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山东工商学院统计学院院长王艳明专访

3年30万个电话的背后
专刊记者 吕天娇

电话调查中的收获与成长
“项目进行时，我们每晚要

随机拨打600-1000多个电话，

平均每一个同学要完成几十个

有效电话，之前我不是很了解，

后来参加了觉得做这项工作要

有亲和力和耐力，因为常会遇

到不信任的人，甚至有的直接

就会挂电话。”该院已经毕业读

研的2006级统计专业学生徐赛

赛回顾了以前参与电话调查的

情景。

“很多人一接起电话就会

问你们是什么性质的组织，你

怎么知道我家里的电话，甚至

很多人直接说比较忙，然后就

挂断了电话，所以由于被访对

象的不配合导致调查的无效样

本较多，甚至有人还被无理取

闹，心里委屈得只想哭。”徐赛

赛说到这里时有些无奈。“但老

师给了我们很大支持和鼓励。

老师教我们首先要第一时间明

确自己的身份和调查目的，告

诉对方我们不会占用太长时

间，把握好调查的节奏，否则就

会使调查进行不下去。”

统计专业2010级的马晓燕是

最近两个月才加入进来的，谈起
电话调查的感受，她说：“其实在

这项工作中，我的收获还是蛮大

的，最开始我听不懂烟台话，记

得有一次，是一位60岁左右的先

生参与电话调查，他的方言比较

重，我听不懂，他就慢慢地解释，

一遍又一遍地说给我听，最后又

找他的儿子来和我说，我感觉他

们非常和蔼。”马晓燕的声音听

起来很悦耳，说到这里她开心地

笑了起来。

“有的时候我担心占用别

人时间太久，调查会进行不下

去，所以说着说着就会加快语

速，但是很多人都会在这个时

候说：‘不要着急，慢慢说，我有

时间。’每当这时我心里真的觉

得很温暖。”

采访中，记者了解到，每一
个访员经常会遇到被拒绝的情
况，很多人不理解直接挂电话

的情况还是经常会遇见的。

马晓燕同学这样说：“个别时

候，一晚则需随机拨打300多个电

话，但是能够最后进行配合的有

效电话仅在20个左右，所以大部

分时间还是被拒绝的和无人接

听，有时候心里也觉得不平衡，感

觉自己是为他们服务的，但是却

没有得到相应的理解，不过这个

时候老师就会指导我们电话问询

的方法，拒绝的情况就少了很多，

并且我个人的语言表达能力也得

到了一定的提升，作为统计专业
的学生，学校能够给我们这样的

一个实践机会，我觉得对我将来

的就业也是有帮助的。”

负责调查培训的白日荣老

师说：“对于所有访员的培训是

必不可少的，首先访员自身的普
通话是一定要过关的，再者要有

很好的亲和力，语音语调语速都

要掌握好，通过声音的传递赢得

被访对象的信任和支持是电话

访问的重要特点，过快、过慢和

语调生硬都是不可取的，良好的

心理素质也是作为电话访问员

必不可少的条件之一，访员必须

沉着冷静、灵活应变访问过程中

出现的各种情况。因为电话访问
面对的是广大的社会陌生听众，

会有很多不理解的人，面对有不

满意反馈的受访者，还要掌握追

问技巧。

当今社会，大家对自己的隐
私问题普遍很敏感，特别是我们

往往打到受访者的住宅电话就

会引来很多的疑问，其实我们只

是每晚针对某些号段的电话，然

后由电脑随机生成号码，我们随

机访问，并且受访者的电话号码

和姓名我们是看不见的。”

白老师说，和她一起工作

的老师，每天至少还有4名，他

们各自负责不同的工作，包括

正在进行项目的设计、管理、访

员访问技巧的培训，访员纳新

与调度管理，调查分析报告的

撰写各种工作安排以及在电话

访问过程中的及时跟进访员访

问的准确度，值班老师们都付
出了很多。

“通过大家多年来的努力，

我们访员的素质得到不断提

高，大众对我们的配合度也明

显上升，作为一个教师，我感觉

这样的实践活动是很有意义
的，无论对学生还是老师而言

都是一个很好的成长平台。另

外我们的工作，也为高校服务
地方社会经济的建设作贡献。”

白老师感慨道。

来自学校、政府的信任与支持
谈起电话调查室，统计

学院院长王艳明很欣慰地和

记者聊起来，“从2004年开始

我们就建成了CATI中心(电

脑辅助电话调查系统)，2010

年进行了设备与系统的更
新，目前中心电访系统的性

能在国内处于领先的地位。”

