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摘　要：【目的】分析联络中心服务国际标准在服务组织中的实施效果及其作用机制。【方法】基于组织行为理论，将服

务标准界定为一种自愿性规则工具，重点分析其在组织内部通过自愿采纳与行为内化的制度化过程，如何影响组织管理

成效的路径。研究以“认知—实施—效果”为分析主线，并引入标准实施过程中面临的障碍与促进因素，以考量不同组织

情境下的标准实施效果差异。在此基础上，设计并构建了一套结构化衡量工具，并在31个联络中心相关组织中开展问卷

调查与初步实证分析。【结果】标准实施成熟度对实施效果具有显著且稳健的正向影响，组织对标准的认知与态度并未直

接转化为实施成熟度，实施效果取决于制度化实施水平与认知评价的并行作用。【结论】本研究为服务标准实施效果研

究提供机制层面的经验检验，修正了“认知自然转化为实施”的隐含假设，为理解联络中心服务国际标准的实施差异提供

了实证依据，并为标准推广与实施策略设计提供启示。
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Abstract: [Objective] This paper aims to analyze the effects of implementing international standards for contact centre 

services and the mechanisms through which these effects are generated within service organizations. [Methods] This study 

draws on organizational behavior theory and conceptualizes international service standards as voluntary instruments. 

This study focuses on how the institutionalization process—characterized by voluntary adoption and the internalization 

of behaviors within organizations—shapes management practices. Methodologically, this study adopts a framework 

structured around a “cognition–implementation–outcomes” chain, and incorporates both barriers and facilitators 
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encountered during standard implementation to account for variations in implementation outcomes across organizational 

contexts. On this basis, a structured measurement instrument was developed and applied in a questionnaire survey and 

preliminary empirical analysis involving 31 contact centre–related organizations. [Results] Implementation maturity 

has a significant and robust positive effect on implementation outcomes and constitutes the primary determinant of 

perceived effectiveness. In contrast, organizational cognition and attitudes toward the standard do not directly translate 

into higher implementation maturity. These findings suggest that implementation outcomes are jointly shaped by the level 

of institutionalized implementation and by cognitive evaluation, rather than by simple cognition-driven implementation 

pathway. [Conclusion] The findings contribute to a more nuanced understanding of variation in standard implementation 

outcomes across contact-centre organizations. The results also offer insights for the design of standard promotion and 

implementation strategies, highlighting the importance of prioritizing institutional embedding and implementation 

capabilities alongside cognitive alignment.

Keywords: contact centre services; international standards; standard implementation maturity; organizational behavior 

mechanisms; standard implementation outcomes

0    引 言

除2020年受新冠疫情影响回落以外，近十年

服务贸易占全球贸易总额的比重持续上升
[1]

。随着

服务活动在跨境交易与价值创造中的地位不断提

升，如何通过标准提升服务供给的规范性与稳定性

逐渐成为国际层面的共同关切。为响应该发展趋

势，国际标准化组织（International Standardization 

Organization, ISO）在《ISO 2030战略》中明确提出，

服务标准是支撑数字经济、平台经济和跨境服务贸

易的关键工具
[2]

。相关研究普遍认为，国际服务标准

在规范服务过程、引导组织改进和提升服务质量方

面具有积极作用。然而，有研究表明，即使不同组织

实施了同一项管理或服务标准，其实际获得的实施

结果仍然存在显著差异
[3]

