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Abstract
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基于多元统计方法深入剖析客户满意度
黄孟川

中国电信集团有限公司，中国·北京

满意度反映了客户对某公司服务的体验值和期望值匹配的程度，同时蕴藏着客户的需求、企业存在的问题以及改进服务的
方向，因此开展满意度调查和分析对服务型公司显得尤为重要。利用多元统计方法对通信运营商企业客户满意度调查结果
进行因子分析和聚类分析，从不同区域分析客户业务使用感知现状，解析了客户关注的潜在因子，从而通信运营商就能确
定客户服务提升的方向，采取有效的措施，切实提升客户满意度。
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1 引言

满意度在客户关系管理中占据着非常重要的位置。其

目的是通过满足客户对产品和服务的期望和需求，提高客户

的忠诚度，从而培养稳定的客户群体。获取满意度的方式是

针对客户业务开展满意度调查，听取客户的评价，进行评价

结果的分析，了解客户的需求方向，有针对性地优化自身服

务，提高服务的质量，打造良好的口碑，持续提升客户的业

务使用感知。

论文通过两千多家电信运营商重点客户的满意度调查

结果，选择五项主要客户服务评价指标，利用统计学中的因

子分析开展数据分析，找出影响客户满意度的关键因子，给

出综合评价，并结合区域给出服务提升建议。

2 因子分析简介

因子分析是多元分析中处理降维的常用统计方法，将

多个指标视为少数几个公共因子综合作用的结果，通过建立

因子分析模型，再现多个指标与少数几个公共因子之间的内

在联系。

2.1 因子分析模型
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i i iX Fa ε i p，

式中， iX ——显变量， EX Σ，， ；

F ——公共因子 / 潜因子，m p E F F F I，

m p E F F F I；
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i ——特殊因子， E ，，，

