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调研概况

调研对象：最近有投诉上海电信业务的客户。

调研方法：分层抽样，配额控制下的随机

抽样，由于通过划类分层（性别、年龄、投诉类

别），增大了各类型中单位间的共同性，容易抽出

具有代表性的调查样本，并将抽样结果推论到总

体。分层抽样能避免出现简单随机抽样中的集中于

某些特性或遗漏掉某些特性。

样本量确认：确定样本量有相应的统计学公

式，样本量的大小不取决于总体的多少，而取决

于：研究对象的变动程度（个体之间的差异性）；

所要求或允许的误差大小（数据的稳定性）；要求

推断的置信程度（把握度、信心程度）。

问卷定位：了解上海电信投诉整体服务客户评

价水平，发现客户在投诉处理过程中不满意原因，

根据不同业务的差异化的特性，了解不同业务类

型，不同业务问题不满意环节及原因。

问卷结构：问卷设计指标结构完整、内容涵盖投

诉处理全流程，采用十级量表测评方

式，科学客观，评价及挖掘问题题目

搭配合理、问题充分（见图2）。

调研涵盖投诉受理渠道、投诉

处理过程、投诉完结等全服务的全

流程，调研内容涵盖满意度评价及

不满原因分析（见图3）。

问卷内容及设计能够实现测量

目的，指标结构完整、题目有效、

问题充分。

从数据完整性、真实性、有效性等方面设置核

查内容，确保访问执行结果真实、客观、反映现实

情况（见图4）。

从满意度调查看：投诉综合满意度86.5分，整

体表现良好；从来各项满意度来看，主要指标表现

较好的服务态度指标93.21。从满意度相关性来看，

渠道便捷性、处理进展告知、处理时长、处理结

果、投诉回访与客户总体满意度具有较强的相关性

（见图 5）。

图2   问卷结构

图3  问卷设计

图4   问卷核查

图5   满意度得分与相关性分析