。这表明，标准实施并非

一个线性、自动的过程，其成效可能受组织内部认

知、行为与管理机制嵌入方式的共同影响。

联络中心是组织知识、业务流程与客户数据

高度集中的服务枢纽，其对外是组织向客户提供

服务的直接触点，集中承接沟通咨询、投诉与异常

处置，对内需要与质量管理、市场及一线业务等多

个部门协同完成问题分派与闭环改进。因此，联络

中心的服务质量不仅直接影响客户满意度，也肩负

着塑造组织品牌形象的重任。在实践中，联络中心

服务主要由座席岗位持续执行，而高频互动、快节

奏与较强绩效约束叠加人员流动性强，容易放大

执行差异并带来质量波动，这些特征使得联络中

心服务领域高度需要标准化的管理框架。因此，本

研究选择联络中心服务作为代表性领域，通过问

卷调查法采集了31个不同联络中心实施国际标准

的情况，进而对服务标准认知与态度、服务标准实

施成熟度对服务标准实施结果的作用机制进行了

初步的实证研究。

1    联络中心服务标准化现状

2017年，ISO发布了专门规范联络中心的国际

标准ISO 18295系列
[4-5]

。该系列标准对联络中心

的服务过程、人员能力、绩效指标与管理体系提

出了系统性要求。自发布以来，ISO 18295系列标

准已被全球多个地区和国家采纳并应用，呈现出

从区域采纳到国别实践、从私营部门到公共领域

的多样化落地路径。该系列标准已被欧洲标准化

委员会（European Committee for Standardization, 

CEN）采纳为欧洲标准，并在欧盟成员国范围内推

广实施，其中德国、奥地利、捷克共和国、法国、意

大利、西班牙和瑞典等国已将其等同转化为国家

标准。此外，中国、挪威、瑞士和英国也已采纳并
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应用ISO 18295系列标准。与此同时，ISO 18295-1

也被海湾地区积极采纳，通过海湾阿拉伯国家合

作委员会标准化组织（Gulf Cooperation Council 

Standardization Organization, GSO）覆盖7个国家/

地区。该标准亦在白俄罗斯、巴基斯坦等国通过企

业自主认证的路径得到应用。然而，当前关于联络

中心服务国际标准的研究仍存在明显不足。尤其

是缺乏系统的分析框架解释标准在组织内部被采

纳和实施的影响因素和作用机制，这不仅限制了

学术界对联络中心服务标准化效果的理解，也在

一定程度上增加了标准制定者与利益相关方在宣

贯培训和推广实施过程中的困难。

2   文献综述

现有关于服务标准化与国际 标准实 施的研

究大体可以沿着“采纳动机—实施过程—实施成

效”三条线索展开。

（1）集中于分析组织采纳某一标准的动机。

Di Luozzo等
[6]

对30篇实证研究国际标准采纳动机的

论文内容进行结构化的证据综合，总结了既有文献

中提出的标准采纳驱动因素，并将其分别归类为五

类宏观因子：外部压力、主营活动改进、市场准入、

知识相关动机和财务绩效。按照“是否提供支持

性证据”进行统一编码后，进一步结合ISO 9001、

IATF 16949、ISO 14001 和ISO 50001等多项主流管

理与服务标准的市场传播数据进行因子稳定性综

合验证，为构建跨行业、跨地区的标准采纳模型提

供了可行路径。尽管这一研究将“市场准入”与“外

部压力”，“财务绩效”与“主营活动改进”这两对

作为相对独立的分析因子，以应对不同文献表述上

的异质性。从理论因果层级来看，“市场准入”本

质上隶属于制度化的“外部压力”，而“财务绩效”

更多为“主营活动改进”带来的结果性收益。总体

而言，采纳动机研究较好回答了“为什么采纳”，

但对“采纳后如何落地并形成成效”的解释仍相

对有限。

（2）转向“如何落地”，更多从管理体系实

施有效性出发评 估其与绩效结果的统计联系。

Harthy等
[7]

以油气钻井公司为研究对象，运用偏最

小二乘结构方程的定量实证研究方法，验证了ISO 

9001质量管理体系实施有效性与组织绩效之间的

量化统计关系。该研究分析重点在于探讨标准目标

实现与绩效结果之间的关系，对标准在组织内部

如何通过成员认知与行为转化过程缺乏解释。Del 

Castillo-Peces等
[8]

