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摘  要 

随着全球对清洁能源的需求不断增长，浅层地热能作为一种可再生的绿色能源，在供暖制冷领域的应用

潜力巨大。然而，浅层地热能市场尤其是中国南方地区推广面临诸多挑战，用户满意度对市场拓展至关

重要。本文通过对南方浅层地热能集中供暖制冷社区用户进行调研，深入分析了浅层地热能供暖制冷用

户的使用意向、满意程度及其影响因素，并基于此提出了针对性的市场营销策略建议，旨在提高浅层地

热能供暖制冷的市场占有率，以促进地区浅层地热能的健康发展。 
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Abstract 
With the growing global demand for clean energy, shallow geothermal energy, as a renewable green 
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energy source, has significant potential in the heating and cooling field. However, the promotion of 
shallow geothermal energy, especially in southern China, faces numerous challenges, and user sat-
isfaction is crucial for market expansion. This paper conducts a survey of users in communities that 
have adopted shallow geothermal heating and cooling, providing an in-depth analysis of user inten-
tions, satisfaction levels, and influencing factors. Based on this analysis, targeted marketing strat-
egy recommendations for southern China are proposed, aiming to improve the usage rate and sat-
isfaction of shallow geothermal energy users, thereby promoting the healthy development of shal-
low geothermal energy in the region and increasing market share. 
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1. 引言 

浅层地热能，是一种广泛蕴藏在地下的可再生清洁能源，主要用于建筑供暖制冷，其利用可以减少

建筑能源使用和碳排放[1] [2]。浅层地热能还被认为是最有效的建筑供暖和制冷脱碳措施，浅层地热能系

统也被证明是全球许多地区建筑和基础设施供暖制冷的可持续替代解决方案[3] [4]。中国以建筑供暖制冷

耗能为主的建筑运行能耗占全国能源消费总量的比重为 21.9%，碳排放占全国能源相关碳排放总量的比

重为 21.6%，其中大部分来自于化石能源的燃烧[5]。随着中国经济发展、人民生活与城镇化水平的提高，

中国的建筑运行尤其是建筑供暖制冷能耗和碳排放将进一步增加，中国尤其是南方地区将同时面临保障

能源供给和降低碳排放的双重压力[6]。因此，使用并提高浅层地热能替代化石能源用于建筑供暖制冷比

例有助于中国同时满足供能增长与碳减排需求。 
然而，尽管浅层地热能供暖制冷优势明显且发展潜力巨大，但在市场推广过程中尤其是中国南方地

区面临诸多挑战。除了作为新能源存在共性的初始投资高，开发利用不确定性因素多等问题[7]。浅层地

热能在当下公众认知和消费者信心不够也是影响市场用户选择的重要原因[8]。尤其是中国南方地区没有

集中供暖政策支持，用户在供暖制冷方式选择上自主程度较高，使得浅层地热能供暖制冷市场不确定性

更加突出[9] [10]。而用户使用率及满意度直接影响浅层地热能的项目收益，将决定项目的可持续运营与

成败。 
用户满意度是衡量产品或服务质量的重要指标，在市场营销领域受到广泛关注。用户满意度受到用

户期望、感知质量和感知价值的影响，进而影响用户的忠诚度和购买意愿。在能源领域，已有研究表明

用户满意度与能源价格、服务质量、产品性能、环保属性等因素密切相关[11] [12]。对于浅层地热能供暖

制冷，目前相关的用户满意度研究相对较少。部分研究集中在对技术可行性和经济性的分析上，对用户

实际需求和使用体验的关注不足[13]。例如，一些研究仅从技术和政策层面探讨地源热泵系统的性能指标，

而忽视了用户对供暖制冷舒适度、收费合理性、服务及时性等方面的感受[14]。这使得企业在市场推广过

程中难以精准把握用户需求，无法制定有效的市场营销策略。 
因此，本研究拟从用户角度分析识别影响浅层地热能供暖制冷用户使用意向、满意程度的因素及机

制，进而制定出基于用户满意度的市场营销策略，为该行业的市场拓展提供有力支持。从理论意义来看，
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目前针对浅层地热能供暖制冷用户满意度的研究相对较少，本研究能够丰富这一领域的理论成果，为后

