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要!在大批量定制环境中!客户需求的获取与分析是后续工作的基础$针对产品族特点建立了模块化客户

需求模型!并给出了客户需求的不同表述形式!目的使企业能够更加全面准确的把握客户的需求$在获取客户需求

的基础上!利用模糊聚类分析法对客户需求进行聚类分析!并采用模糊层次分析法建立了客户需求满意度评估模

型$最后以电脑配置的客户需求为实例进行了具体的阐述$

关键词!客户需求'模块化'模糊聚类法'层次分析法
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客户需求的获取与分析%是成功实施大批量定

制的前提和基础%是企业进行模块化技术改进以适

应市场需求的必备条件&目前国内外对大批量定制

的模式)设计以及制造技术研究较多%但是较少涉及

到对客户需求的管理技术'

$5!

(

&大批量定制是以模

块化思想和技术为基础%实现快速动态地满足顾客

的多样化需求%客户需求是追求的目标%模块化设计

是实现目标的重要方法&只有在准确分析客户需求

的基础上%大批量定制企业才能够快速地进行产品

变形设计%从而实现企业运营目标&

本文通过对大批量定制企业客户群进行合理的

划分%并给出客户需求表达模型%引导客户发现潜在

需求%以期准确地获得客户需求&由于客户需求存

在类似性%为了使企业能够以较小的成本%满足较多

客户的需求%笔者运用模糊聚类方法针对不同的客

户群进行聚类分析%建立模块化客户需求模型%在此

基础上对客户需求进行分析%以便最大限度地满足

客户需求%以提高客户满意度和获得更大的市场&

最后在模块化客户需求模型建立的基础上%利用模

糊层次分析法建立客户需求满意度评估模型%以此

来更好地指导企业进行产品设计和生产安排&

!

!

基于大批量定制客户群的客户需求获取

方法

!!

不同的客户群对产品的需求在很大程度上有一

定的差异性%针对有些顾客在需求上的盲目性以及

无方向性%特将客户群进行划分&对不同的客户群

进行需求获取与分析%将所获得需求进行分析和整

理%建立各客户群的需求库%从而更好的给客户提供

参考性的定制需求&

$=$

!

客户群划分标准

客户群的划分标准要根据企业的产品性质来决

定%也就是根据对客户满意度影响较大的方面对客

户进行群体的划分&比如在电脑的配置选择方面%

购买电脑的用途则是客户在选购电脑时主要考虑到

的因素&因此%各个企业可根据产品族的特点%进行

客户群的划分%从而更好地了解来自不同类型客户

的需求%准确获取客户需求%提高企业的竞争力&设

全体客户集
Ka
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4其中
X

<

为第
<

个客

户群%

R

为总的客户群数目&
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基于大批量定制的客户需求表达方式

消费者首先用眼睛来观察商品%然后才在头脑



中加深印象%并试图认识所看到的商品对自己有什

么意义'

A

(

&在对产品进行定制的过程中%客户可能

会因为本身的能力以及对所定制产品知识的差异

性%用各自不同的方式来表达各自对产品的需求%因

此%一般情况下企业获得客户需求是模糊的)不全面

的%甚至有些需求并非是客户的真实需求&本文对

各种不同表达形式的客户需求进行了如下不同的表

述'

D

(

&
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#二元互斥模型!在进行需求选择时%只能在两

者之中选择其一!3

"$

4&比如在是否安装车内定位

导航仪的需求&若选择安装%则为1是2%其结果为

1

$

2$若选择不安装%则为1否2%其结果为1

"

2&

W

#区间选择模型!该模式是给用户提供几个分

段连续的数值区间%可供客户选择&例如在汽车发

动机选择上对发动机转速范围的选择%如对转速范

围!3

"

"

M"""

!

"

"

E"""

!

"

"
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4进行选择&

4

#多项可选模型!顾客根据自己的喜好%选择不

同的产品属性&例如对车身颜色的选择!3红 黄 宝

石蓝+4&

J

#语句描述模型!由于顾客本身对产品的配置

不熟悉%或者环境因素等局限性%没有固定的数据范

围或者条件性的选择%顾客根据自己的实际要求给

出模糊性的需求&例如!顾客对购买产品的主要用

途)比较偏向的喜好)对使用环境的要求等&

客户需求表达式的建立为客户需求的获取提供

了表达工具%也使得企业对客户需求的分析工作变

得更加方便&
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基于大批量定制的模块化客户需求聚类

分析

!!

大批量定制企业的产品设计是针对市场中某一

类产品族%而对于同一类产品%客户的需求存在个性

化%但也有很多的共性需求&本文采用模糊聚类分

析法对所获得的客户需求进行聚类分析%从而将具

有相似性的客户需求进行聚类整理%将大量的客户

需求整合成几个不同的客户需求模块%从而实现定

制的优化配置&本文采用模糊等价一致矩阵实现客

户需求的聚类分析&具体实现模块化客户需求的流

程如图
$

所示&

图
$

!