以ISO 9001为研究对象，采用多

元回归分析，提出组织实施标准后的收益类型与其

采纳动机结构紧密相关。该研究从动机视角为理解

标准实施效果差异提供了经验证据，但其分析方法

仍然停留在动机与结果之间的统计关系，对标准在

组织内部如何通过成员认知、行为变化与管理制度

嵌入而产生差异化成效的机制阐释不足。

（3）触及“标准实施效果差异化”的来源。

一方面，Strandberg等
[9]

从组织设计与运营管理角

度，解释了服务管理理念难以自动转化为员工行为

的问题。另一方面，也有研究通过DM A IC方法与

服务蓝图工具，对联络中心流程中的等待时间浪

费进行改进，验证了流程优化对服务质量提升的

有效性
[10]

。但是，该类研究主要聚焦操作工具，

未涉及国际服务标准作为规则工具的作用机制。一

些学者通过覆盖四国的大样本调查，系统梳理了

ISO 9001:2015实施过程中组织感知收益、障碍与

实施差异，证实标准实施效果具有限制的情境依

赖性
[11]

，但其分析以经验归纳为主，尚缺少机制路

径的系统检验。

综上所述，前人研究在解释国际标准扩散与

实施效果方面取得了重要进展，但是仍存在“重动

机分析，轻实施过程，重结果关联，轻行为机制”

的问题。随着国际服务标准的深入推广，研究重点

需要从“组织是否采纳标准”进一步转向“标准如

何在组织内部被实施”，从而支撑服务标准实施管

理操作实践。

3    研究问题和贡献

基于上述研究背景和文献分析，本研究从组
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织行为视角出发，探索联络中心服务国际标准在

组织内部的实施过程及实施效 果之间的关系机

制，重点关注认知因素、实施成熟度与实施效果之

间的作用路径，重点讨论以下研究问题：

问题一：服务组织对标准的认知与态度是否

影响标准实施成熟度？

问题二：标准实施成熟度是否作为关键过程

变量，在标准认知与态度和标准实施效果之间发

挥作用？

问题三：不同组织在标准实施过程中所面临

的障碍与促进因素，如何构成标准实施与成效评

价的情境条件？

既有研究多停留在采纳动机或结果关联层

面，缺乏对实施过程本身的机制化实证检验。本

研究的主要贡献在于从组织行为视角补充标准采

纳动机与实施结果关联研究的思路，将标准界定

为自愿性规则工具，并在实证分析中区分标准化认

知与态度、实施成熟度与实施效果。该研究结论有

助于从机制层面深化对联络中心服务标准实施效

果的理解，并为服务组织更有效实施与内化服务

标准提供指引。

4    理论框架

4.1  概述

为设计测量问卷，本研究提出了如图1所示的

初始概念模型。该模型以“认知—实施—效果”的

因果逻辑为分析主线，包括服务组织对联络中心服

务国际标准的认知与态度（变量B），假设其影响标

准在组织内部的实施成熟度（变量C1），进而影响标

准实施成效（变量C2）。同时，标准实施所面临的障

碍与促进因素（变量D）作为情境变量，用以考察其

对“认知到实施”及“实施到成效”的路径作用强

度的调节影响。图1为研究初始概念框架，后续实证

分析将对各路径关系进行检验，并可能对其作用方

向与强度作出修正。

4.2  基于组织行为理论的标准化认知与态度变量

设计

Ajz en
[1 2 ]

