱ型大城市
	其它城市

	15
	上海市
	上海市
	一线城市
	超大城市
	直辖市

	16
	江苏省
	南京市
	二线城市
	特大城市
	省会城市

	17
	江苏省
	苏州市
	二线城市
	Ⅰ型大城市
	其它城市

	18
	江苏省
	无锡市
	二线城市
	Ⅰ型大城市
	其它城市

	19
	江苏省
	徐州市
	二线城市
	Ⅱ型大城市
	其它城市

	20
	江苏省
	南通市
	二线城市
	Ⅱ型大城市
	其它城市

	21
	浙江省
	杭州市
	二线城市
	特大城市
	省会城市

	22
	浙江省
	宁波市
	二线城市
	Ⅰ型大城市
	计划单列市

	23
	浙江省
	温州市
	二线城市
	Ⅰ型大城市
	其它城市

	24
	浙江省
	台州市
	三线城市
	Ⅱ型大城市
	其它城市

	25
	浙江省
	金华市
	三线城市
	Ⅱ型大城市
	其它城市

	26
	安徽省
	合肥市
	二线城市
	Ⅰ型大城市
	省会城市

	27
	安徽省
	芜湖市
	三线城市
	Ⅱ型大城市
	其它城市

	28
	福建省
	福州市
	二线城市
	Ⅱ型大城市
	省会城市

	29
	福建省
	泉州市
	三线城市
	Ⅱ型大城市
	其它城市

	30
	福建省
	厦门市
	二线城市
	Ⅰ型大城市
	计划单列市

	31
	江西省
	南昌市
	二线城市
	Ⅱ型大城市
	省会城市

	32
	江西省
	赣州市
	四线及其它城市
	Ⅰ型大城市
	其它城市

	33
	山东省
	济南市
	二线城市
	Ⅰ型大城市
	省会城市

	34
	山东省
	青岛市
	二线城市
	Ⅰ型大城市
	计划单列市

	35
	山东省
	烟台市
	二线城市
	Ⅱ型大城市
	其它城市

	36
	山东省
	潍坊市
	三线城市
	Ⅱ型大城市
	其它城市

	37
	山东省
	临沂市
	三线城市
	Ⅱ型大城市
	其它城市

	38
	河南省
	郑州市
	二线城市
	Ⅰ型大城市
	省会城市

	39
	河南省
	洛阳市
	三线城市
	Ⅱ型大城市
	其它城市

	40
	湖北省
	武汉市
	二线城市
	特大城市
	省会城市

	41
	湖北省
	襄阳市
	三线城市
	Ⅱ型大城市
	其它城市

	42
	湖南省
	长沙市
	二线城市
	Ⅰ型大城市
	省会城市

	43
	湖南省
	岳阳市
	三线城市
	Ⅱ型大城市
	其它城市

	44
	广东省
	广州市
	一线城市
	超大城市
	省会城市

	45
	广东省
	深圳市
	一线城市
	超大城市
	计划单列市

	46
	广东省
	佛山市
	二线城市
	特大城市
	其它城市

	47
	广东省
	东莞市
	二线城市
	特大城市
	其它城市

	48
	广西壮族自治区
	南宁市
	二线城市
	Ⅰ型大城市
	省会城市

	49
	广西壮族自治区
	柳州市
	三线城市
	Ⅱ型大城市
	其它城市

	50
	海南省
	海口市
	三线城市
	Ⅱ型大城市
	省会城市

	51
	海南省
	三亚市
	三线城市
	中小型城市
	其它城市

	52
	重庆市
	重庆市
	二线城市
	超大城市
	直辖市

	53
	四川省
	成都市
	二线城市
	特大城市
	省会城市

	54
	四川省
	绵阳市
	三线城市
	Ⅱ型大城市
	其它城市

	55
	贵州省
	贵阳市
	三线城市
	Ⅰ型大城市
	省会城市

	56
	贵州省
	遵义市
	四线及其它城市
	Ⅱ型大城市
	其它城市

	57
	云南省
	昆明市
	三线城市
	Ⅰ型大城市
	省会城市

	58
	云南省
	曲靖市
	四线及其它城市
	Ⅱ型大城市
	其它城市

	59
	西藏自治区
	拉萨市
	四线及其它城市
	中小型城市
	省会城市

	60
	西藏自治区
	日喀则市
	四线及其它城市
	中小型城市
	其它城市

	61
	陕西省
	西安市
	二线城市
	特大城市
	省会城市

	62
	陕西省
	宝鸡市
	四线及其它城市
	Ⅱ型大城市
	其它城市

	63
	甘肃省
	兰州市
	三线城市
	Ⅱ型大城市
	省会城市

	64
	甘肃省
	天水市
	四线及其它城市
	中小型城市
	其它城市

	65
	青海省
	西宁市
	四线及其它城市
	Ⅱ型大城市
	省会城市

	66
	青海省
	海东市
	四线及其它城市
	中小型城市
	其它城市

	67
	宁夏回族自治区
	银川市
	三线城市
	Ⅱ型大城市
	省会城市

	68
	宁夏回族自治区
	吴忠市
	四线及其它城市
	中小型城市
	其它城市

	69
	新疆维吾尔
自治区
	乌鲁木齐市
	三线城市
	Ⅰ型大城市
	省会城市

	70
	新疆维吾尔
自治区
	哈密市
	四线及其它城市
	中小型城市
	其它城市


说  明：
城市级别的划分标准参考中国社会科学院城市与竞争力研究中心出版的《2011年中国城市竞争力蓝皮书：中国城市竞争力报告》。
