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要!针对目前缺乏对
1̀*.

模型质量要素的分类结果进行动态预测研究的问题!结合灰色系统理论在处理不规

则数据方面的优势!提出基于
Y4

#

%

!

%

$模型的
1̀*.

质量要素分类动态预测方法"针对传统
1̀*.

模型分类结果

过于主观的缺点!设计模糊
1̀*.

模型实现质量要素的客观化分类&结合
Y4

#

%

!

%

$模型能处理少数据%贫信息!具

有高预测精度的优点!利用
Y4

#

%

!

%

$模型研究
1̀*.

质量要素分类动态预测问题&最后通过在快递业的实证验证

模型的可行性和有效性"

关键词!

1̀*.

模型&质量要素分类&
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学经济管理学院副教授!硕士生导师!博士!湖南大学

工商管理学院博士后!研究方向'顾客关系管理%数据

挖掘方面
>

!

!

引言

随着市场竞争的加剧和新兴技术的快速发展!

顾客的地位日益提升!顾客角色发生巨大改变!从被

动的购买者变成价值共创者"企业需要考虑重构新

兴的顾客关系以获取竞争优势"因此!从顾客视角

探测顾客需求!为顾客创造和传递卓越的顾客价值

成为企业保持竞争力的关键"考虑到顾客需求会呈

现出多样化%动态性等特征!要求企业需要洞悉顾客

需求的动态演变!及时调整和提升产品和服务相关

质量要素!最大程度地保证顾客满意度"

1̀*.

模型作为一种探测顾客相关需求的方法!

能兼顾到顾客的消费心理和消费动机!强调顾客参

与!且能有效表述产品或服务绩效与顾客满意之间

的非线性关系等优点!在质量管理%产品设计%服务

创新等领域得到广泛应用(

%?"

)

"

1̀*.

模型提出对

质量的认知要采用二维模式'顾客的主观感受与产

品3服务的客观表现"通过
1̀*.

调查表%

1̀*.

分

类表和
1̀*.

最终结果表把产品3服务质量因素分

为五类!即必备质量要素%一元质量要素%魅力质量

要素%漠然质量要素和逆反质量要素(

I

)

!并提出随着

环境的改变!这五类质量因素会发生动态改变!一般

会沿着*魅力质量要素
,

一元质量要素
,

必备质量

要素+的演变路径(

&

)

!但还缺乏足够的实证检验"

1̀*.

(

&

)通过
%#A"

年%

%#A#

年和
%##A

年的实证研究

表明!消费者对电视遥控器的接受遵循了魅力质量

要素
,

一元质量要素
,

必备质量要素这样一个生命

周期&

<)2,,.*

等(

E

)通过对电子服务的研究也证实了

这一生命周期!并且提出了一种调查电子服务属性

动态性的方法"
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)提出运用组合双指数平

滑法研究
1̀*.

模型质量要素的动态变化问题!以

强化
PLB

在六西格玛设计中的作用"而后!

R1(10O

F

.

等(

A?#

)又把
1̀*.

模型质量要素动态预测结果集

成于
PLB

设计方法中!提出多产品设计理论!以实

现产品的大规模定制"

上述文献对
1̀*.

模型质量要素分类结果的动

态演变问题进行尝试性研究!完善了
1̀*.

模型相

关理论!提升了
1̀*.

模型的决策支持作用"但还

存在以下不足'#

%

$在质量要素分类决策过程中!忽

略了由顾客复杂多变的心理造成的顾客需求不确定

性&#

!

$所采用的预测方法需要大量数据!加大了数

据收集的难度!增加了数据收集和处理的成本&#

"

$



所运用方法预测精度相对较低!影响到研究结果的

决策有效性"基于此!论文基于先前研究成果!设计

模糊
1̀*.

模型实现产品3服务质量要素的客观化

分类&考虑到灰色系统理论!需要数据量少%预测精

度高的优点!尝试提出基于
Y4

#

%

!
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$模型的
1̀*.

质量要素分类的动态预测方法!并在快递业中进行

应用验证"
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Y4
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$模型是灰色系统理论的核心内容之

一!也是较为常用的预测模型"灰色系统理论是由

邓聚龙于
%#A!

年创立的一种研究少数据%贫信息不

确定性问题的新方法(

%$

)

"该理论需要的数据量相

对较少!且计算简便%精度相对较高"因此!广泛应

用于系统分析%数据处理%建模与预测%决策与控制

等领域"
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成立时!称模型

为残差合格模型"

该方法在检验模型中比较常用!表
%

给出了该

方法的检验指标值(

%%

)

"

表
!

