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太好了,我们已经改进了…还是没有？ 

吴伟博士 

 

许多公司每年在客户调查上要用掉大量的钱。客户调查结果的结果被用来修正战

略，设计新产品和服务，聚焦于改进活动…以及庆祝成功。由于客户服务结果的

影响非常重要，数据驱动的结论应该是可信的。问题是：我们总能够信赖我们看

到的吗？ 

一家寿险公司-让我们把它称为 MyInsurance –有着全球的市场，在 2006 年庆祝

他们改进客户满意的成功。他们骄傲的展示结果：“在泰国，和 2005 年只有 54%

的客户满意相比较，我们获得了 58%的客户满意。”这听起来很好。对吧？在市

场上数以百万的客户市场，4%的满意度增长意味着，愿意购买 MyInsurance 的

回头客的数量已经增长了几万。 

这样的结论会很快得到。为什么?显而易见的原因，MyInsurance 没有真正的向

数百万的客户询问他们的意见和建议。他们紧紧管理从 280 个客户收集意见和建

议。而且，这被叫做样本。这样的方法每天被多次应用在每种行业的每个公司。 

样本 

样本是基于客户比较小的数量，并且者被用来制定关于“全体”的结论。在这个

例子中，全体是指我们感兴趣的所有的客户库。样本有一个大优点：它既省钱又

省时间，而且尤其是当测试的流程毁坏测试对象的时候，比如手机的跌落试验。

这个优点和缺陷并存：那就是“误差幅度”或者“置信区间”。 

误差幅度-置信区间 

置信区间是一个范围，是我们期望可能的总体值的集合。由于我们研究样本，我

们只能猜测“真值”是什么。在样本中，我们从不知道。这个置信区间不能被避

免，即使是在“理想情况”下的极好的样本。然而，这个区间可以随着样本量的

增加和在总体中减小变异而被减小。因此，唯一的选择是对期望的置信区间决定

最小的样本数量。 

在 MyInsurance 实例中这意味着什么呢？我们可以基于我们的样本量简单的统计

计算出置信区间: 

2005 年，“真实”的客户满意度等级是 48%到 60%之间。 

2006 年，这个值基于 52%到 64%。那么，我们是不是可以下结论我们改

进了呢？ 对这个假设的风险是 35%。我们要不要承担这个风险呢？ 

如果 MyInsurance 希望区分 54%和 58%的客户满意度等级，那么他们需要 54%

和 58%的置信区间没有重叠。如果他们有重叠，那么我们不能区分它们。因此，

我们需要+/-2%的置信区间或者更低。 

对这个需求的样本量的估算告诉我们，我们需要在客户满意度调查中引入 2500

个客户。基于 280 个客户的样本，我们能够轻易的的得出结论，在客户满意调查

中没有变化或者更坏。直到我们得到更多的数据，我们才能得到更好的结果。 
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不幸的是，在我们例子中，

MyInsurance 没有理由根据客户

满的增加来庆祝成功。如果他们

在 2005 年取得其他一些样本，

可能就会得到异于 54%的其他

一些结论，或高或低。没有更多

的数据给我们更多的信息，我们

没办法摆脱这个怀疑。 

结论 

很多情况，重要的结论是基于很少的样本数据而得出的。我们很多时候不关心这些数据的置信

度，我们也不关心在我们生活中的很多变异。大多数情况我们关心平均值。这个平均值很好计

算，并且每个人都是他表示什么。每个平均值都来自于样本，并且只是对于样本是正确的，对

于我们试图得出结论的总体来说是“错的”。 

管理层可能基于看到的数据方式的不同而改变结论：不要相信你看到的良品率，要了解置信区

间是多少。Don’t trust means, they are lies.不要基于小样本数据而下结论投资，要了解你要投

资的项目最小的改进是什么。不要相信平均值，他们不可信。 

关于作者 

吴伟博是悟为(北京)管理咨询有限公司

的常务董事。悟为业务聚焦在亚洲市场。

我们通过三方面帮助您的组织提高你的

效率: 识别客户的真正需求，设计和改

进流程交付客户需求物，在组织中开发

领导力和发展人才。想了解更多有关悟

为，请查 www.coe-partners.com. 

吴伟博在许多行业具有丰富的流程执行

和组织改进的经验，尤其在六西格玛质

量改进和战略执行方面。他在通用电气

金融部门获得六西格玛黑带大师资格。

你 可 以 通 过 电 子 邮 件

Uwe.Kaufmann@COE-Partners.com 与 他

联系。 

 

 

样本 M&M 

一个简单实验帮助你理解样本意味着什么： 

每一包 200 克的巧克力 M&M.打开包装，数一数里面

有多少个糖豆。这个数字-总体-我数的是 233。现

在，请计算黄色的数量。在我的实验中，这个数字是

43。这意味着，我在总体中有 18.5%的黄色糖豆。 

样本就是在总体中拿小数量的 M&M 的代表。我用一

个碗来盛我们 M&M。在一些摇动和晃动后，我计算碗

里的 20 个 M&M. 第一次，我这里没有黄色的糖豆。

我把 20 个糖豆放回，重新拿 20 个。第二次，我拿到

了 4 个黄的糖豆。又做了八次，分别得到 2, 3, 3, 6, 

3, 5, 4 和 3 的结果。 

计算结果，我的样本给我的结果是 0%, 20%, 10%, 

15%, 15%, 30%, 15%, 25% 和 15%。哪一个是

正确的？没有正确的。所有的样本都只给了黄色糖豆

在总体中的一个指示。 

样本结果的改变甚至没有把所有的糖豆都计算一下。

这样下结论将付出沉重的代价。 

 

Confidence Intervals (CI) of 2005 and 2006 Survey 

30% 50% 70%

2005 CI:
48% … 60%

2006 CI:
52% … 64%

2005 Sample: 54%

2006 Sample: 58%

CI based on 95% 
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