城市规模划分依据2014年国务院《关于调整城市规模划分标准的通知》。以城区常住人口为统计口径，将城市划分为五类七档。城区常住人口50万以下的城市为小城市，其中20万以上50万以下的城市为Ⅰ型小城市，20万以下的城市为Ⅱ型小城市；城区常住人口50万以上100万以下的城市为中等城市；城区常住人口100万以上500万以下的城市为大城市，其中300万以上500万以下的城市为Ⅰ型大城市，100万以上300万以下的城市为Ⅱ型大城市；城区常住人口500万以上1,000万以下的城市为特大城市；城区常住人口1,000万以上的城市为超大城市。其中城区常住人口数量依据六普数据中城区人口加总统计而来。本文将Ⅰ型小城市、Ⅱ型小城市和中等城市合并为中小型城市。
附录3  根据地理位置对城市的划分结果
	序号
	省份
	城市
	按照三大地理区域划分
	按照七大地理区域划分

	1
	北京市
	北京市
	东部
	华北

	2
	天津市
	天津市
	东部
	华北

	3
	河北省
	石家庄市
	东部
	华北

	4
	河北省
	唐山市
	东部
	华北

	5
	山西省
	太原市
	中部
	华北

	6
	山西省
	运城市
	中部
	华北

	7
	内蒙古自治区
	呼和浩特市
	西部
	华北

	8
	内蒙古自治区
	包头市
	西部
	华北

	9
	辽宁省
	沈阳市
	东部
	东北

	10
	辽宁省
	大连市
	东部
	东北

	11
	吉林省
	长春市
	中部
	东北

	12
	吉林省
	吉林市
	中部
	东北

	13
	黑龙江省
	哈尔滨市
	中部
	东北

	14
	黑龙江省
	大庆市
	中部
	东北

	15
	上海市
	上海市
	东部
	华东

	16
	江苏省
	南京市
	东部
	华东

	17
	江苏省
	苏州市
	东部
	华东

	18
	江苏省
	无锡市
	东部
	华东

	19
	江苏省
	徐州市
	东部
	华东

	20
	江苏省
	南通市
	东部
	华东

	21
	浙江省
	杭州市
	东部
	华东

	22
	浙江省
	宁波市
	东部
	华东

	23
	浙江省
	温州市
	东部
	华东

	24
	浙江省
	台州市
	东部
	华东

	25
	浙江省
	金华市
	东部
	华东

	26
	安徽省
	合肥市
	中部
	华东

	27
	安徽省
	芜湖市
	中部
	华东

	28
	福建省
	福州市
	东部
	华东

	29
	福建省
	泉州市
	东部
	华东

	30
	福建省
	厦门市
	东部
	华东

	31
	江西省
	南昌市
	中部
	华东

	32
	江西省
	赣州市
	中部
	华东

	33
	山东省
	济南市
	东部
	华东

	34
	山东省
	青岛市
	东部
	华东

	35
	山东省
	烟台市
	东部
	华东

	36
	山东省
	潍坊市
	东部
	华东

	37
	山东省
	临沂市
	东部
	华东

	38
	河南省
	郑州市
	中部
	华中

	39
	河南省
	洛阳市
	中部
	华中

	40
	湖北省
	武汉市
	中部
	华中

	41
	湖北省
	襄阳市
	中部
	华中

	42
	湖南省
	长沙市
	中部
	华中

	43
	湖南省
	岳阳市
	中部
	华中

	44
	广东省
	广州市
	东部
	华南

	45
	广东省
	深圳市
	东部
	华南

	46
	广东省
	佛山市
	东部
	华南

	47
	广东省
	东莞市
	东部
	华南

	48
	广西壮族自治区
	南宁市
	西部
	华南

	49
	广西壮族自治区
	柳州市
	西部
	华南

	50
	海南省
	海口市
	东部
	华南

	51
	海南省
	三亚市
	东部
	华南

	52
	重庆市
	重庆市
	西部
	西南

	53
	四川省
	成都市
	西部
	西南

	54
	四川省
	绵阳市
	西部
	西南

	55
	贵州省
	贵阳市
	西部
	西南

	56
	贵州省
	遵义市
	西部
	西南

	57
	云南省
	昆明市
	西部
	西南

	58
	云南省
	曲靖市
	西部
	西南

	59
	西藏自治区
	拉萨市
	西部
	西南

	60
	西藏自治区
	日喀则市
	西部
	西南

	61
	陕西省
	西安市
	西部
	西北

	62
	陕西省
	宝鸡市
	西部
	西北

	63
	甘肃省
	兰州市
	西部
	西北

	64
	甘肃省
	天水市
	西部
	西北

	65
	青海省
	西宁市
	西部
	西北

	66
	青海省
	海东市
	西部
	西北

	67
	宁夏回族自治区
	银川市
	西部
	西北

	68
	宁夏回族自治区
	吴忠市
	西部
	西北

	69
	新疆维吾尔自治区
	乌鲁木齐市
	西部
	西北

	70
	新疆维吾尔自治区
	哈密市
	西部
	西北


说  明：
三大地理区域划分的依据：全国人大六届四次会议通过的“七五”计划正式公告。
七大地理区域划分的依据：一是中国自然地理区划方面众多权威专家多年的科研成果，二是全国高校地理专业师生普遍使用的《中国自然地理》教材，三是根据长期以来中学地理教材《中国地理》编写中形成的共识。
附录4  不同城市类别与不同消费群体消费者满意度得分情况