提出的计 划行为理论（T he or y  o f 

Planned Behavior, TPB）认为，个体的实际行为通

常由行为意向直接预测，而行为意向主要受行为

态度、主观规范和感知行为控制等因素的共同影

响。在这一概念框架下，组织是否真正投入实施某

一标准，取决于标准是否被组织决策层和员工理

解。因此，本研究将“标准化认知与态度”作为标

准实施机制的起点变量，表示组织内部对国际标

准的理解基础与行为准备状态；在组织层面，这类

“意向”往往表现为管理层的推进承诺与资源配

置，并需要座席人员对标准要求的理解与配合。具

体而言，标准化认知与态度变量包括5个方面：标

准认知熟悉度、感知收益、感知适配性（主要是数

字化/AI方面）、感知障碍及行动意向。其中，认知

熟悉度反映了组织对标准内容与要求的了解程度；

感知收益与感知适配性体现组织对标准价值及与

业务匹配程度的判断；感知障碍反映组织对实施

成本与执行复杂性的预期；行动意向则体现组织

推进标准实施的倾向与计划。需要说明的是，TPB

所强调的认知到行为转化机制主要源于个体行为

研究，在组织层面的制度化实施情境中，其作用需

要根据数据进一步分析。

4.3  基于成熟度模型的标准实施成熟度变量设计

成熟度模型理论认为，管理体系的运行效果

图1 概念模型图



29

JOURNAL OF STANDARDIZATION ·Academic Discussion·2026, No.6

可以通过不同成熟阶段加以区分，一般表现为从程

序和文件层面的符合，逐步发展为要求被稳定嵌入

组织运行的管理实践。基于这一理论，本研究引入

“标准实施成熟度”变量，用于描述联络中心服务

国际标准在组织内的落地程度，重点关注标准文本

要求向组织行为与管理机制转化的深度。本研究从

组织治理、人员培训、技术与安全、流程与绩效以

及客户体验5个方面对实施成熟度进行衡量。

4.4  基于TOE框架的情境变量设计

技术—组织—环境（Technology Organization 

and Environment, TOE）框架
[13]