客户需求模块化流程

#=$
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基于广义质量的客户需求划分

由于大批量定制的企业的特点%客户需求的形

式是多样化的%对产品定制的内容也是多样化的&

本文根据产品的广义质量%对客户需求进行模块化

划分%建立基于大批量定制的一般通用型的客户需

求模型&按照广义质量的定义%将客户需求分为!质

量需求)成本需求)时间需求)环境需求)售后服务需

求
D

类'

M

(

&把客户需求归结为这
D

个广义质量需

求%然后针对每一项需求进行聚类分析&

#=#
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基于模糊聚类分析法的客户需求聚类分析

在客户群划分的基础上%通过广义质量需求模

型的建立%实现了客户需求的获取&在此利用模糊

聚类分析法对不同客户群的需求进行聚类分析%实

现客户需求的真正模块化%实现模块化客户需求与

大批量定制模块化产品的优化配置&

针对不同的客户群%其聚类分析法是一样的%因

此选取任意客户群的客户需求进行聚类分析&设该

客户群的总需求为!
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4%其中
&

U

为客户群的第
U

个客户需求$设
"

为该客户群的客

户需求的总数&选定该客户群的客户进行问卷调

查%设客户
$a
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4%其中%

X

<

为第
<

个

客户%

A

为客户的总数&建立客户需求模型矩阵!
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H1)

为第
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行元素的最小值%

&

H*U

为第
<

行最大值&利用公式"

$

#实现数值的规格化%把需求

矩阵的数值都转化在'

"

%

$

(区间内&利用公式"

#

#建

立模糊相似矩阵&
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#

由上面求出的需求模糊相似矩阵一般只满足相

似性和对称性%即
#

为相似矩阵%但并不一定是具

有等价性%需要利用平方法求出
#

的传递闭包矩阵

#

q

%

#

q即为模糊等价矩阵&根据实际情况进行分析%

选取合适的
$

%对各项需求进行模糊聚类&用相同

的方法对其他的顾客群进行模糊聚类分析'

F

(

&

通过对各客户群进行聚类分析%将客户群的需

求进行模块化%以满足大多数客户的需求&最后%根

据客户的模块化需求%由此进行的客户需求分析具

有层次性%并以此作为建立客户需求评价模型的

依据&
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基于大批量定制的模块化客户需求层次图

根据对顾客需求的聚类分析%得出分析后的顾

客需层次图%如图
#

所示%"由于各层顾客群的模型

是一样的%此处只列出其中的一个顾客群需求层

次图#&

图
#

!

模块化客户需求层次图

$

!

基于大批量定制模块化需求的客户满意

度评价模型

!!

根据对客户需求的分析%将不同的客户群进行

聚类分析%并建立模块化客户需求层次图%为客户需

求的分析提供给依据&本文在模块化客户需求层次

图的基础上%运用模糊层次分析法建立客户满意度

评价模型%对客户满意度进行研究%流程如图
!

所示&

图
!

!

客户需求满意度评估流程图
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模糊层次分析法的基本原理

模糊数学与层次分析法相结合的模糊层次分析

法%在很多领域被用来表达难以量化的定性问题'

E

(

&

本文在客户需求模块化的基础上%运用模糊层次分

析法来进行客户满意度的研究&本文采用
"

"

$

七

标度构造各层因素对于上一层某个因素影响权重的

互补模糊矩阵%采用
"

"

$

七标度表示同层元素之间

相对于上层同一元素而言重要程度&运用该方法建

立模糊评判矩阵&设
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比
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得模糊一致矩阵
%
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$对矩阵
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进行归一化处理!
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即可得出各元素相对于上一层元素的权重向量!
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基于层次分析法的模块化客户需求满意度评

价模型

以往的客户满意度大多是通过客户调查等方法

获取的%该方法可以真实准确地获取客户的满意度%

但却是一种事后补救的方法%并不是真正意义上的

以客户需求为导向&本文通过对客户群进行划分%

建立模块化客户需求层次图%运用模糊层次分析法

建立客户满意度评价模型'

B:$"
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&具体步骤如下&

*

#建立各层相对权重

利用模糊层次分析法计算出各层元素相对于上

层元素的权重%对于客户群层%各客户群对总体客户

的相对权重集为
=

O

$对于广义质量需求层对其相应的

客户群的权重集为
=

K<

"

<

为第
<

客户群#$客户需求层

对应各项广义质量需求的权重向量为
=

3<R

%其中
<

表

示第
<

个客户群%

R

表示第
R

个广义质量需求&

W

#建立满意度评判向量

企业专家对客户需求进行分析%根据企业自身

的实际情况%评判出能够使客户需求获得满意的百

分数&评判指标分为
$""X

满意)较为满意)还算满

意)勉强满意)部分满意
D

个级别&对应百分制评判

列向量
'a

'

$""

!