一、不同类别城市消费者满意度得分
1.不同社会消费品零售总额城市。按照2017年社会消费品零售总额，将70个城市划分为4千亿以上、2千-4千亿、1千-2千亿及1千亿以下四个城市类别。
与2017年结构相同，社会消费品零售总额越大的城市类别，消费者满意度得分越高。其中，社会消费品零售总额在4千亿以上城市的消费者满意度得分最高，为74.03分。
从具体分数来看，与2017年相比，所有类别城市的满意度得分均有所提高，其中，社会消费品零售总额在1千亿以下满意度得分上升了3.16分，上升力度最大。其余城市类别满意度得分均上升了接近2分。
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附图1  2017-2018年不同社会消费品零售总额城市消费者满意度得分
从一级指标结构来看，不同社会消费品零售总额类别城市的结构是一致的，即均表现为：“消费环境”最高，“消费供给”次之，“消费维权”最低。
从一级指标得分来看，几乎表现为：社会消费品零售总额越大的城市，各项一级指标得分越高。
从一级指标两年得分变化来看，几乎所有类别城市的“消费供给”与“消费环境”得分上升，而“消费维权”得分下降。
附表1  2017-2018年不同社会消费品零售总额一级指标得分
	社会消费品零售总额
	消费供给
	消费环境
	消费维权

	
	2018
	2017
	2018
	2017
	2018
	2017

	4千亿以上
	75.96
	74.95
	76.37
	73.11
	66.92
	68.13

	2千亿-4千亿
	75.43
	75.58
	75.62
	72.84
	64.68
	64.83

	1千亿-2千亿
	73.35
	72.28
	74.33
	70.79
	64.00
	65.63

	1千亿以下
	72.94
	70.92
	73.65
	68.63
	64.53
	65.49


2.不同规模城市。根据2014年国务院公布的《关于调整城市规模划分标准的通知》，按照六普的城区人口进行城市分类，参与调查的城市可以分为：超大城市、特大城市、Ⅰ型大城市、Ⅱ型大城市和中小型城市五类。
百分制下，超大城市的消费者满意度得分最高，为74.57分；其次是Ⅰ型大城市，为73分；再次是特大城市72.86分和Ⅱ型大城市72.85分；中小型城市得分最低，只有66.56分，是唯一低于70分的城市类别。其中，超大城市两年连续得分排在第一，而中小型城市则两年连续倒数第一。
从具体分数来看，所有类别城市得分均有所提高，其中提高最多的为中小型城市，达到了5.63分，但仍与其他规模城市有较大差别。
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附图2  2017-2018年不同规模城市消费者满意度得分
从一级指标结构来看，所有规模城市的结构一致，即“消费环境”得分最高，“消费供给”得分次之，“消费维权”得分最低。
从一级指标两年得分变化来看：“消费供给”方面，只有特大城市得分下降了；“消费环境”方面，所有规模城市得分普遍上升了，其中上升最多的中小型城市，高达7.39分；“消费维权”方面，所有规模城市的得分均下降了。
附表2  2017-2018年不同规模城市一级指标得分
	城市规模
	消费供给
	消费环境
	消费维权

	
	2018年
	2017年
	2018年
	2017年
	2018年
	2017年

	超大城市
	76.42
	74.83
	76.71
	73.45
	67.97
	68.44

	特大城市
	74.93
	75.80
	75.18
	72.15
	65.77
	66.03

	Ⅰ型大城市
	75.13
	74.74
	76.01
	72.38
	64.21
	65.05

	Ⅱ型大城市
	75.28
	75.05
	75.55
	72.74
	64.64
	65.41

	中小型城市
	67.90
	59.13
	69.36
	61.97
	58.70
	59.15


3.不同行政级别城市。按照城市行政级别，将70个城市划分为直辖市、计划单列市、省会城市、其它城市四个城市类别。
与2017年结构相同，2018年各类别城市得分由高到低依次为：直辖市（74.67分）、计划单列市（73.73分）、其它城市（73.14分）和省会城市（72.98分）。
从具体分数来看，与2017年相比，所有类别城市的满意度得分均有所提高，其中，省会城市满意度得分提升最大，为2.56分。
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附图3  2017-2018年不同行政级别城市消费者满意度得分
从一级指标结构来看，除了省会城市外，其他类别城市都是“消费环境”最高，“消费供给”次之，“消费维权”最低。省会城市同样是“消费维权”最低，但“消费供给”高于“消费环境”。
从一级指标两年得分变化来看，“消费供给”与“消费环境”方面，直辖市、计划单列市、省会城市的相应指标得分均有所上升，“消费维权”方面，除了省会城市外，其他所有城市类别的得分均下降了。
附表3  2017-2018年不同行政级别城市一级指标得分
	城市行政地位
	消费供给
	消费环境
	消费维权