续相关研究提供理论参考与研究思路。从实践意义出发，通过对用户需求的精准把握，企业可以优化产

品与服务，提高运营效率，降低成本，增强市场竞争力。同时，有助于推动政府出台更具针对性的扶持

政策，促进浅层地热能供暖制冷行业的规范化发展，加快清洁能源在建筑领域的应用进程，实现节能减

排与环境保护的目标。 

2. 方法 

2.1. 调研对象与样本 

本次调研选取西南某省大型小区作为调研对象，该社区是一个规模较大的现代化住宅小区，已安装

浅层地热能供暖制冷系统，居民对其有一定的使用经验，能够为调研提供有价值的数据。在调研过程中，

通过分层抽样与随机抽样相结合的方法，确保样本涵盖不同年龄段、职业、收入水平的居民。共发放问

卷 300 份，回收有效问卷 239 份，有效回收率为 79.67%。 

2.2. 数据收集 

采用问卷调查的方式收集数据，问卷内容分为以下几个部分：一是用户基本信息，包括年龄、职业、

收入、家庭人口数等；二是浅层地热能使用情况，如使用时间、使用频率等；三是使用意向，了解用户是

否愿意继续使用、推荐给他人等；四是满意程度，通过让用户对供暖制冷效果、收费、服务等方面进行

评价；五是影响满意度的因素，让用户对可能影响满意度的因素进行重要性排序。问卷通过线上问卷平

台和线下实地发放两种方式进行。线上问卷通过社区微信群、业主论坛等渠道发布，方便居民随时填写；

线下问卷由调研人员在社区内随机选取居民进行面对面发放和回收，确保问卷的真实性和有效性。在数

据收集过程中，对问卷填写进行详细指导，及时解答居民的疑问，保证问卷质量。 

2.3. 数据分析方法 

运用统计分析软件对收集到的数据进行分析。首先，采用描述性统计分析方法，对用户基本信息、

使用意向、满意程度等数据进行整理和汇总，计算各项指标的频率、均值、标准差等统计量，以直观了

解数据的分布特征。然后，运用相关性分析和回归分析方法，探究影响用户满意度的关键因素。相关性

分析用于判断各个因素与用户满意度之间的关联程度，回归分析则进一步确定哪些因素对用户满意度具

有显著影响，以及影响的方向和程度，为后续市场营销策略的制定提供数据支持。 

3. 结果与分析 

在 239 份有效问卷中，样本年龄及收入分布情况如图 1 所示，被调研用户的年龄分布主要为 20~60
岁群体，占 93.73%，而个人月收入情况则主要分布在 2000~8000 元，占总体比率为 87.86%。 

3.1. 用户使用意向 

对用户使用意向进行分析，调研社区用户浅层地热供暖开通率为 72.38%，这表明大部分居民对浅层

地热能供暖制冷技术有一定的尝试意愿。进一步分析用户使用后留存率发现(见图 2)，留存率达到 83.24%，

说明多数使用过的用户对该技术的整体体验较为认可，愿意继续使用。然而，对未使用、较少使用和不

支持使用的数据进行深入分析时发现，存在多方面问题。在对能源形式的认知方面，约 35%的未使用用

户表示对浅层地热能供暖制冷的原理和优势了解甚少，认为其技术不够成熟，存在潜在风险。在收费方

面，高达 55%的用户认为当前收费过高，超出了他们的经济承受能力。例如，部分用户反映，与传统的
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集中供暖或空调制冷相比，使用浅层地热能的费用每月要高出 20%~30%。在供暖制冷效果方面，约 40%
的用户认为与其他形式相比存在不足，如温度调节不够灵活、室内温度不均匀等。 

 

 
Figure 1. Distribution of sample age and income 
图 1. 样本年龄及个人收入分布 

 

 
Figure 2. User usage status survey results 
图 2. 用户使用状态调查结果 

3.2. 用户满意程度 

在被调查居民中，仅有约 60%的地热系统使用者对浅层地热取暖效果持满意态度(见图 3)。具体来看，

很满意的占 30.6%，比较满意的占 32.9%，一般的占 26%，比较不满意和很不满意的分别占 6%和 4%。

对制冷效果的满意度评价也呈现类似情况，整体满意度有待提升。从不同年龄段的满意度差异来看，年

轻用户(40 岁以下)对浅层地热能供暖制冷的满意度相对较低，主要原因是他们对生活品质的要求较高，

对供暖制冷的舒适度和智能化程度期望更高；而老年用户(60 岁以上)对收费更为敏感，部分老年用户认

为当前的收费标准增加了他们的生活负担，影响了满意度。 

3.3. 影响用户满意度的因素 

通过相关性分析和回归分析发现，制冷、制热温度、收费高低以及供应是否稳定是影响用户满意度

最主要的因素(见图 4)。 
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Figure 3. Heating and cooling user satisfaction 
图 3. 供暖制冷用户满意度 

 

 
Figure 4. Factors influencing user choice of shallow ground source heat pump systems 
图 4. 影响用户选择浅层地热空调系统因素 