指出，组织采纳和

实施管理工具的效果，受技术特征、组织条件和

外部环境的共同影响。在联络中心服务国际标准

实施情境下，这些影响因素可能表现为障碍也可能

表现为促进机制。基于此理论框架，本研究界定障

碍因素包括培训缺乏、认证成本高昂、标准复杂、

缺少实施指导及法规与市场差异。促进因素则包

括行业协会支持、政府激励、跨国企业示范、国际

平台及学术与教育支持。

5    研究方法

5.1  研究设计和样本来源

鉴于本研究关注联络中心服务国际标准在组

织层面的实施情况，为确保受访对象既具备联络

中心业务实践经验，又对国际标准化工作知识有所

了解，本研究的调查对象采用目的性选择方式，选

取来自国际标准化组织联络中心（ISO/TC 351）技

术委员会国内技术对口工作组中，负责联络中心质

量管理或标准化工作的相关人员。这类受访者在

组织内部承担着标准理解贯彻、实施协调或质量

管理等具体工作，因而能够基于实际运行认知和经

验，对组织内部国际标准实施状况作出判断。

数据收集采用在线问卷调查方式，通过平台

发放问卷并收回，共获得31份有效样本。为控制数

据质量，问卷在设计中设置了答题时长监测，并限

制同一个移动设备或者计算机终端只能提交一次

问卷，以降低无效或重复作答的可能性。样本主要

用于对提出的作用机制进行初步实证检验。

5.2  变量测量与问卷设计

本研究的问卷测量工具依据前述理论框架设

计，以“标准化认知与态度—标准实施成熟度—标

准实施成效”为主线，并结合情境变量展开。本研

究根据不同变量的理论属性与测量目的，采用多

种测量方式进行问卷设计。其中，标准化认知与态

度变量采用五级同意度量表进行测量。标准实施

成熟度与实施成效变量采用五级实施/改善程度等

级量表进行测量；情境变量及未来标准化需求相

关问题采用多选题与开放式问题进行测量。

5.2.1  标准化认知与态度

基于计划行为理论（TPB），本研究将“标准

化认知与态度”界定为组织层面对联络中心服务

国际标准的理解程度、价值判断及行为倾向。该变

量作为标准实施的起点，具体包括5个维度：

（1）B1 标准认知熟悉度，反映组织对标准内

容与要求的了解程度；

（2）B2 感知收益，反映组织对标准实施可能

带来管理改进与价值提升的预期；

（3）B3 感知适配性，反映组织对标准与其业

务场景匹配程度的判断，特别是数字化与人工智

能应用需求之间匹配程度的判断；

（4）B4 感知障碍，反映组织对实施成本、复

杂性及执行难度的主观感知；

（5）B5 行动意向，反映组织推进标准实施或

支持标准化活动的倾向。

5.2.2 标准实施成熟度

参考成熟度模型相关研究，本研究将“标准

实施成熟度”界定为联络中心服务国际标准在组

织内部被转化为稳定管理实践的程度，作为连接

标准认知与实施成效的关键过程变量。具体包括

5个维度：

（1）C1.1 组织治理，标准要求在组织制度安

排与职责分工中的嵌入程度；

（2）C1.2 人员培训，围绕标准开展的能力建

设与培训机制；

（3）C1.3 技术与安全，标准实施所需的信息
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系统和安全保障；