	
	2018年
	2017年
	2018年
	2017年
	2018年
	2017年

	直辖市
	75.94
	74.43
	76.83
	73.88
	68.32
	68.64

	计划单列市
	76.51
	76.16
	76.76
	73.28
	64.57
	67.46

	省会城市
	75.62
	75.13
	75.27
	71.39
	65.65
	65.32

	其它城市
	75.14
	75.69
	75.97
	73.63
	64.84
	66.02


4.不同发展水平城市。按照中国社会科学院对城市级别的划分标准，将70个城市城市划分一线城市、二线城市、三线城市、四线及其它城市四个类别。
与2017年结构相同，发展水平越高的城市类别，消费者满意度得分越高。其中，一线城市的消费者满意度得分最高，为74.89分。
从具体分数来看，与2017年相比，所有类别城市的满意度得分均有所提高。其中，四线及其它城市满意度得分提升最大，为3.31分。
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附图4  2017-2018年不同发展水平城市消费者满意度得分
从一级指标结构来看：一线城市“消费供给”得分最高，其次是“消费环境”得分，“消费维权”得分最低。其他类别城市也是“消费维权”得分最低，但“消费环境”得分高于“消费供给”得分。
从一级指标两年得分变化来看：“消费供给”方面，除了二线城市外，其他类别城市得分均有所上升；“消费环境”方面，所有类别城市得分上升；“消费维权”方面，除了一线城市外，其他类别城市得分下降。
附表4  2017-2018年不同发展水平城市一级指标得分
	城市级别
	消费供给
	消费环境
	消费维权

	
	2018年
	2017年
	2018年
	2017年
	2018年
	2017年

	一线城市
	76.94
	74.75
	76.90
	73.88
	68.53
	68.42

	二线城市
	75.15
	75.30
	75.81
	72.46
	65.31
	66.27

	三线城市
	75.17
	74.21
	75.41
	71.95
	64.88
	65.34

	四线及其它城市
	73.15
	70.69
	74.18
	69.29
	64.79
	64.97


5.不同省份城市。百分制下，不同省份消费者满意度得分分布介于65-76分之间，其中，得分最高的是上海市75.54分，得分最低的是西藏自治区65.14分，最高分与最低分之间相差10.4分。
具体来看，排名靠前的省份依次为上海市（75.54分）、北京市（74.67分）、江苏省（74.24分）、重庆市（74.18分）、广东省（74.07分）。
排名靠后的省份依次为：甘肃省（69.88分）、江西省（69.85分）、广西壮族自治区（68.99分）、海南省（65.82分）、西藏自治区（65.14分），这五个省份得分均低于70分。
与2017年得分相比，除了安徽省下降了0.71分，海南省下降了3.13分外，其它省份得分均有所上升。其中，上升了4分以上的省份包括：贵州省（+5.71分）、云南省（4.88分）、西藏自治区（4.21分）、山西省（4.08分）。
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附图5   2017-2018年不同省份消费者满意度得分

根据2018年一级指标得分情况：“消费供给”方面，得分靠前的省份依次是上海市、广东省、江苏省、陕西省、河北省；“消费环境”方面，得分靠前的依次是北京市、上海市、浙江省、江苏省、重庆市；“消费维权”方面，得分靠前的依次是上海市、新疆维吾尔自治区、内蒙古自治区、四川省、广东省。
从一级指标两年得分对比来看，有10个省份三个指标全面上升，分别为：广东省、福建省、北京市、青海省、贵州省、云南省、宁夏回族自治区、山西省、吉林省、西藏自治区。
附表5   2017-2018年不同省份一级指标得分
（按照综合得分高低顺序排列）
	序号
	省份/直辖市
	消费供给
	消费环境
	消费维权

	
	