B"

!

E"

!

M"

!

A"
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4

#建立评价矩阵

选定一定人数的专家%对客户需求聚类得到的

结果进行分析%综合考虑各项因素%最后给出对聚类

后各项需求可以达到的满意度%建立满意度评价矩

阵
!

<"SD

%

<

表示第
<

个客户群%

"

为该客户群聚类后

B!#

第
#

期 陈秀兰等!面向大批量定制的客户需求满意度评价方法研究



总的需求总数&该矩阵中的元素
A

<W

表示第
<

个需

求评为级别为
W

的客户人数占总人数的比例&

J

#计算各层元素的评价比例

根据专家给出的评价结果%整理出客户需求层

的评价矩阵
!

T

%同时%由于这个底层的客户需求%

可以直接得出各广义质量需求对应客户需求的评价

矩阵
!

K<R

a!

T

&由客户需求层各需求因素对其所

对应广义质量需求的权重向量
(

3<R

%可得出各客户

群下广义质量需求的评价向量!

)

K<R

a(

3<R

S!

K<R

"

D

#

由此可得出广义质量层相对各客户群的评价矩

阵!

!

S<

a

'

(

R<$

%

(

R<#

%

(

R<!

%

(

R<A

%

(

R<D

(

'

"

M

#

同理%客户群的评价向量!

)

S<

a(

K<

S!

S<

"

F

#

由此可得出客户群相对客户的评价矩阵!

!

4

a

'
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S$

%

(

S#

%++

(

S,

(

'

"

E

#

则整体客户评价向量!

)

4

a(

S

S!

4

"

B

#

/

#计算出总体客户需求满意度得分!

*a(

4

S+

'

"

$"

#

给定某一数值区间%通过分析客户满意度的最

后得分%即可判断出该客户需求评判指标是否能够

满足客户的需求以及客户的满意度&

)

!

实例分析

本文选取笔记本电脑的定制为实例进行研究分

析&根据笔记本电脑这一产品族的特性%根据用途

对其客户群划分为!办公)学习)娱乐)信息化管理
A

部分&运用本文上述所建立的模型方法%首先根据

客户群的划分进行客户的需求获取%然后对各客户

群的需求进行聚类分析%建立模块化客户需求%最后

进行客户满意度评估&

A-$

!

建立模块化客户需求模型

根据该产品特点%建立模块化客户需求层次图

如图
A

所示&

图
A

!

模块化客户需求层次图

A-#

!

聚类分析

对每个客户群%抽取
$"

名客户的客户需求进行

聚类分析&为了将客户需求数值化%设定外壳颜色

需求为3红色系列
!

蓝色系列
!

黑色系类
!

黄色系

列4%分别对应数值为!3

$

!

#

!

!

!

A

4$在是与否的选

定下%3是
!

否4则定义为数值!3

$

!

"

4$处理器分酷

睿
1

!

%酷睿
1

D

%酷睿
1

F

%

K?[KL7A

类%取值分别为

3

$

!

#

!

!

!

A

4&客户需求向量为'显示屏尺寸
!

处

理器
!

显卡类别
!

内存
!

硬盘
!

重量
!

是否需要保

密系统
!

价格
!

交货提前期
!

回收性
!

售后服务
!

外壳颜色("学习和娱乐客户群不需要保密系统#&

以办公客户群为具体实例进行聚类分析如下!

"A#

!!!!!!!!!!!!!!

浙
!

江
!

理
!

工
!

大
!

学
!

学
!

报
#"$!

年
!

第
!"

卷



!!

办公用客户群!

#

$

a

$A $ D$# # D"" $-D " !D"" ! $ $ !

$A ! D$# !-E D"" $-D $ D""" D $ $ !

$D # $""" A !E" # " !""" ! $ $ !

$D $ #""" A-D A"" # $ !""" ! $ $ !

$A ! #D"" A DD" #-D " AD"" D $ $ !

$D-D ! #""" ! D"" # $ D""" F $ $ !

$E # $""" D !#" # $ MD"" F $ $ !

$A # $""" D-# !!" # $ F""" D $ $ !

$D-D # #""" D D"" $-D " !""" D $ $ !

$A ! #""" A D"" $-

1

2

3

4

D $ D""" ! $ $ !

利用公式"

$

#%将需求矩阵标准化在'

"$

(之间%并取
Xa"-$

%利用公式"

#

#%将矩阵转化为模糊相似矩阵!

