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摘要：从社会公众和顾客角度，用“热度”来形象描述服务热线的质量水平，将服务热线的“热度”界定为：服务组织通过电话热线向顾客和社会公众提供及时、准确、有效信息的服务质量水平。然后，分别从拨通率、响应速度和服务效率三方面，设计“热度”测评指标体系，并从顾客和第三方角度进行“热度”指标的拨测和调查。在进行“热度”值测评时，提出要综合考虑话务量大小、峰谷时段、服务方式、关注程度、主客观评价数据等五方面因素的影响，进行“热度”指标取值的转化和测评。最后，对上海地区51条公众最为常用的服务热线进行了实证分析。
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1. 引言

服务热线是组织与顾客和公众“第一次接触”的平台，集中展现了组织形象，直接反映出组织的质量意识和管理水平。随着网络通信技术的日益发达、信息化的高度发展，服务热线已经成为社会交流沟通的主渠道，它所发挥的作用和影响越来越重要。不过，与发达国家热线服务水平相比，国内的热线服务虽然在硬件设施和软件系统建设方面已经取得显著成效，积累了一定的管理经验，但是，在热线服务质量方面，热线不“热”已经成为公众反应强烈的问题，特别是在政府和公用事业服务领域的服务热线，还没有真正做到“以公众利益为关注焦点”，远远不能满足社会公众日益增长的服务需求。

本文拟从顾客和公众角度出发，用“热度”一词来形象地描述服务热线的服务质量水平，通过对服务热线的“热度”进行科学地界定、测评和改进，建立服务热线质量管理的理论体系和服务标准。

2. 服务热线及其“热度”

服务热线是指组织利用电话等通讯手段和计算机技术为广大客户和社会公众不间断地提供信息服务的平台和媒介。这种服务方式起源于二十世纪三十年代，最初仅限于简单的电话接听业务。1956年泛美航空公司建成世界上第一个具有一定规模、可提供“7×24”（每周7天、每天24小时）服务的热线系统，可以让客户通过热线进行机票预定。随后，AT&T又推出了第一个用于电话营销的呼出型服务中心，并在1967年正式开始运营800被叫付费业务，从此以后，服务热线开始在全球范围内被迅速接受和采用，成为企业、政府、各种非盈利机构开展客户服务、市场营销、咨询投诉和技术支持的有效手段，并逐渐从一个“成本中心”过渡到“利润中心”，再到今天的“客户体验中心”，形成了规模庞大的热线呼叫服务产业。2003年，全球热线呼叫服务市场总产值已达到586亿美元，英美国家从事热线呼叫工作的人员就占总从业人口的3%~4%，成为关键的就业机会提供者[1,2]。

从理论角度看，热线服务是一种以信息技术为媒介的新型服务接触形式。在这种类型的服务接触过程中，顾客的主动消费意识比较强，与服务提供人员之间的互动性比较高，并且往往占据主动地位，因而顾客对接触点的服务质量要求更为苛刻，组织必须将关注重点不断转移到与顾客的互动和关系维护上，从听、触、视等方面不断增强顾客在热线接听过程中的质量感知，努力做到“热情”的接听，“热心”的解答和“热诚”的服务，才能更有效地应对竞争、提高顾客满意度和忠诚度。因此，本文提出利用“热度”一词，来形象描述热线服务的质量水平，将服务热线的“热度”定义为：服务组织通过电话热线向顾客和社会公众提供及时、准确、有效信息的服务质量水平。

3. “热度”测评指标体系

根据服务热线“热度”的界定，及时、准确和有效是顾客感知“热度”的关键质量特性和核心要素。基于此，并参考卡诺模型关于基本质量、一元质量和魅力质量的划分，将顾客对热线服务质量的主要期望通界定为接通率、响应速度、服务效率三方面，并通俗地表达为：拨得通、接得快、答得好。
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图1：服务热线的关键质量特性

根据对服务热线关键质量特性的描述和分析，结合不同类型热线服务的内容和特点，展开形成图2所示服务热线“热度”测定的基本指标体系[3-5]。
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图2：服务热线“热度”测定指标体系