	2018年
	2017年
	2018年
	2017年
	2018年
	2017年

	1
	上海市
	77.42
	75.01
	76.97
	75.96
	70.73
	71.39

	2
	北京市
	75.11
	73.00
	77.40
	73.24
	67.37
	66.20

	3
	江苏省
	77.14
	76.53
	76.79
	74.28
	66.16
	68.67

	4
	重庆市
	75.72
	75.25
	76.58
	72.60
	67.14
	68.41

	5
	广东省
	77.38
	76.63
	75.89
	71.94
	67.53
	67.49

	6
	福建省
	75.26
	74.77
	75.91
	72.00
	67.49
	64.53

	7
	四川省
	74.61
	78.04
	75.85
	71.48
	67.67
	64.70

	8
	山东省
	76.18
	75.71
	76.54
	73.17
	64.97
	65.81

	9
	浙江省
	74.24
	74.40
	76.94
	73.23
	64.17
	66.79

	10
	辽宁省
	76.35
	76.78
	75.24
	72.00
	65.38
	65.97

	11
	内蒙古
	74.51
	72.93
	74.43
	70.44
	67.74
	68.63

	12
	天津市
	73.91
	74.39
	75.47
	72.11
	65.39
	68.34

	13
	贵州省
	74.69
	68.08
	74.55
	67.20
	67.01
	66.04

	14
	河北省
	76.66
	74.33
	75.69
	71.16
	62.87
	63.75

	15
	黑龙江省
	74.96
	76.16
	76.15
	73.98
	62.36
	59.91

	16
	新疆
	71.76
	71.12
	73.91
	72.06
	68.95
	69.84

	17
	山西省
	75.47
	72.92
	74.89
	70.33
	64.54
	60.89

	18
	青海省
	75.42
	71.98
	72.80
	70.11
	67.05
	66.04

	19
	湖北省
	73.33
	72.00
	74.22
	70.57
	64.43
	65.12

	20
	河南省
	74.72
	75.17
	74.02
	72.20
	64.15
	62.11

	21
	安徽省
	74.65
	72.21
	74.50
	73.15
	62.87
	70.34

	22
	吉林省
	75.08
	74.69
	74.36
	70.09
	62.84
	60.14

	23
	云南省
	75.00
	70.45
	73.48
	67.04
	64.96
	63.89

	24
	湖南省
	72.04
	74.66
	75.31
	70.99
	60.33
	63.95

	25
	陕西省
	76.80
	74.59
	73.50
	71.22
	61.51
	64.41

	26
	宁夏
	74.23
	70.18
	72.37
	67.23
	64.57
	64.35

	27
	甘肃省
	70.79
	73.22
	72.52
	70.60
	62.60
	65.88

	28
	江西省
	70.33
	73.25
	73.18
	69.38
	61.19
	66.80

	29
	广西
	71.73
	70.72
	71.48
	68.24
	61.17
	62.37

	30
	海南省
	66.63
	71.71
	67.63
	69.11
	60.62
	66.97

	31
	西藏
	64.45
	59.13
	67.42
	61.97
	59.60
	59.15


6.三大地理地区城市。与2017年结构相同，2018年不同地理区域城市得分由高到低依次为：东部（74.16分）、西部（73.36分）和中部（71.69分）。
从具体分数来看，与2017年相比，所有地区的满意度得分均有所提高，其中，西部地区满意度得分提升最大，为2.36分。
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附图6  2017-2018年三大地理地区消费者满意度得分
从一级指标结构来看，三大地理地区的结构是一致的，即均表现为：“消费环境”最高，“消费供给”次之，“消费维权”最低。
从一级指标得分来看，三个一级指标下，得分最高的均为东部地区，得分最低的均为中部地区，西部地区得分居中。
从一级指标两年得分变化来看，在“消费供给”方面，东部和西部指标得分均上升了；在“消费环境”方面，三大地理地区城市得分普遍上升；在“消费维权”方面，三大地理地区城市得分全部下降。
附表6  2017-2018年三大地理地区一级指标得分
	三大地理区域
	消费供给
	消费环境
	消费维权

	
	2018年
	2017年
	2018年
	2017年
	2018年
	2017年

	东部
	76.23
	75.13
	76.54
	73.43
	66.91
	67.49

	中部
	73.82
	74.03
	74.64
	71.60
	63.06
	63.18

	西部
	75.29
	75.21
	75.66
	71.71
	66.38
	66.85


7.七大地理地区城市。百分制下，华东地区的消费者满意度得分最高，为74.23分；西北地区满意度得分最低，为71.12分；其它地区满意度得分由高到低依次为华北（73.89分）、西南（73.86分）、华南（73.82分）、东北（72.56分）和华中（71.6分）。其中，华东地区连续两年满意度得分最高。
从具体分数来看，与2017年相比，所有地区满意度得分均有所提高。其中，华北地区满意度得分提升最大，为2.68分。
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附图7  2017-2018年七大地理地区消费者满意度得分
从一级指标结构来看，华东、华北、华中和西南四个地区得分表现一致，即“消费环境”最高，“消费供给”次之，“消费维权”最低；而华南、东北和西北地区尽管“消费维权”得分仍为最低，但“消费供给”得分高于“消费环境”得分。
从一级指标两年得分变化来看，“消费供给”方面，华东、华北、华南、西北相应指标得分均上升了；“消费环境”方面，七大地理地区城市得分普遍上升；“消费维权”方面，除了华南和东北地区略有上升外，其他地区城市得分均下降了。
附表7  2017-2018年七大地理地区一级指标得分
	七大地理区域
	消费供给
	消费环境
	消费维权

	
	2018年
	2017年
	2018年
	2017年
	2018年
	2017年

	华东地区
	76.24
	75.26
	76.62
	74.25
	66.98
	68.27

	华北地区
	75.06
	73.47
	76.62
	72.63
	66.22
	66.24

	华南地区
	77.09
	76.25
	75.66
	71.71
	67.25
	67.18

	华中地区
	73.45
	73.52
	74.43
	71.11
	63.39
	63.95

	东北地区
	75.58
	76.21
	75.38
	72.34
	63.80
	62.82

	西南地区
	75.33
	75.62
	76.14
	71.96
	67.14
	67.36

	西北地区
	75.74
	73.94
	73.37
	71.10
	62.91
	65.20


（二）不同消费群体满意度得分
1.不同性别群体。百分制下，男性消费者满意度得分略高于女性消费者，分别为73.99分和73.42分，这一结构与2017年相同。
从具体分数来看，与2017年相比，男性和女性消费者的满意度得分均有所提高，分别提高了1.97分和1.93分。
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附图8  2017-2018年不同性别消费者满意度得分
从一级指标结构来看，不同性别得分表现一致，即“消费环境”最高，“消费供给”次之，“消费维权”最低。
从一级指标得分来看，女性对“消费维权”的满意度略高于男性，男性对“消费供给”和“消费环境”的满意度均高于女性。
从一级指标两年得分变化来看，“消费供给”与“消费环境”方面，男性和女性的满意度得分均有所提升，尤其是“消费环境”，两个群体的提升力度均超过3分；“消费维权”方面，两个群体的满意度得分均有所下降。
附表8  2017-2018年不同性别一级指标得分
	性别
	消费供给
	消费环境
	消费维权