!

相对误差
!

的检验指标值

精度等级 一级 二级 三级 四级

指标临界值
$;$% $;$& $;%$ $;!$

$

!

M)2.

模型质量要素分类结果的动态预测

过程

!!

受赫兹伯格双因素理论的启发!日本质量管理

专家狩野纪昭
%#AI

年提出
1̀*.

模型的概念!认为

对质量认知要采用二维模式'顾客的主观感受与产

品的客观表现!获取顾客满意与产品绩效之间的非

线性关系&根据不同类型的质量特性与客户满意之

间的关系!将质量要素划分为一元质量要素%魅力质

量要素%必备质量要素%漠然质量要素和逆反质量要

素"

1̀*.

模型通过对产品3服务的质量要素进行分

类!寻求和理解顾客对于这些质量要素的真实态度!

进而指导企业进行科学决策!受到学术界和实践界

-

$I%

-

中国管理科学
!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

!$%&

年



的广泛关注"

但传统
1̀*.

模型在质量要素分类过程中忽略

了由顾客复杂多变的心理造成的顾客需求不确定

性!大大限制了
1̀*.

模型的决策支持作用"为此!

b1*

5

(

%%

)针对传统
1̀*.

模型的不足!把质量因素的

顾客感知重要度整合其中!提出八类质量要素的划

分方法"陈波波等(

%!

)提出运用*最大领先度+的概

念对
1̀*.

模型质量要素判别方法进行改进!并推

导出质量要素评价倾向的指标"考虑到顾客复杂多

变的不确定消费心理!论文设计一种模糊
1̀*.

模

型来实现质量要素的客观化分类(

%"

)

'

首先!设计模糊
1̀*.

问卷以获取顾客相关需

求信息!如表
!

所示"

表
"

!

模糊
M)2.

模型问卷调查表

产品3服务质量要素 满意 必须这样 中立 可以接受 不满意

具备
$;" $;E $;%

不具备
$;! $;A

!!

其次!根据获取的信息构建模糊评判矩阵"以

表
!

为 例!假 设 具 有 质 量 要 素 的 矩 阵
U

'

(

$;" $;E $;% $ $

)和不具有质量要素的矩阵

J

'

(

$ $ $ $;! $;A

)!则生成的交互评价矩

阵为'

2

'

U

6

J

'

$ $ $ $;$E $;!I

$ $ $ $;%! $;IA

$ $ $ $;$! $;$A

$ $ $ $ $

L

M

N

O

$ $ $ $ $

"

再次!结合矩阵
2

中的元素数值与
1̀*.

模型

质量要素分类表#见表
"

$中的元素数值!得出质量

要素的隶属度向量
6

'

#

8

$;&E

!

Z

$;!I

!

7

$;%I

!

N

$;$E

!

S

$

!

Y

$

$"

表
$

!

M)2.

模型质量因素分类表

具备该质

量要素

不具备该质量要素

满意 必须这样 中立 可以接受 不满意

满意
P J J J C

必须这样
R D D D 4

中立
R D D D 4

可以接受
R D D D 4

不满意
R R R R P

!!

最后!根据信度水平
$

进行判别"如上例中!若

取置信度水平
$'

$;I

!质量要素隶属度向量
63

'

#

%

!

$

!

$

!

$

!

$

$!则该质量要素为必备质量要素"

在设计模糊
1̀*.

模型的基础上!结合
Y4

#

%

!

%

$模型的基本原理!给出
1̀*.

质量要素分类结果

的动态预测过程'

步骤
%

'基于模糊
1̀*.

模型获取质量要素的分

类结果"

#

%

$通过设计模糊
1̀*.

问卷获取顾客需求相

关信息&

#

!

$利用模糊
1̀*.

模型对质量要素进行客观

化分类"

步骤
!

'用
Y4

#

%

!

%

$模型进行数据模拟和预测"

#

%

$求时间响应式'

#

获得原始序列
U
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$

求出
U

#

$

$的
%?JYC

序列
U

#

%

$

&

%

根据式#

I

$求出紧邻均值生成序列
^

#

%

$

&

4

根据式#

E

$求出发展系数
-

9

和灰作用变量

L

&

5

得到式#

A

$所示的时间响应式"

#

!

$计算不同属性的模拟值!并根据式#

%!