4. “热度”测评技术 

为了客观公正的进行服务热线“热度”的测评，确保测评结果的可信性、可比性，建议在进行服务热线“热度”测评时，要根据“热度”测定指标体系的构成，分别从第三方拨测、公众调查以及热线服务提供组织三个角度，分别设计指标数据的调查表和调查问卷，以获得真实有效的测评数据。同时，在问卷调查及对回收数据的处理过程中，还要充分考虑如下影响因素，以便科学合理的评价不同服务组织的服务努力程度。

（1） 话务量：不同服务热线业务量存在较大差异；

（2） 时段：不同时段话务量也可能存在较大差异，有峰谷之分；

（3） 服务方式：不同热线服务方式不同，有的热线既有语音服务，也有人工服务，有的热线则只有人工或只有语音；

（4） 关注度：社会公众对不同热线服务的关注程度不同，例如交通、通讯、银行等新兴服务行业和服务项目在技术、价格、营销方式等方面对公众产生不同的影响，引起的关注也不同。 

（5） 主客观评价：客观统计数据和公众主观调查数据之间存在一定差异。

为了消除上述五方面差异所带来的影响，需要综合运用相关分析、聚类分析和主成分分析等，对不同热线不同时段的话务量进行评估，根据时段不同、话务量不同，对“热度”测评指标的原始取值进行标准化处理。

以接通率为例，设{
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}表示第i个时段的接通率指标取值，{
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}表示第i个时段的话务量估计结果，则该条服务热线接通率指标的标准取值为：
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表1是对某服务热线15秒钟内接通率指标取值的计算过程。

表1：服务热线接通率指标取值分析（以某热线为例）

	时段划分
	平均接通率（%）
	话务量
	话务量标准化
	拟合结果

	9:00-12:00
	75
	675
	0.256
	19.18

	12:00-15:00
	81
	840
	0.318
	25.77

	15:00-18:00
	92
	476
	0.180
	16.59

	18:00-24:00
	95
	548
	0.208
	19.72

	24:00-9:00
	98
	101
	0.038
	3.75

	接通率
	85.01


从表1可以看出，不同时段的话务量有所不同，接通率也有较大的波动，通过对不同时段接通率指标进行加权平均，最终得到的接通率指标值为：85.01。

此外，还需要根据不同的“热度”测评指标的性质，区分正向指标（如规定时间接通率）、负向指标（如弃呼率）及区间性指标（如平均通话时间），结合各指标取值情况，对“热度”指标进行正向化、标准化处理，转换为量纲统一的可比的指标。

在指标权重设计方面，为了克服专家赋权过程中的主观性，可以根据公众调查中对不同“热度”指标的偏好得分情况，统计得到“热度”指标权重。

最后，利用转换后得到的指标取值
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，以及各指标权重
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，得到“热度”值V等于：
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5. “热度”测评的实证分析

利用上述方法，我们在上海地区选取了交通、银行、商业、通讯、旅游、医院和公用事业等共计51条主要的民生关注服务热线，通过上海“市民信箱”开展网上调查，累计回收有效样本12129份；同时，结合第三方暗访拨测结果，测算得到上海地区面向公众的服务热线总体“热度”水平为：63.17分；影响“热度”的三方面因素接通率、响应速度和服务效率的得分分别为：62.89，57.89和65.68。各主要行业服务热线的“热度”得分情况见表2。

表2：主要公众热线“热度”测评结果

	　
	接通率
	响应速度
	服务效率
	行业“热度”

	交通
	57.38
	57.35
	62.10
	60.76

	银行
	64.56
	56.41
	69.64
	63.63

	商业
	66.53
	61.11
	65.45
	65.80

	通讯
	69.47
	61.21
	71.53
	67.40

	旅游
	58.93
	56.14
	59.97
	60.07

	医院
	59.56
	57.26
	55.90
	59.84

	公用事业
	61.39
	55.84
	63.97
	62.09


6. 小结

本文用“热度”一词来表达服务热线的质量水平，既生动又形象，它集中体现了服务热线的质量特性，体现了顾客的需求，是对服务热线质量水平的定量描述，也是不同行业服务热线水平比较的尺度。在“热度”指标数据调查方面，提出了分别从顾客、第三方和服务提供组织三者角度进行问卷调查和数据收集，在测评方法方面，提出了要考虑五个方面因素的影响，对不同指标的取值情况进行处理和转换，以便真实反映热线服务的努力程度。
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