（4）C1.4 流程与绩效，标准要求在流程管理

与绩效考核中的体现；

（5）C1.5 客户体验，标准实施对服务一致性

与联络中心客户服务体验的影响。

5.2.3 标准实施成效

基于组织绩效与采纳成效研究框架，本研究

将“标准实施成效”界定为衡量联络中心服务国际

标准实施所带来的管理与绩效结果，作为结果变

量进行分析。具体包括4个维度：

（1）C2.1 成本效率，反映标准实施在流程优

化、资源配置与运营稳定性方面的影响；

（2）C2.2 客户满意度，反映标准实施对服务

一致性、响应质量与客户体验的改善；

（3）C2.3 员工满意度，反映标准实施对一线

员工工作支持与工作压力的影响；

（4）C2.4 品牌竞争力，反映标准实施在提升组

织专业形象、市场信任度与竞争优势方面的作用。

5.2.4 情境变量

研究引入TOE框架，将情境变量分为障碍因素

与促进因素，并采用多选方式测量，主要用于调节

分析与分组比较。障碍因素D1包括培训缺乏、认证

成本高、标准复杂、缺少实施指导、法规与市场差

异。促进因素D2包括行业协会支持、政府激励、跨

国企业示范、国际平台、学术与教育支持。

5.3  研究假设

基于理论分析与变量设计，本研究进一步将

研究问题具体化为以下可检验假设：

H1（认知熟悉影响实施）：组织对标准认知越

高（B1），其标准实施成熟度越高（C1）。

H 2（感 知收 益 影 响实 施）：组织 感 知的 标

准实施收益越高（B2），其标准实施成熟度越高

（C1）。

H3（感知适配影响实施）：组织感知标准与

数字化/AI越适配（B3），其标准实施成熟度越高

（C1）。

H4（感知障碍影响实施）：组织感知标准化实

施障碍越强（B4），其标准实施成熟度越低（C1）。

H5（实施影响成效）：组织的标准实施成熟

度越高（C1），其标准实施成效越好（C2）。

5.4  数据分析方法

鉴于样本规模的限制，且研究目的侧重于机制

探索而非量表开发与验证，故本研究未开展验证

性信度效度分析，而是对主要连续性构念进行探

索性内部一致性检验。该处理方式符合探索性机

制研究在样本规模受限条件下的常见做法。结果

显示，各题目在方向上保持一致，并且与对应总体

构念之间具有合理的一致性。

本研究不以统计意义上的复杂模型结构检验

为目标，而是通过描述统计、相关分析与回归分析，

对“认知—实施—效果”作用机制进行关系方向与

逻辑合理性检验。相关分析用于初步考察变量之

间的关联方向，回归分析用于检验核心假设的方向

一致与解释逻辑。该分析策略有助于在样本规模

有限的条件下，对所提出的理论框架进行初步实证

支持。

6    结果与讨论

6.1  描述性统计结果

从服务覆盖范围、组织类型、受访者角色、

行业分布及联络中心规模等维度看，样本主要来

自规模较大、业务覆盖区域较广，且参与国际标

准化相关工作的服务组织。因此，样本具备一定

的代表性与信息充分性，适合用于对联络中心服

务国际 标准实 施机制进 行初步探索性分析。受

访者机构服务覆盖区域分布如图2所示，由图2可

知，样本组织以仅覆盖国内市场和覆盖亚太及以

上区域的联络中心为主，也包括一定比例的全球

性服务中心。受访者机构类型分布如图3所示，由

图3可知，样本主要来自企业内部呼叫中心，其次

为外包服务商，少量来自标准化认证相关机构。

这一结构反映调查对象以标准实施直接实践主体

为主，同时兼顾标准化专业视角。受访者机构角

色分布如图4所示，由图4可知，多数样本来自高级

管理层及质量与运维相关负责人，少量来自中层
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管理或技术岗位。这表明受访者普遍参与或主导

标准相关实施决策工作，能够较为全面地反映组

织层面的认知和实施现状。受访者机构行业分布

如图5所示，由图5可知，样本覆盖制造业、电信、公

共服务、金融/银行、政府服务、零售/电商及医疗等

多个领域，其中制造业、电信与公共服务相关组织

占比较高。该分布反映了联络中心服务国际标准在

不同行业中的应用场景差异。受访者机构规模分布

如图6所示，由图6可知，样本以大型联络中心为主，

同时包含中小规模联络中心。这一样本结构更多反

映了规模化服务组织的标准实施经验，有助于分析

标准在复杂组织结构中的实施成熟度特征。

需要说明，本研究样本规模有限，且样本来源

具有一定的专业指向性，研究目的并非进行统计意

义上的总体推断，而是基于具有标准实施经验的

服务组织，对联络中心服务国际标准的实施机制

进行初步验证。

仅限国内

全球覆盖

亚洲/亚太
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中东

北美

非洲

拉丁美洲
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图2 受访者机构服务覆盖区域分布
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图3 受访者机构类型分布
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图6 受访者机构规模分布

标准认知与态度平均得分如图7所示，由图7可

知，受访组织整体上对联络中心国际标准持较为积

极的认知与态度，尤其在“支持制定新的联络中心

国际标准”“标准有助于提升服务一致性和客户满

意度”等方面得分较高，这表明样本组织普遍认可

国际服务标准在规范服务管理中的价值。同时关于

现有标准对数字化与人工智能需求的适配性及跨
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图9 标准实施成效平均得分

文化差异带来的实施挑战，不同组织之间评价存在

一定差异，反映出国际服务标准在新技术环境和

多元情境下的适用性仍存在不确定性。
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现有标准能反映数字化与AI需求
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图7 标准认知与态度平均得分

标准实施现状平均得分如图8所示，由图8可

知，流程与绩效管理、人员与培训及技术与安全等

操作层面得分相对较高，而客户体验和组织治理

维度得分相对偏低。这表明标准实施在组织内部

不同管理层面的推进程度存在差异，操作层面组

织治理的落实相对充分，而制度和价值导向层面的

嵌入仍有提升空间。
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图8 标准实施现状平均得分

标准实施成效平均得分如图9所示，由图9可

知，受访组织普遍感知到标准实施在运营效率与

成本控制、客户满意度与忠诚度和品牌声誉与市场

竞争力等方面带来了积极影响，而员工满意度维度

的改善程度相对有限。

标准实 施促 进机制和障碍因素频次如图10

和图11所示。在情境因素分析中，由图10可知，行

业协会支持、政府激励或监督和国际合作平台被

认为是推动联络中心服务国际标准实 施的重要

促进机制，而由图11可知，国家法规或市场差异、

缺乏专业培训、缺乏政府或协会指导则被普遍视

为主要障碍因素，显示标准实施效果受到外部支

持环境与制度条件的显著影响。
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图10 标准实施促进机制频次图
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图11 标准实施障碍因素频次图