$做拟

合精度检验&

#

"

$根据式#

#

$计算每个质量要素不同属性的预

测值"

步骤
"

'分析质量要素分类的动态演变趋势!结

合产品3服务特征!及时调整或改进产品或服务质

量"

%

!

实证研究

本文以快递业为例!来探讨基于
Y4

#

%

!

%

$模型

的
1̀*.

快递服务质量要素分类结果动态预测问

题"

%#!

!

问卷设计与数据收集

问卷分为两个部分!第一部分是与顾客人口统

计特征相关的信息!如年龄%性别%职业和使用快递

的频率等"第二部分是问卷的主体部分!该部分是

对快递服务相关质量要素的调查!共
#

对条目!每个

条目按表
!

所示的形式进行设计"表
I

描述了快递

服务的各个质量要素及为顾客提供的利益之间的关

系"

问卷通过网上和现场发放两种方式进行"此次

调查分为
I

个阶段进行'第一阶段
!$%!

年
"

月
%$

号至
"

月
"%

号!网上发放
%$$

份!回收
@&

份&现场

发放
%!$

份!回收
#A

份&根据
1̀*.

模型顾客需求

要素分类评估表剔除存在问题的
%A

份!问卷的有效

回收率为
@$;I&d

"第二阶段
!$%!

年
@

月
"

号至
@

月
%&

号!网上发放
%$$

份!回收
A$

份&现场发放

-

%I%

-
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%!$

份!回收
#$

份&存在问题问卷
%"

份!问卷的有

效回收率为
@%;"Ed

"第三阶段
!$%!

年
%%

月
%$

号至
%%

月
"$

号!网上发放
%$$

份!回收
@"

份&现场

发放
%!$

份!回收
%$!

份&存在问题问卷
%%

份!问卷

的有效回收率为
@I;&&d

"第四阶段
!$%"

年
"

月

号至
"

月
"%

号!网上发放
%$$

份!回收
E#

份&现场

发放
%!$

份!回收
%$&

份&存在问题问卷
%I

份!问卷

的有效回收率为
@!;@"d

"

表
%

!

快递服务质量要素及其提供的收益

服务要素

编号
物流服务要素描述

为顾客提供

的收益

*%

物品在规定的时间内准时送达 快速

*!

邮递员上门取货邮寄 方便

*"

质量保证 安全%可靠

*I

便捷的查询 方便

*&

会员优惠 增值

*E

及时处理顾客的申诉及进行有偿赔偿 可靠%安全

*@

合适便宜的价格 增值

*A

快递人员具备较高的素质 愉悦

*#

未送达货物免费保留
@

天 安全%方便

%#"

!

模糊
M)2.

模型的质量要素分类结果

根据模糊
1̀*.

模型质量要素的分类方法分别

对
I

个阶段所收集的数据进行分析!得到各个阶段

的快递服务质量要素分类结果!如表
&?

表
A

所示"

表
&

!

第一阶段的质量要素分类结果

质量要素
4 J D C R P

类别

*%

$;"I#@ $;!""% $;%%EE $;"$$E $ $ 4

*!

$;%IA% $;!$## $;!@@A $;"EI! $ $ C

*"

$;!EE" $;!IA& $;%@%E $;"%"E $ $ C

*I

$;%@&" $;"E"E $;%EAA $;!#!! $ $ J

*&

$;%@EA $;"&#A $;!$%! $;!E!! $ $ J

*E

$;!$@A $;"&@% $;%AA" $;!IEA $ $ J

*@

$;"&I$ $;!"E$ $;%A$% $;!!#A $ $ 4

*A

$;!$@A $;!IEA $;"&$E $;%#IA $ $ D

*#

$;!IEA $;%#IA $;%A%A $;"@EE $ $ C

!!

#注'

4

,,,必备质量要素&

J

,,,魅力质量要素&

D

,,,漠然质量

要素&

C

,,,一元质量要素&

R

,,,逆反质量要素&

P

,,,有问题的回

答"由于已经剔除了存在问题的问卷!故
R

和
P

为
$

"$

表
'

!

第二阶段的质量要素分类结果

质量要素
4 J D C R P

类别

*%

$;"@&$ $;!%!& $;%&$$ $;!E!& $ $ 4

*!

$;%#E! $;!&#& $;!%&! $;"!#% $ $ C

*"

$;"I%E $;!"E$ $;%&&" $;!E@% $ $ 4

*I

$;!$$$ $;""&& $;%&IA $;"$#@ $ $ J

*&

$;!%AA $;!E!& $;!%!& $;"$E" $ $ C

*E

$;!I$& $;!&"! $;!$!& $;"$"A $ $ C

*@

$;"!!A $;!E&A $;%&%# $;!&#& $ $ 4

*A

$;%E"" $;!@A# $;"""" $;!!I& $ $ D

*#

$;!@E" $;!%@% $;%#$A $;"%&A $ $ C

表
O

!

