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1. 案例背景 

在呼叫中心客户满意度测评建模中，由于样本量不足、相关性问题的存在，使得最小二

乘法在实际测评中失准；同时由于实际测评中无法满足绝对一致性，并且层次分析法常用的

1-9 标度法也不尽合理，所以层次分析法也不能令人满意。为此结合客户满意度理论模型并

根据呼叫中心实际调研建立了呼叫中心客户满意度测评指标体系，在此基础上引入偏最小二

乘法，建立了呼叫中心客户满意度模型。 
1.1 呼叫中心客户满意度测评指标体系的建立 
根据客户满意度理论模型建立呼叫中心客户满意度指标体系。通过对呼叫中心客户进行

问卷调查分析得到，呼叫中心客户满意度与客服人员的态度、客服人员的业务能力和呼叫中

心的保障性相关。客服人员的态度又与专注与耐心的程度、解决问题的主动性相关；客服人

员的业务能力与客服准确理解顾客需求的能力、专业知识水平、解决问题的方法和解决问题

的速度相关；呼叫中心的保障性与令客户充满信心、在承诺的时间内交付服务和安全感相关
[12]。因此建立呼叫中心客户满意度测评指标体系，如图 1 所示。 
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图 1 呼叫中心客户满意度测评
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间内交付服务和安全感九个因素相关。通过数据分析，这九个因素之间存在着严重的多重相

关性。 
1.2 抽样方法 
PLS 方法在样本量不足和样本量小于变量的情况下都能得到令人满意的建模可靠度，因

此针对呼叫中心客服人数多[8,9]，抽样测评抽到同一客服的几率极小的特点[10]，建立了如下

的样本量计算公式： 
 
                    n mpμ=                                 ② 
式中： ——样本量，n μ——系数（由专家给出）， ——呼叫中心客服人数，m p——

测评指标个数。 
1.3 呼叫中心 PLS 模型 

客户满意度测评中共有九个自变量，专著与耐心程度 、解决问题的主动性 、准确

理解客户需求的能力 、专业知识水平 、解决问题的方法 、解决问题的速度 、令客

户充满信心 、在承诺的时间内交付服务 和安全感 。一个自变量客户满意度 。取得
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将因变量和自变量数据表标准化为 和 ，标准化公式如下： 0
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从 中提取第一 PLS 成分 ，提取的原则是， 与 之间的协方差达到最大，即
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其中 为因变量残差向量。同样，解释变量数据表 经提取第一 PLS 成分后，残差矩阵为： 
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01 2 2 02
F=t r+F× ，得到残差矩阵 和 ，其中 。 02
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重复以上步骤，直到提取的 PLS 成分t对模型预测效果的边际贡献不显著为止。此时

有 
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由于每一个 PLS 成分 均为解释变量 的线性组合，因此将其转换为

对 的回归形式，即 
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β其中 为回归系数矩阵，ε为残差。这样就得到呼叫中心客户满意度指数测评的 PLS 模

型。 

2. 案例描述 

以神秘顾客的身份对联通呼叫中心进行客户满意度测评，获取筛选 200 个数据，进行

呼叫中心客户满意度测评 PLS 分析。 
经分析得到测评指标的相关矩阵，如表 1 所示，从相关系数矩阵中可以看出，在自变

量之间存在严重多重相关性，所以为了得到合理的回归方程，使用 PLS 进行满意度回归。 
表 1  相关系数矩阵 
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利用 SAS[3]进行 PLS 分析得到回归方程为： 

1 2 3 4 5 6

7 8 9

y 0.0262x0.0031x0.0033x0.1891x+0.1457x0.2182x

    0.2060x0.1477x0.1860x

= − − + + +

+ + +
 

由上述实证模型显示，本次呼叫中心客户满意度模型具有以下特点： 
客户满意度与感知质量存在较强正相关，说明呼叫中心为客户提供高质量的服务，才能

使客户达到满意。其中解决问题的方法和速度对客户满意度影响更大，由此看出，呼叫中心

的客户更注重的是问题的解决。 
感知价值对客户满意度有很强的正向解释力，说明客户在接受呼叫中心服务的过程中，

不仅注重服务的感受，同时也十分关心他们权益是否能真正得到保障。这也是呼叫中心应积

极实现的目标。 
客户期望与客户满意度成负相关，但影响系数不大。说明呼叫中心所提供的服务与实际

服务不相符，需要继续改进。 

3. 结论与展望 

此例说明 PLS 模型能够很好的解释呼叫中心客户满意度测评问题，为呼叫中心的改进提

供依据。 
需要指出的是：本文提出的样本量确定仅适用于曾做过测评或有行业标准的呼叫中心，

对于首次进行客户满意度测评的呼叫中心，可考虑通过企业风险及客户风险来精确确定样本

量。 
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