6.2  机制关系的初步实证结果

在描述性结果基础上，本研究进一步对变量

之间的机制关系进行分析，重点考察标准化认知

与态度（B），标准实施成熟度（C1）以及标准实施

效果（C2）之间的作用路径。实施成效与实施成熟
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度、标准化认知之间的回归结果见表1和表2。

首先，本研究检验了标准化认知与态度（B）

是否能够直接推动标准在组织内部的实施成熟度

（C1）。如表1和表2中M2模型，相关分析与回归分

析结果均显示，B的整体水平与C1之间不存在稳定

且显著的统计关联，各维度认知变量对C1的解释力

也有限。该结果未能支持H1～H4所提出的假设。这

一发现表明，在组织层面的标准实施情境中，标准

认知与态度并不会自动演化为组织治理结构、流程

体系和管理实践中的制度嵌入行为，认知层面的支

持本身不足以解释标准实施深度的差异。

表1 模型系数参数表

模型 变量 系数估计 标准差 P值

M1: C2~C1 C1 0.957 0.218 0.000 138

M2: C2~ B B 0.842 0.395 0.041 8

M3: C2~ B +C1 B 0.743 0.305 0.021 6

M3: C2~ B +C1 C1 0.923 0.202 0.000 091 5

M4：C2~ B+ 
C1+D1+D2

B 0.852 0.305 06 0.010

M4：C2~ B+ 
C1+D1+D2

C1 0.897 0.198 58 0.148

M4：C2~ B+ 
C1+D1+D2

D1 0.157 0.104 87 0.148

M4：C2~ B+ 
C1+D1+D2

D2 0.041 0.117 18 0.727

表2 模型拟合指标参数表

模型 样本量 R
2

调整后 R
2

P值

M1: C2~C1 31 0.399 0.378 0.000 138

M2: C2~ B 31 0.135 0.105 0.041 8

M3: C2~ B +C1 31 0.504 0.469 0.000 054 4

M4: C2~ B+ C1+D 31 0.559 0.491 0.000 198 3

其次，本研究重点检验标准实施成熟度（C1）

与实施成效（C2）之间的关系。回归结果显示，在

以C2为因变量，C1为自变量的模型（M1）中，C1

对C2具有显著且稳定的正向影响（M1：β=0.957，

P< 0.0 01），仅以单一解释变量模型即可解释约

40%的成效差异。该结果表明，标准要求在组织内

部实现制度化嵌入程度，包括治理结构、人员培训

机制、技术与安全支持、流程与绩效管理及客户体

验管理等方面，是决定标准实施成效的关键因素。

结果显示，标准实施成熟度越高，组织在落实标准

后的正向成效改善越明显。标准实施成熟度与成效

指标的相关矩阵如图12所示，相关分析结果表明，

标准实施成熟度和运营效率与成本控制、客户满

意度与忠诚度、员工满意度与保留率及品牌声誉与

市场竞争力等实施成效指标之间均呈现正相关关

系，初步支持H5的判断。进一步的回归分析显示，

实施成熟度对实施成效具有稳定的正向影响。

在此基础上，为比较认知与态度因素（B）与

实施成熟度（C1）在解释实施成效（C2）时的相对

作用，本研究依次构建了单变量回归模型M2与联

合回归模型M3。首先，在仅纳入B的单独变量回归

模型（M2）中，B对C2保持产生显著正向影响（B：

β=0.842，P<0.05），但解释力相对有限。同时纳入

B和C1的联合回归模型（M3），以检验二者在解释

C2时的相对作用。结果显示，在模型M3中，变量B

和C1均对C2保持显著正向影响，但C1仍为主导因

素（C1：β=0.923，P<0.001）。与此对应，模型整体

解释力显著提升（R
2
=0.504，调整后R

2
=0.469），

表明实施成效并非仅受标准实施水平影响，也与

组织对标准价值的认知评价有关。标准认知与实

施成熟度对实施成效的回归系数如图13所示，由

图13可知，在控制C1之后，B的回归系数及其95%