第三阶段的质量要素分类结果

质量要素
4 J D C R P

类别

*%

$;"AE& $;!%I@ $;%!!@ $;!@E% $ $ 4

*!

$;%E#A $;I!@@ $;%E"& $;!"#$ $ $ J

*"

$;"&$# $;!E"! $;%@&I $;!%$& $ $ 4

*I

$;!!$% $;!&%E $;%A!I $;"I&# $ $ J

*&

$;!IAI $;!I!! $;%AE" $;"!"$ $ $ C

*E

$;!!"E $;!"E$ $;%#AA $;"I%E $ $ C

*@

$;"&"@ $;!%#& $;%A#$ $;!"@A $ $ 4

*A

$;%AA@ $;!A#" $;"!@$ $;%#&$ $ $ D

*#

$;"$%" $;!$&% $;!"$A $;!E!A $ $ 4

表
P

!

第四阶段的质量要素分类结果

质量要素
4 J D C R P

类别

*%

$;"I#I $;!!!# $;%IIE $;!A"% $ $ 4

*!

$;%@#E $;"@%" $;%#%E $;!&@& $ $ J

*"

$;"I&! $;!"!% $;%#$& $;!"!% $ $ 4

*I

$;!@&$ $;!$E" $;!$$$ $;"%AA $ $ C

*&

$;"$E" $;!%!& $;%@&$ $;"$E" $ $ 4

*E

$;!@&E $;!$&% $;%A&# $;"""" $ $ C

*@

$;""%" $;!&E" $;%A%" $;!"%" $ $ 4

*A

$;%#!& $;"$I" $;!E@% $;!"E$ $ $ J

*#

$;"I&@ $;!$## $;!!!! $;!!!! $ $ 4

!!

从表
&

,表
A

这四个不同阶段的分类结果!可

以看出'物品在规定的时间内准时送达和合适便宜

的价格属于必备质量因素且没有出现动态变化"其

它的要素在这四个阶段的分类结果都不同程度地发

生了动态改变"

%#$

!

基于
(S

"

!

*

!

#模型的
M)2.

质量要素分类结

果动态预测

由于
Y4

#

%

!

%

$模型要求数据类型必须一致!因

此论文对每一质量要素的
I

种属性分别进行预测!

然后根据预测结果对质量要素分类结果进行分析"

由于篇幅有限!这里只对要素
*#

#未送达货物免费

保留
@

天$的预测进行具体演示!其余的只给出最终

预测结果"

#

%

$原始序列值及其
%?JYC

序列的求解

根据表
&

,表
A

的分类结果!可以得出要素
*#

的四种质量属性的原始序列分别为'

U

#

$

$

#

'

/

M

#

$

$

#

#

%

$!

M

#

$

$

#

#

!

$!.!

M

#

$

$

#

#

=

$0!

#

'

8

!

N

!

7

!

Z

!

=

'

%

!

!

!

"

!

I

U

#

$

$

8

'

/

$;!IEA

!

$;!@E"

!

$;"$%"

!

$;"I&@

0

U

#

$

$

N

'

/

$;%#IA

!

$;!%@%

!

$;!$&%

!

$;!$##

0

U

#

$

$

7

'

/

$;%A%A

!

$;%#$A

!

$;!"$A

!

$;!!!!

0

U

#

$

$

Z

'

/

$;"@EE

!

$;"%&A

!

$;!E!A

!

$;!!!!

0

原始序列对应的
%?YJC

序列分别为'

U

#

%

$

8

'

/

$;!IEA

!

$;&!"%

!

$;A!II

!

%;%@$%

0

U

#

%

$

N

'

/

$;%#IA

!

$;I%%#

!

$;E%@$

!

$;A!E#

0

-

!I%

-
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U

#

%

$

7

'

/

$;%A%A

!

$;"@!E

!

$;E$"I

!

$;A!&E

0

U

#

%

$

Z

'

/

$;"@EE

!

$;E#!I

!

$;#&&!

!

%;%@@I

0

#

!