2 2 2
1 2 p D F= ；

ia ——因子载荷；
模型也可以推广为：

i i1 1 i2 2 im imX a F a F a F i p+ ,

2.2 因子旋转
公共因子与因子载荷矩阵不是唯一的。一般对公共因

子 F作正交变换 'Z F= Γ ，则有：

X A Z BZ= Γ + +

其中， B A= Γ 。

验证后，变换后仍是一个因子分析模型，Z为新的公共

因子，B为新的因子载荷矩阵。

公共因子的正交变换（或因子载荷矩阵的正交变换）

称为因子轴的正交旋转，目的是赋予公共因子明确合理的实

际意义。

因子旋转最常用的正交旋转为方差最大正交旋转

（Varimax 旋转），对 p 个指标 1 2, , , pX X X 进行分组，使

得每组指标只与其中一部分公共因子有关 [1]。

2.3 因子得分
因子得分即是反过来寻求将公共因子用原始指标来

表示。

1 1 2 2j j j jp pF X X X= + + + ， 1, ,j m= 

称为因子得分函数，其中 1 2, , , pX X X 默认已标准化。

以公共因子 F 代替原始指标 X ，就可以达到降维的

目的。

因子得分估计最常用的两种方法为：

①回归法：Thompson因子得分  ' 1F AR X−= ；

②加权最小二乘法：Bartlett 因子得分  ' '( )F A A A X= 。

用因子得分阵代替原始变量的样本数据阵，可做进一

步的统计分析，如聚类分析、判别分析、回归分析等。

3 不同区域客户满意度因子分析

随机抽样通信运营商 2000 多家重点客户，选取 5 项主

要客户服务评价指标进行统计分析。5 项服务评价指标分别

为 Q1（开通服务体验）、Q2（业务中断修复时长体验）、

Q3（业务中断次数体验）、Q4（业务中断间隔体验）和 Q5

（重大服务保障体验），每项体验指标分别进行 0-10 分评价，

其中 10 分表示对电信业务非常满意并将继续使用，0 分表

示对电信业务不满意并不推荐使用。以地理区域为单位，对

0~6 分（不满意），7~8 分（潜在满意），9~10 分（满意）

的数量进行了统计。

在 5 项客户服务评价指标中，90% 以上的满意度评分

均在 9~10 分，也就是客户对该运营商的服务是非常满意

的。但同时也存在少量潜在满意和不满意客户，因此需要对

该部分客户进行解析，寻找客户的需求，获得服务提升的

方向。

3.1 潜在满意（7~8 分）客户满意度分析
①首先利用 SPSS软件对统计结果中潜在满意（7~8分）

的 5 项服务指标进行主成分分析，默认选择 2 个主成分，信

息提取率为 97.2%。

②根据图 1 同样可以看出从第三个因子信息量已经开

始趋近于 0 了，所以提取两个主成分是比较合理的。

图 1 不同区域潜在满意（7~8 分）碎石图

③使用最大方差法进行正交因子旋转后，不同区域潜

在满意（7~8 分）因子旋转成分矩阵如图 2 所示，可知：

因子 1 主要与 Q1（开通服务体验）、Q2（业务中断修

复时长体验）、Q5（重大服务保障体验）三项指标的7~8分（潜

在满意）评价有关，因此因子 1可以命名为服务质量型因子，

该因子的方差贡献率为 60.99%[2]。

因子 2 主要与 Q3（业务中断次数体验）、Q4（业务中

断间隔体验）两项指标的 7~8 分（潜在满意）评价有关，

因此因子 2 可以命名为业务稳定性因子，该因子的方差贡献

率为 36.2%。

图 2 不同区域潜在满意（7~8 分）因子旋转成分矩阵

④各区域关于两个因子的得分如表 1 所示，可知：

各区域在服务质量型因子对比中，南部沿海和东北片
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区存在较多的潜在满意客户，只要对开通、故障处理、重要

保障三项提升服务质量，这些潜在满意客户即可转为满意。

各区域在业务稳定性因子对比中，中国南部沿海、东

北片区、中北部片区、江浙沪、京津冀 5 个区域存在较多的

潜在满意客户，针对这些区域，只有降低故障频次和间隔，

这些潜在满意客户才能转为满意。

3.2 不满意（0~6 分）客户满意度分析
①首先利用 SPSS 软件对统计结果中不满意（0~6 分）

的 5 项服务指标进行主成分分析，默认选择 3 个主成分，信

息提取率为 93.26%。

②根据图 3 同样可以看出从第四个因子信息量已经开

始趋近于 0 了，所以提取 3 个主成分是比较合理的。

图 3 不同区域不满意（0~6 分）碎石图

③使用最大方差法进行正交因子旋转后，不同区域不

满意（0~6 分）因子旋转成分矩阵如图 4 所示，可知：

因子 1 主要与 Q1（开通服务体验）、Q2（业务中断修

复时长体验）、Q5（重大服务保障体验）三项指标的 0-6分（不

满意）评价有关，因此因子 1 可以命名为服务质量型因子，

该因子的方差贡献率为 44.62%。

因子2主要与Q4（业务中断间隔体验）指标的 0~6分（不

满意）评价有关，因此因子 2 可以命名为业务不可用时长敏

感型因子，该因子的方差贡献率为 27.35%。

因子3主要与Q3（业务中断次数体验）指标的 0~6分（不

满意）评价有关，因此因子 3 可以命名为业务不可用频次敏

感型因子，该因子的方差贡献率为 21.29%。

图 4 不同区域不满意（0~6 分）因子旋转成分矩阵

④各区域关于三个因子的因子得分如表 2，可知：

各区域在服务质量型因子对比中，中北部片区和中南

部片区存在不满意客户，以上两个区域应加强开通、故障处

理、重要保障三项服务力度 [3]。

表 1 不同区域潜在满意（7~8 分）因子得分

区域 江浙沪 京津冀 东北片区 南部沿海 西部片区 云贵川 中北部片区 中南部片区

因子得分

f1 33.9 20.11 50.42 55.24 32.98 36.09 35.95 26.77

f2 17.13 17.28 21.05 28.23 16.54 16.39 19.52 12.41

表 2 不同区域不满意（0~6 分）因子得分

区域 江浙沪 京津冀 东北片区 南部沿海 西部片区 云贵川 中北部片区 中南部片区

因子得分

f1 3.42 -0.05 3.51 2.59 0.15 0.15 13.01 6.09

f2 1.9 -0.05 0.57 6.64 1.21 4.71 6.54 6.98

f3 2.13 0.99 2.42 3.32 17.9 2.78 4.25 2.74
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各区域在业务不可用时长敏感型因子对比中，中国南

部沿海、中北部片区、中南部片区 3个区域存在不满意客户，

针对该类型区域，应制定有效举措，降低故障间隔时长。

各区域在业务不可用频次敏感型因子对比中，西部片

区、南部沿海、中北部片区 3 个区域存在不满意客户，在以

上类型区域，应采取相应措施，降低故障发生频次。

4 结语

论文抽样 2000 多家通信运营商重点客户的满意度调查

结果，选择 5 项主要客户服务评价指标，通过对不同区域的

因子分析，首先确定客户对电信运营商的服务是非常满意

的，然后利用因子分析，从潜在满意（7~8 分）的满意度统

计分析中，提取服务质量型和业务稳定型两个受关注的因

子，确定了该运营商针对潜在满意客户，南部沿海和东北片

区既要提高开通、故障处理及重要保障的服务质量，也要降

低故障频次和间隔；中北部片区、江浙沪、京津冀区域需降

低故障频次和间隔。从不满意（0~6 分）的满意度统计分析

中，提取服务质量型、业务不可用时长敏感型和业务不可用

频次敏感型三个受关注的因子，确定了该运营商针对不满意

客户，中北部片区和中南部片区需加强开通、故障处理、重

要保障的服务力度，南部沿海、中北部片区、中南部片区需

降低故障间隔时长，西部片区、南部沿海、中北部片区需降

低故障发生频次。
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