王院长介绍说：“调查中

心硬件设施配备齐全，调查

团队资质深厚，有着丰富的

调查经验和成功案例，可对

国内近60电访单位进行同步

调查。中心装备SPSS\SAS\

STATISITICAS等大型数据

处理软件，可以展开专业统

计分析并即时显现图表分析
结果。”

“作为一种先进的调查

方法和技术，CATI已在欧美

等发达国家使用了三十多个
年头，许多国家半数以上的

访问均通过CATI完成。在中

国，直到1997年，电话调查才

开始被一些专业的调查机构

使用。随着全球经济一体化

和竞争带来的压力，各级政

府、企业、社会团体管理和决

策者对于调查研究和科学决

策的重视程度越来越高，计

算机辅助电话调查系统作为
一种高效、经济、高质量的数

据收集工具越来越受到重

视，应用范围也越来越广

泛。”

“2008年我们成立社情
民意调查中心，这是我们做
满意度调查的第三个年头，

据不完全统计，我们三年来

共打出30多万个电话，除去

空号和不配合的电话，有效

电话在 1 0 万余个，共计有
5000余名学生参加。”王院长

自己也对这个惊人的数字吃

惊不小。

回想起三年来统计学院走
的这段路程。王院长说：“之所

以能够承建这样一个中心，离

不开学校领导与有关部门的支

持，CATI中心成立以来，学校共

计投资200多万元，从最开始的
20台电脑发展到现在的60台电

脑，调查环境与软硬件条件都

得到了极大地改善，我们完成

了很多社会调查，包括为烟台

市与十四县市区政府所做的群

众满意度调查、公安系统群众

满意度调查、民政系统的双拥

工作满意度调查等等。学校在

学院为地方经济与社会发展服

务工作上，都给予了政策与经

费上的大力支持。”

王院长详细地介绍到：

“我们的电脑辅助电话调查

室分为项目管理室、培训室、

访问室和监控室。访问室是

学生参与调查的场所，调查

期间每晚约50名左右学生参

与调查，他们都是在校生。

作为受委托方，我们始

终坚持‘科学规范、公平公

正、服务社会’的理念，确保

每一调查项目结果的真实

性、客观性和有效性。如通过

政府群众满意度调查，我们

有机会和许多政府部门的领

导接触，深深感受到政府对

社情民意的重视，应该说各

级政府领导非常关注民生，

调查时每一地区政府都会组
织由主要领导带队的强大的

阵容团来全程收听收看调查

过程，保证了现场领导能够

第一时间听到群众的意见与

心声，了解到群众对政府工

作的满意程度。大家对这一
背靠背式的电话调查方式非

常认可，许多政府领导都认

为通过这项调查，至少能听

到老百姓的真话与真实声

音，拉近了老百姓和政府的

距离。”

采访接近尾声，王院长

再次强调，“我们的调查工作
能够顺利开展还要感谢烟台

市各级政府、部门的支持与

信任，特别要感谢烟台市统

计局，作为地方政府统计部

门给我们师生提供了很多的

为地方经济社会发展服务的

机会，我们深表感谢。今后，

我们会加倍努力，发挥我们

的优势，更好地为烟台市经

济社会发展服好务”。

“您好，我是山东工商学院

社情民意调查中心的访问员。”

“受×××的委托，正在通过电

话了解您对×××的看法和意
见”、“您请讲，我会认真记录下

来。”“谢谢您的支持和配合，祝
您和您的家人身体健康、生活

愉快！。”近日，记者在山东工商

学院统计学院CATI中心(电脑

辅助电话调查中心)的电话调

查室看到了这样的一幕：50多

个学生正带着耳机，面对着电

脑，一边接着电话一边记录着，

紧张有序。

陪同记者来的刘永久老师

介绍说：CATI中心成立以来，

开展了多种形式的市场调查和

社会调查项目，涉及政府机构、

房地产、金融、汽车和信息产品

等领域，得到合作与委托方的

充分认可。中心坚持立足烟台，

服务山东、面向全国的发展目

标，不断开拓和创新，力争短期

内打造胶东第一品牌的民调机

构。三年来，CATI中心访员们

共打出30万个电话，真是一个

惊人的数字，但是这背后的故

事却鲜为人知。
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学生们在电话调查室中忙碌。

王艳明近照