$发展系数和灰作用变量的求解

根据式#

E

$!分别求出对应的发展系数
-

9

和灰

作用变量
L

'

-

9

8

L

8

-

9

N

L

N

-

9

7

L

7

-

9

Z

L

2

3

4

5

Z

'

$;%%"A $;!!#A

-

$;$%@" $;!%#E

$;$@$I $;%@##

-

2

3

4

5

$;%@E! $;I$#I

#

"

$时间响应式的建立

根据式#

A

$求其时间响应式'

M

=

#

%

$

8

#

:

$

'

";%A#IF

$;%%"A

#

:

-

I

$

-

!;$%#"

M

=

#

%

$

N

#

:

$

'-

%%;AE@@F

-

$;$%@"

#

:

-

I

$

(

%!;E#"E

M

=

#

%

$

7

#

:

$

'

";"A%$F

$;$@$I

#

:

-

I

$

-

!;&&&I

M

=

#

%

$

Z

#

:

$

'-

%;%IE%F

-

$;%@E!

#

:

-

I

$

(

!;"!"&

#

I

$拟合精度的检验

根据式#

%!

$!运用
YN48";$

#灰色系统理论建

模系统
";$

$求出要素
*#

的四种不同属性的残差平

方和与平均相对误差!并进行检验!其结果见表
#

"

表
Q

!

(S

"

!

*

!

#模型的拟合精度检验

残差平方和
平均相对误差

大小 等级

4 $;$$$$ $;$%%A

二级

J $;$$$$ $;$%@@

二级

D $;$$$I $;$&%E

三级

C $;$$$$ $;$$I!

一级

!!

可以看出四种属性的残差平方和接近
$

!同时

其平均相对误差较小!说明采用
Y4

#

%

!

%

$模型对其

进行预测效果比较满意"

#

&

$质量要素
*#

的分类结果预测

以必备质量要素
4

为例!利用
Y4

#

%

!

%

$模型

的时间响应式可以求出其在第五阶段的预测值'

M

=

#

%

$

8

#

:

$

'

";%A#IF

$;%%"A

#

:

-

I

$

-

!;$%#"

!!

则
M

=

#

$

$

8

#

&

$

'

M

=

#

%

$

8

#

&

$

-

M

=

#

%

$

8

#

I

$

'

%;&"##

-

%;%@$%

'

$;"E#A

同理!可以求出
J

%

D

%

C

在第五阶段的模拟值和

预测值!如表
%$

所示"

根据表
%$

可以绘制出质量要素
*#

的分类结果

的动态演变过程!如图
%

所示'

结合表
%$

和图
%

可知!质量要素
*#

的分类结

果大致经历了一个*

C

,

C

,

4

,

4

,

4

#预测$+的

演变过程"这就要求快递企业在未来服务中把*顾

客未及时领取的物件保留
@

天+该质量要素看作必

备质量要素!需要
%$$d

满足顾客相关需求!最大程

度保证顾客满意"

表
!R

!

要素
(Q

的不同质量属性的模拟值和预测值

第一阶段 第二阶段 第三阶段 第四阶段 预测值

4

实际值
$;!IEA $;!@E" $;"$%" $;"I&@ <

3

J

模拟值
$;!IEA $;!@"% $;"$E$ $;"I!# $;"E#A

J

实际值
$;%#IA $;!%@% $;!$&% $;!$## <

3

J

模拟值
$;%#IA $;!%II $;!%$@ $;!$@% $;!$"&

D

实际值
$;%A%A $;%#$A $;!"$A $;!!!! <

3

J

模拟值
$;%A%A $;%##E $;!%I! $;!!#A $;!I%I

C

实际值
$;"@EE $;"%&A $;!E!A $;!!!! <

3

J

模拟值
$;"@EE $;"%I& $;!E"@ $;!!%% $;%A&"

图
%

!

质量要素
*#

分类结果的动态变化趋势

!!

#

E

$其他质量要素的分类结果预测

根据上述步骤!对其他质量要素的分类结果进行

模拟和预测"其拟合精度的检验结果如表
%%

所示!

每个质量要素的预测值及分类结果如表
%!

所示"

表
!!

!

所有要素的拟合精度检验

残差平方和 平均相对误差

4 J D C 4 J D C

等级

*%

$;$$$I $;$$$$ $;$$$I $;$$$$ $;$!#I $;$$E$ $;$@AE $;$$&E

二级

*!