	
	2018年
	2017年
	2018年
	2017年
	2018年
	2017年

	男
	76.03
	75.17
	76.60
	73.24
	66.16
	67.06

	女
	75.41
	74.87
	75.62
	72.57
	66.64
	66.77


2.不同年龄群体
（1）不同年龄段群体。按照不同年龄段，将消费者划分为15-24周岁、25-34周岁、35-44周岁、45-54周岁、55-70周岁五类群体。
根据调查结果，满意度得分最高的为15-24周岁群体75.56分，得分最低的为45-54周岁群体，为72.86分。其中15-24周岁群体满意度得分连续两年最高。
从具体分数来看，满意度得分提升最大的也是15-24周岁群体，上升了3.3分。
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附图9  2017-2018年不同年龄段消费者满意度得分
从一级指标结构来看，15-24周岁、25-34周岁和55-70周岁群体得分表现一致，即“消费环境”最高，“消费供给”次之，“消费维权”最低。而35-44周岁和45-54周岁群体尽管“消费维权”得分仍为最低，但“消费供给”得分高于“消费环境”得分。
从一级指标得分来看，三个一级指标得分最高的年龄段均为15-24周岁。
从一级指标两年得分变化来看，“消费供给”方面，只有55-70周岁群体得分下降了。“消费环境”方面，不同年龄段群体得分普遍上升。“消费维权”方面，只有15-24周岁群体得分上升了。
附表9  2017-2018年不同年龄段消费者一级指标得分
	年龄段
	消费供给
	消费环境
	消费维权

	
	2018年
	2017年
	2018年
	2017年
	2018年
	2017年

	15-24周岁
	76.91
	75.28
	78.16
	73.40
	68.11
	67.59

	25-34周岁
	75.33
	74.36
	75.73
	72.42
	66.13
	66.74

	35-44周岁
	75.51
	74.74
	75.17
	72.55
	66.30
	66.83

	45-54周岁
	75.25
	75.02
	75.19
	72.91
	65.55
	66.64

	55-70周岁
	75.49
	75.94
	76.17
	73.37
	65.24
	66.65


（2）不同代际群体。本次调查对象年龄从15岁到70岁，包括了00后、90后、80后、70后、60后、50后和40后7个代际。
根据调查结果，满意度得分最高的为00后，为78.5分；90后满意度得分次之，为74.36分，两个代际均属于青年人。满意度得分最低的为年龄最大的40后，为71.85分。最高分与最低分之间相差了6.65分。
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附图10  2017-2018年不同代际消费者满意度得分
从一级指标结构来看，只有70后群体表现为：“消费供给”得分最高，“消费环境”得分次之，“消费维权”得分最低。其他群体得分普遍都是“消费环境”高于“消费供给”，得分最低的也是“消费维权”。
从一级指标得分来看，00后的三个一级指标得分均为最高。40后在“消费供给”与“消费维权”方面得分均为各群体中最低，70后则在“消费环境”方面得分低于其他群体。
附表10  2017-2018年不同代际消费者一级指标满意度得分
	不同代际
	消费供给
	消费环境
	消费维权

	00后
	78.93
	81.09
	71.52

	90后
	75.96
	76.93
	66.87

	80后
	75.18
	75.20
	66.16

	70后
	75.67
	75.10
	66.25

	60后
	75.51
	75.61
	65.07

	50后
	75.47
	76.32
	65.93

	40后
	73.86
	76.51
	59.42


3.不同收入水平群体。按照不同个人月均收入水平进行划分，3,000-5,000元（含）和5,000-8,000元（含）群体的满意度得分相对较高，分别为74.09分和73.66分。得分最低的为8,000元以上群体，为72.67分，连续两年得分最低。
与2017年得分相比，不同收入群体的满意度得分均有所增加。其中，分数增加最多的是群体3,000~5,000元（含），增加了2.29分。
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附图11  2017-2018年不同个人月均收入群体满意度得分
从一级指标结构来看，只有5,000-8,000元（含）群体表现为：“消费供给”得分最高，“消费环境”次之，“消费维权”最低。其他收入群体普遍都是“消费环境”得分高于“消费供给”，当然最低的也是“消费维权”。
从一级指标得分来看，“消费供给”得分最高的是5,000-8,000元（含）群体，“消费环境”得分与“消费维权”得分最高的都是3,000~5,000元（含）群体，而三个一级指标满意度得分最低的均为8,000元以上群体。
从一级指标两年得分变化来看，“消费供给”方面，只有3,000元以下（含）群体得分下降；“消费环境”方面，所有收入群体得分均有所上升；“消费维权”方面，3,000元以下（含）与8,000元以上群体得分有所下降。
附表11  2017-2018年不同个人月均收入群体一级指标得分
	不同月均收入水平
	消费供给
	消费环境
	消费维权