 
经统计分析，温度因素直接影响用户满意度，它们的相关系数达到了 0.72。收费因素对用户满意度

的影响系数则为−0.65，表明收费越高，用户满意度越低。供应稳定性同样不容忽视，当供暖制冷供应出

现中断或不稳定的情况时，用户会感到不满。此外，维修是否频繁、取暖制冷效率的高低、是否舒适、是

否节能环保、使用是否安全、是否具有政府补贴和安装是否复杂等因素也在一定程度上影响用户满意度，

但相对而言重要性稍低。例如，维修频繁会给用户带来不便，影响使用体验，但如果其他主要因素表现

良好，维修因素对整体满意度的影响则相对较小。 
然而，单纯识别出这些因素并不足以全面理解其对用户满意度的影响。因此，我们以温度、收费和

供应稳定性为例，进一步探讨这些因素背后的深层原因及其相互影响。 
(1) 温度 
温度是用户对供暖制冷系统满意度的直接影响因素。适宜的室内温度(如夏季低于 26℃，冬季高于
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18℃)直接关系到用户的舒适体验。当温度无法达到用户的期望时，用户的满意度会显著下降。温度与收

费高低的相互影响则是如果用户认为收费过高，他们可能会对供暖制冷效果的期望降低，从而影响对温

度的满意度。例如，用户可能会觉得在高收费的情况下，系统应提供更好的温度调节效果。而温度与供

应稳定的关系则是当供暖制冷供应不稳定时，用户体验到的温度波动会加大，这会进一步降低用户的满

意度。用户可能会对温度的稳定性产生更高的期望，尤其是在收费较高的情况下。 
(2) 收费高低 
收费高低是影响用户满意度的重要经济因素。过高的收费会给用户带来经济压力，从而影响他们

对产品或服务的评价。收费高低与温度和供应稳定性交叉影响是当用户支付较高的费用，他们通常期

望获得更好的温度控制和舒适体验。如果实际温度未能满足预期，用户的满意度会大幅下降，可能导

致对服务的不满。而在用户认为收费合理的情况下，他们可能更能接受偶尔的供应不稳定。但如果收

费过高，任何供应中断都会引发更大的不满，因为用户会觉得自己在支付高额费用却未能获得相应的

服务。 
(3) 供应稳定性 
供应稳定性指的是供暖制冷系统在运行过程中的可靠性。当系统出现故障或供应中断时，会给用户

带来不便甚至糟糕的体验，因此满意度感知会受到严重影响。供应不稳定对温度的影响将直接导致温度

无法保持在舒适范围内，用户会感到不满。即使收费合理，如果温度不稳定，用户的满意度也会下降。

而收费的关系则是如果用户经历了频繁的供应中断，他们可能会认为当前的收费不合理，进而对服务的

整体评价降低。用户可能会期待在高收费的情况下，系统能够提供更高的稳定性和可靠性。 
(4) 相互作用的综合影响 
温度、收费高低、供应稳定性三者之间的相互作用形成了一个复杂的满意度影响模型： 
用户期望，用户的期望值受到收费、温度和供应稳定性的综合影响。例如，收费高的情况下，用户

对温度和供应稳定性的期望值会提高。 
满意度反馈，用户的满意度反馈会影响其对收费和服务的看法。如果用户感到满意，他们可能会更

容易接受较高的收费；反之，若满意度低，则即使收费合理，用户也可能选择不再使用该服务。 

4. 市场营销策略建议 

基于前文影响用户满意度的关键因素识别及分析，再考虑没有集中供暖政策支持等原因，针对中国

南方地区的浅层地热能供暖制冷推广需要更加精细化和差异化的市场营销策略。可以从用户感知、服务

质量、收费模式等方面着手。 

4.1. 提高用户认知度 

用户认知是用户对产品的了解熟悉程度，是影响用户消费者信心和做出选择的关键。因此，浅层地

热能供暖制冷想要获得市场的认可，首先需要提高用户认知程度。在具体措施方面，可以考虑从面向所

有公众的常识普及以及针对目标用户的定向宣传两个方面同时进行。 
(1) 常识普及 
针对所有公众，开展线上线下结合的宣传活动，包括社交媒体推广、社区讲座和用户体验分享会，

向公众普及浅层地热能的知识和优势，扩大浅层地热用户基础面。 
(2) 定向宣传 
向即将安装或者有潜力安装浅层地热能供暖制冷的用户社区和群体定期发布成功案例，展示不同用

户的使用效果和满意反馈，增强目标用户的信心。 
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4.2. 提升服务质量 