$;$$$! $;$$#$ $;$$%$ $;$$%A $;$I"# $;%I#! $;$#!# $;$A&#

二级

*"

$;$$$$ $;$$$E $;$$$$ $;$$%$ $;$$#E $;$&"! $;$AII $;$@!A

一级

*I

$;$$$% $;$$$% $;$$$$ $;$$$@ $;!#"" $;$!%" $;$%&@ $;$I"I

二级

*&

$;$$$% $;$$$$ $;$$$I $;$$$! $;$%#E $;$%%! $;$&#@ $;$!"A

二级

*E

$;$$$A $;$$$$ $;$$$$ $;$$$I $;$E%& $;$%&& $;$%$A $;$"%#

二级

*@

$;$$$& $;$$%% $;$$$I $;$$$$ $;$"&" $;$@I@ $;$&A# $;$%""

二级

*A

$;$$$% $;$$$$ $;$$$& $;$$$A $;$!@# $;$$"! $;$I%! $;$@%E

一级

*#

$;$$$$ $;$$$$ $;$$$I $;$$$$ $;$%%A $;$%@@ $;$&%E $;$$I!

一级

-

"I%

-
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!!

从表中可以看出所有要素的不同属性的残差平

方和较小!都小于
$;%

!同时它们的平均相对误差也

在精度要求范围内!其最终属性的精度等级都达到

了二级"这些数据表明采用
Y4

#

%

!

%

$模型对其进

行预测可以达到很好的效果"

表
!"

!

所有要素的不同属性的预测值及结果

4 J D C

分类结果

*%

$;"II! $;!!@" $;%""& $;!#&$ 4

*!

$;%E&" $;IE!$ $;%EE$ $;!$E@ J

*"

$;"IE" $;!I$" $;!%%E $;!$%A 4

*I

$;"%A@ $;%&EA $;!!AI $;"""@ C

*&

$;"&@% $;%#"I $;%I#! $;"$$" 4

*E

$;!A&& $;%A@E $;%@#A $;"I@% C

*@

$;"I!# $;!"@" $;!$I% $;!%&@ 4

*A

$;!%%# $;"$@% $;!&$% $;!"$# J

*#

$;"E#A $;!$"& $;!I%I $;%A&" 4

!!

通过对所有要素的不同属性指标值的模拟和预

测!结合四个阶段得到的要素属性指标值就可以得

出所有要素的质量属性分类结果的变化趋势!如表

%"

所示"

表
!$

!

所有要素的质量属性分类结果的变化趋势

第一阶段 第二阶段 第三阶段 第四阶段 预测值

*%

4 4 4 4 4

*!

C C J J J

*"

C 4 4 4 4

*I

J J J C C

*&

J C C 4 4

*E

J C C C C

*@

4 4 4 4 4

*A

D D D J J

*#

C C 4 4 4

!!

综上!采用
Y4

#

%

!

%

$模型可以对快递服务质量

要素分类结果的动态性进行预测!且效果良好"基

于预测结果!可知'#

%

$物品在规定的时间内准时送

达%质量保证%会员优惠%合适便宜的价格和未送达

货物免费保留
@

天等质量要素在未来都会是必备质

量因素!这些要素就会成为快递企业获得高绩效和

保持顾客的基本保障"#

!

$便捷的查询和及时处理

顾客的申诉及进行有偿赔偿等要素都将成为一元质

量因素!它们将成为被企业主要宣传或用于企业间

竞争的主要服务要素!因此!企业在服务过程中要尽

可能的提供这些服务并且需要保证高水平的服务质

量&#

"

$邮递员上门取货邮寄和快递人员具备较高的

素质等要素属于魅力质量因素!它们是企业获取新

顾客的主要竞争要素"

&

!

结语

1̀*.

模型通过分析顾客满意与产品3服务绩效

之间的非线性关系!得到产品3服务质量要素的具体

分类!进而获取顾客相关需求知识"由于顾客需求

的动态性和不确定性!

1̀*.

模型质量要素分类结果

存在动态演变趋势!针对当前相关研究比较匮乏的

问题!论文尝试提出
Y4

#

%

!

%

$模型的
1̀*.

质量要

素分类结果的动态预测方法!并进行实证验证"该

方法需要数据量较少%预测精度较高!且能考虑到顾

客复杂多变的消费心理!对完善
1̀*.

模型相关理

论!提升
1̀*.

模型的决策支持作用具有重要意义"

但改研究还存在以下局限'#

%

$数据获取的时间间隔

较短!有可能会影响预测结果的精度&#

!

$并没有考

虑每个质量要素的顾客感知重要度!而顾客的实际

感知重要度对企业进行产品或服务质量相关决策具

有重要影响"上述问题的解决都将成为未来进一步

的研究方向"
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