	
	2018
	2017
	2018
	2017
	2018
	2017

	3,000元以下（含）
	75.20
	75.29
	76.10
	73.06
	65.52
	67.27

	3,000~5,000元（含）
	75.94
	75.26
	76.27
	73.06
	67.42
	66.61

	5,000~8,000元（含）
	76.11
	75.06
	75.70
	73.08
	67.03
	66.88

	8,000元以上
	74.81
	74.62
	75.28
	72.43
	64.82
	67.59
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� 由于数据存在四舍五入，差值可能存在1%的误差。下同。


�与2017年相比，有6个指标进行了调整，其中“服务水平”、“交易安全”、“消费设施”、“消费知情权”、“权益保护”5个指标的相关题目做了较大调整，“消费自主选择权”问卷题目做了微调。


�“服务水平”、“交易安全”、“消费设施”、“消费知情权”、“权益保护”等5个指标的相关题目做了较大调整。


� 说明：保留2位有效数字后，包头市与泉州市得分一致，苏州市与唐山市得分一致；保留三位小数时：包头市：73.479分，泉州市：73.475分，苏州市：73.422分，唐山市：73.421分。
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		福州市（15）		福州市（15）		福州市（15）

		成都市（16）		成都市（16）		成都市（16）

		包头市（17）		包头市（17）		包头市（17）

		泉州市（18）		泉州市（18）		泉州市（18）

		苏州市（19）		苏州市（19）		苏州市（19）

		唐山市（20）		唐山市（20）		唐山市（20）

		遵义市（21）		遵义市（21）		遵义市（21）

		吉林市（22）		吉林市（22）		吉林市（22）

		深圳市（23）		深圳市（23）		深圳市（23）

		温州市（24）		温州市（24）		温州市（24）

		佛山市（25）		佛山市（25）		佛山市（25）

		徐州市（26）		徐州市（26）		徐州市（26）

		大连市（27）		大连市（27）		大连市（27）

		潍坊市（28）		潍坊市（28）		潍坊市（28）

		沈阳市（29）		沈阳市（29）		沈阳市（29）

		天津市（30）		天津市（30）		天津市（30）

		曲靖市（31）		曲靖市（31）		曲靖市（31）

		运城市（32）		运城市（32）		运城市（32）

		哈尔滨市（33）		哈尔滨市（33）		哈尔滨市（33）

		杭州市（34）		杭州市（34）		杭州市（34）

		乌鲁木齐市（35）		乌鲁木齐市（35）		乌鲁木齐市（35）

		太原市（36）		太原市（36）		太原市（36）

		呼和浩特市（37）		呼和浩特市（37）		呼和浩特市（37）

		贵阳市（38）		贵阳市（38）		贵阳市（38）

		石家庄市（39）		石家庄市（39）		石家庄市（39）

		吴忠市（40）		吴忠市（40）		吴忠市（40）

		绵阳市（41）		绵阳市（41）		绵阳市（41）

		西宁市（42）		西宁市（42）		西宁市（42）

		武汉市（43）		武汉市（43）		武汉市（43）

		洛阳市（44）		洛阳市（44）		洛阳市（44）

		芜湖市（45）		芜湖市（45）		芜湖市（45）

		郑州市（46）		郑州市（46）		郑州市（46）

		合肥市（47）		合肥市（47）		合肥市（47）

		大庆市（48）		大庆市（48）		大庆市（48）

		昆明市（49）		昆明市（49）		昆明市（49）

		长沙市（50）		长沙市（50）		长沙市（50）

		烟台市（51）		烟台市（51）		烟台市（51）

		赣州市（52）		赣州市（52）		赣州市（52）

		长春市（53）		长春市（53）		长春市（53）

		西安市（54）		西安市（54）		西安市（54）

		兰州市（55）		兰州市（55）		兰州市（55）

		东莞市（56）		东莞市（56）		东莞市（56）

		宝鸡市（57）		宝鸡市（57）		宝鸡市（57）

		银川市（58）		银川市（58）		银川市（58）

		襄阳市（59）		襄阳市（59）		襄阳市（59）

		柳州市（60）		柳州市（60）		柳州市（60）

		岳阳市（61）		岳阳市（61）		岳阳市（61）

		日喀则市（62）		日喀则市（62）		日喀则市（62）

		海东市（63）		海东市（63）		海东市（63）

		三亚市（64）		三亚市（64）		三亚市（64）

		南昌市（65）		南昌市（65）		南昌市（65）

		哈密市（66）		哈密市（66）		哈密市（66）

		南宁市（67）		南宁市（67）		南宁市（67）

		海口市（68）		海口市（68）		海口市（68）

		天水市（69）		天水市（69）		天水市（69）

		拉萨市（70）		拉萨市（70）		拉萨市（70）
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Sheet1