置信区间仍位于正向区间，说明认知变量对成效

具有独立的解释贡献；同时，C1对C2的影响依然

最为显著，显示实施成熟度在解释成效方面具有

主导地位。需要指出的是，标准化认知并未通过

提升实施成熟度间接影响实施成效，而是与实施

成熟度形成并行作用路径。这一结果修正了“标

准认知自然转化为实施行为”的隐含假设，揭示

了认知支持与制度嵌入在组织层面发挥作用的不

同机制。

作为探索性分析，本研究进一步将实施障碍
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因素（D1）与促进因素（D2）纳入回归模型M4。结

果显示，在控制B与C1后，D1和D2两类情境变量

均未表现出显著统计影响，其回归系数在方向上

与理论预期一致。同时，在引入情境变量后，模型

整体解释力进一步提升（R
2
=0.559），表明实施障

碍与促进机制为解释实施成效差异提供了增量信

息。该结果表明，情境因素并非直接影响实施成效

的关键变量，而是更多构成标准实施的制度与环

境条件，其作用主要体现在实施推进过程和管理

阶段，非直接决定成效评价。

考虑到样本规模较小，本研究未进行复杂模型

检验，而是采用Bootstrap方法
[14]

对回归系数分布进行

估计，如图14所示。由图14可知，回归系数整体分布

于正值区间，原始估计值位于分布高密度区域，表明

该正向关系在重复抽样条件下具有较好的稳定性。

上述结果在探索性层面，为验证实施成熟度作为关

键过程变量的作用提供了经验证据。

研究结果 表 明，联 络 中心服 务国 际 标准 的

实施成效主要取决于标准在组织内部的制度化

落 实深度。标准化认知在成 效 形成中发 挥评 价

与认同作用，而实 施障碍 与促 进机制更多构成

标准实施的情境条件，通过影响实施过程而非直

接作用于成效结果。

6.3  未来标准化方向

未来3～5年标准化方向频次图如图15所示，由

图15可知，受到高度关注的8个未来标准化工作领

域包括AI与人机协同应用规范、客户体验与KPI指

标框架、术语标准、信息安全与隐私合规要求、多

渠道/分布式运营规范、员工心理健康与幸福指数

规范、外包治理与评估规范、工具/平台/模型认证

规范。

品牌声誉与市场竞争力

员工满意度与保留率

客户满意度与忠诚度

运营效率与成本控制

标准实施成熟度

标准实施成熟度

运营效率与成本控制

客户满意度与忠诚度

员工满意度与保留率

品牌声誉与市场竞争力

图12 标准实施成熟度与成效指标的相关矩阵

图13 标准认知与实施成熟度对实施成效的回归系数

（含95%置信区间）

标准化认知（B）

实施成熟度
（SCI）

回归系数β

0.0 0.5 1.0
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图14 标准实施成熟度对实施成效的Bootstrap回归系数直方图

7    结 论

基于对联络中心国际标准实施情况的问卷数

据分析，本研究围绕“认知—实施—成效”的组织

行为机制，对标准化认知与态度（B）、标准实施成

熟度（C1）与标准实施成效（C2）之间的关系进行

了系统检验，主要包括三方面研究发现。一是实

施成熟度是解释标准实施成效的核心因素。回归

结果显示，实施程度对实施成效具有显著且稳健

的正向影响，在单变量模型中即可解释约40%的成

效差异，在多变量模型中仍保持最强解释力。这表

图15 未来3～5年标准化方向频次图

AI与人机协同应用规范

客户体验与KPI指标框架
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信息安全与隐私合规要求

多渠道/分布式运营规范

员工心理健康与幸福指数规范

外包治理与评估规范

工具/平台/模型认证规范

被选次数
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未
来

标
准

化
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