服务质量是影响用户留存率和满意度的关键。浅层地热能供暖制冷作为一款特殊的民生产品，用户

对其服务质量的感知主要取决于两个方面，一是产品本身的质量感知，包含舒适度、稳定性和便利性等，

二是对于售后服务的质量感知，包含响应速度、专业性等。因此，如何提高服务质量可以从以下方面着

手： 
(1) 确保供暖制冷效果稳定，增强用户体验 
企业要加大技术研发投入，不断优化供暖制冷系统。例如，采用智能控制系统，实现对室内温度的

精准调节，根据用户的需求和室内外环境变化自动调整运行模式，提高舒适度。同时，加强设备的维护

保养，建立定期巡检制度，及时发现和解决潜在问题，确保系统稳定运行。 
(2) 建立专业的售后团队 
对售后团队成员进行必要的岗前培训，保障其具备专业的技术知识和良好的服务态度，能够及时响

应用户的维修需求。另外还可以通过设置 24 小时服务热线、建立快速响应机制、规定服务上门时限、建

立用户反馈机制等来提高服务质量。 

4.3. 优化收费模式 

用户及其家庭结构的不同决定了用户供暖制冷需求的不同，如供暖制冷面积的大小、温度的高低、

使用时段的长短都会有较大差异。因此统一的供暖制冷产品收费标准带给用户的感知与接受度也将出现

差异。为了最大程度地获取用户以及留住用户，需要充分考虑用户需求，优化收费模式。具体可以采取

以下措施： 
(1) 灵活收费 
根据用户的实际需求，设计多样化的收费套餐，如按使用量计费、季节性收费和分时计费等，满足

不同用户的需求。 
(2) 透明收费 
收费标准公开，用户数据使用和收费可查，增强用户的信任感。 

4.4. 精细化策略 

考虑南方地区特征因素影响，例如气候不同使得用户需求除了供暖还要兼顾制冷，因此企业不仅要

考虑供暖制冷成本的差异制定不同服务套餐，还可以考虑冬夏更长时段的运行使得浅层地热系统总体效

率更高、成本更低，可以适当让利吸引更多客户进一步摊低成本获利。还有市场环境的不同，缺乏集中

供暖政策支持使得用户选择多样化，同样可以出台针对性影响策略。 
(1) 定制化的服务套餐 
针对南方地区的气候特点，设计灵活的供暖和制冷服务套餐，以满足不同用户在不同季节的需求。

例如可以单独推出冬季供暖和夏季制冷套餐，用户可根据自身需求选择合适的套餐，避免不必要的费用

支出。还可以开通增值服务，在套餐中加入定期设备维护、智能温控系统安装和使用指导等服务，提升

用户的整体体验，增加用户的粘性。 
(2) 社区合作与宣传推广 
通过与社区、物业管理公司和地方政府合作，开展多元化的宣传推广活动，增强用户对浅层地热能

的认知和接受度。例如开展社区宣传活动，在社区内举办关于浅层地热能的知识普及讲座和现场演示，

邀请专家讲解浅层地热能的工作原理、优势和成功案例，增强居民的信任感和兴趣。与物业管理公司合

作推广，在小区内设置宣传展板和发放宣传手册，详细介绍浅层地热能供暖制冷的优势和使用体验，同
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时提供现场解答居民疑问的服务。制定激励措施，针对参加宣传活动的居民，提供一定的优惠或折扣，

鼓励他们体验浅层地热能供暖制冷服务，提升用户的参与度和转化率。 

5. 结论 

5.1. 研究总结 

本研究通过对使用浅层地热能供暖制冷的大型社区用户调研，系统分析了浅层地热能供暖制冷用户

的使用意向、满意程度及其影响因素，并提出了针对性的市场营销策略建议。研究发现，虽然部分用户

对浅层地热能供暖制冷技术有一定的接受度和使用意愿，但仍存在用户认知不足、收费过高、供暖制冷

效果有待提升等问题，这些问题影响了用户满意度和市场推广。通过提高用户认知度、提升服务质量、

优化收费模式和精细化策略等市场营销策略的实施，有助于提高用户满意度，增强产品的市场竞争力，

推动浅层地热能供暖制冷行业的发展。 

5.2. 未来研究方向 

未来研究可进一步扩大调研范围，涵盖更多地区、不同类型的建筑(如商业建筑、工业建筑)和不同气

候条件下的用户，以更全面地了解浅层地热能供暖制冷市场情况。深入研究不同市场营销策略的实施效

果，通过实证研究对比不同策略对用户满意度、市场份额、企业经济效益等方面的影响，为企业选择最

优营销策略提供依据。此外，还可以加强对政策支持对市场发展影响的研究，分析不同政策(如补贴政

策、税收政策、技术标准政策)对浅层地热能供暖制冷产业的推动作用，为政府制定更有效的扶持政策

提供参考。 
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