		城市		消费供给		消费环境		消费维权

		无锡市（1）		78.18		78.18		68.45

		南通市（2）		78.24		77.52		69.94

		上海市（3）		77.42		76.97		70.73

		广州市（4）		79.35		76.57		69.07

		厦门市（5）		75.70		77.34		67.73

		北京市（6）		75.11		77.40		67.37

		南京市（7）		77.93		76.48		68.05

		金华市（8）		75.67		77.43		66.63

		济南市（9）		76.38		76.32		68.65

		宁波市（10）		76.52		78.25		63.28

		台州市（11）		77.82		76.44		66.70

		青岛市（12）		77.39		77.18		64.99

		临沂市（13）		75.49		77.55		65.04

		重庆市（14）		75.72		76.58		67.14

		福州市（15）		74.72		76.39		66.92

		成都市（16）		74.61		75.91		67.86

		包头市（17）		75.06		74.33		70.31

		泉州市（18）		75.80		75.03		68.12

		苏州市（19）		75.70		76.49		64.43

		唐山市（20）		77.69		76.36		63.77

		遵义市（21）		75.15		74.81		68.71

		吉林市（22）		75.92		76.41		64.26

		深圳市（23）		76.56		75.60		65.64

		温州市（24）		71.63		77.51		63.49

		佛山市（25）		74.82		75.19		67.06

		徐州市（26）		77.12		76.21		62.99

		大连市（27）		74.79		77.55		61.08

		潍坊市（28）		75.67		75.98		63.98

		沈阳市（29）		77.35		73.71		68.37

		天津市（30）		73.91		75.47		65.39

		曲靖市（31）		74.63		73.57		69.49

		运城市（32）		76.46		75.59		63.25

		哈尔滨市（33）		75.38		76.17		62.43

		杭州市（34）		73.03		75.88		63.94

		乌鲁木齐市（35）		71.82		73.95		69.03

		太原市（36）		74.97		74.52		65.13

		呼和浩特市（37）		74.03		74.53		65.49

		贵阳市（38）		74.31		74.35		65.68

		石家庄市（39）		76.06		75.30		62.36

		吴忠市（40）		75.75		73.40		66.82

		绵阳市（41）		74.62		74.65		64.10

		西宁市（42）		76.02		72.67		67.78

		武汉市（43）		73.58		74.22		64.87

		洛阳市（44）		73.59		74.74		63.56

		芜湖市（45）		74.05		74.00		64.65

		郑州市（46）		75.11		73.78		64.30

		合肥市（47）		74.74		74.58		62.57

		大庆市（48）		69.26		75.85		62.00

		昆明市（49）		75.08		73.46		63.94

		长沙市（50）		71.89		75.70		60.09

		烟台市（51）		75.14		75.02		59.99

		赣州市（52）		68.82		75.27		62.00

		长春市（53）		74.84		73.76		62.47

		西安市（54）		76.87		73.55		61.27

		兰州市（55）		71.55		73.42		63.97

		东莞市（56）		70.77		73.47		63.97

		宝鸡市（57）		75.75		72.72		62.54

		银川市（58）		74.03		72.24		64.28

		襄阳市（59）		71.25		74.17		61.04

		柳州市（60）		73.31		72.56		63.78

		岳阳市（61）		72.75		73.40		60.46

		日喀则市（62）		67.11		72.46		65.11

		海东市（63）		69.79		73.98		59.05

		三亚市（64）		68.86		71.68		63.87

		南昌市（65）		71.32		71.81		60.69

		哈密市（66）		68.47		71.12		63.39

		南宁市（67）		71.31		71.19		60.47

		海口市（68）		66.40		67.22		60.33

		天水市（69）		67.05		68.11		56.15

		拉萨市（70）		63.33		65.30		57.52






_1234567899.xls
Chart1

		4千亿以上		4千亿以上

		2千亿-4千亿		2千亿-4千亿

		1千亿-2千亿		1千亿-2千亿

		1千亿以下		1千亿以下



2018年

2017年

74.0305139022

72.1661182966

72.9194355426

71.2523632177

71.6880784828

69.7551673484

71.3469216056

68.1882576493



Sheet1

		列1		2018年		2017年

		4千亿以上		74.03		72.17

		2千亿-4千亿		72.92		71.25

		1千亿-2千亿		71.69		69.76

		1千亿以下		71.35		68.19
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		临沂市		临沂市

		银川市		银川市
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Sheet1

		列1		2017		2018		系列 3

		贵阳市		67.05		72.25		2		5.1981675991

		昆明市		66.73		71.35		2		4.6194465652

		广州市		70.54		75.12		3		4.5795162295

		福州市		69.75		73.88		5		4.1339696502

		太原市		68.36		72.30				3.946969785

		温州市		69.41		73.26				3.8437222532

		临沂市		70.38		74.20				3.8203454126

		银川市		66.93		70.55				3.6121583287

		唐山市		69.99		73.42				3.4270923153

		北京市		71.52		74.67				3.143653926

		成都市		70.67		73.80				3.1352905299

		大连市		70.06		73.05				2.9888188029

		长春市		68.23		71.12				2.8940220733

		济南市		71.69		74.49				2.8006982865

		石家庄市		69.63		72.19				2.5565401208

		西宁市		69.40		71.94				2.5432548301

		青岛市		71.75		74.21				2.464724973

		武汉市		69.46		71.87				2.4152687607

		泉州市		71.15		73.48				2.3248686883

		厦门市		72.56		74.80				2.2441659001

		重庆市		71.95		74.18				2.2292880846

		拉萨市		60.93		63.16				2.224739081

		呼和浩特市		70.34		72.27				1.9332353293

		哈尔滨市		70.74		72.65				1.913425093

		金华市		72.72		74.57				1.8469505539

		苏州市		71.63		73.42				1.7904407493

		徐州市		71.38		73.05				1.6646202964

		郑州市		70.11		71.65				1.5356293719

		长沙市		69.76		71.29				1.5255115001

		南通市		74.28		75.79				1.5102239267
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		年份		2018年		2017年

		综合得分		73.68		71.75