#

$

a

$ "-BB"BBM "-BFBA "-BAMF!# "-BDMFE$ "-BF""!E "-BEBDFE "-BEBMDF "-BAD#"D "-BF"""$

"-BB"BBM $ "-BF!MDF "-B!BEF! "-BD#$ME "-BF"$!E "-BEBF$E "-BB"D#D "-B!M##! "-BF"$B

"-BFBA "-BF!MDF $ "-BMDFDF "-BFF"## "-BB"$!F "-BF!F#A "-BF#!"$ "-BM#D!! "-BB""FF

"-BAMF!# "-B!BEF! "-BMDFDF $ "-BEFADM "-BMBM#! "-B!BBMD "-B!EDBD "-BBM#AA "-BMBM!

"-BDMFE$ "-BD#$ME "-BFF"## "-BEFADM $ "-BE$BE "-BD##!D "-BD"E$# "-BEA"AA "-BE$EBE

"-BF""!E "-BF"$!E "-BB"$!F "-BMBM#! "-BE$BE $ "-BF"$BA "-BMEFFA "-BMM"D! "-BBBEM

"-BEBDFE "-BEBF$E "-BF!F#A "-B!BBMD "-BD##!D "-BF"$BA $ "-BBEDFF "-B!M#B "-BF"#$D

"-BEBMDF "-BB"D#D "-BF#!"$ "-B!EDBD "-BD"E$# "-BMEFFA "-BBEDFF $ "-B!AEME "-BMEEF$

"-BAD#"D "-B!M##! "-BM#D!! "-BBM#AA "-BEA"AA "-BMM"D! "-B!M#B "-B!AEME $ "-BMDBD!

"-BF"""$ "-BF"$B "-BB""FF "-BMBM! "-BE$EBE "-BBBEM "-BF"#$D "-BMEEF$ "-

1

2

3

4

BMDBD! $

利用平方法%对模糊相似矩阵一致化

#

$M

$

a#

E

$

a

$ "-BB"BBM "-BFBA "-BFBA "-BFBA "-BFBA "-BB"D#D "-BB"D#D "-BFBA "-BFBA

"-BB"BBM $ "-BFBA "-BFBA "-BFBA "-BFBA "-BB"D#D "-BB"D#D "-BFBA "-BFBA

"-BFBA "-BFBA $ "-BE$BE "-BE$BE "-BB"$!F "-BFBA "-BFBA "-BE$BE "-BB"$!F

"-BFBA "-BFBA "-BE$BE $ "-BEFADM "-BE$BE "-BFBA "-BFBA "-BBM#AA "-BE$BE

"-BFBA "-BFBA "-BE$BE "-BEFADM $ "-BE$BE "-BFBA "-BFBA "-BEFADM "-BE$BE

"-BFBA "-BFBA "-BB"$!F "-BE$BE "-BE$BE $ "-BFBA "-BFBA "-BE$BE "-BBBEM

"-BB"D#D "-BB"D#D "-BFBA "-BFBA "-BFBA "-BFBA $ "-BBEDFF "-BFBA "-BFBA

"-BB"D#D "-BB"D#D "-BFBA "-BFBA "-BFBA "-BFBA "-BBEDFF $ "-BFBA "-BFBA

"-BFBA "-BFBA "-BE$BE "-BBM#AA "-BEFADM "-BE$BE "-BFBA "-BFBA $ "-BE$BE

"-BFBA "-BFBA "-BB"$!F "-BE$BE "-BE$BE "-BBBEM "-BFBA "-BFBA "-

1

2

3

4

BE$BE $

!!

因此
#

q

$

a#

E

$

为所求的模糊一致相似矩阵&

取
$

$

a"-BEE

%则对客户需求进行聚类得!3

&

$

%

&

#

%

&

F

%

&

E

4%3

&

!

%

&

M

%

&

$"

4%3

&

A

%

&

B

4%3

&

D

4&

运用同样的方法可以得出学习客户群的需求

聚类结果!3

&

$

%

&

#

%

&

M

%

&

B

%

&

$"

4%3

&

!

%

&

D

4%3

&

A

%

&

F

4%

3

&

E

4$娱乐用客户群的需求聚类结果!3

&

$

4%3

&

#

%

&

D

%

&

M

%

&

E

%

&

B

4%3

&

!

%

&

A

%

&

$"

4%3

&

F

4$信息化管理用客户群

的需求聚类结果!3

&

$

%

&

#

%

&

A

%

&

M

%

&

B

%

&

$"

4%3

&

D

%

&

F

%

&

E

4%3

&

!

4&

A-!

!

针对聚类分析的结果建立需求满意度判矩阵

!

<"SD

!

#

"

$$SD

#

a

$ " " " "

$ " " " "

"-E "-# " " "

$ " " " "

$ " " " "

"-F "-! " " "

$ " " " "

"-F "-# "-$ " "

"-B "-$ " " "

$ " " " "

1

2

3

4

$ " " " "

$A#

第
#
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!

$

"

$#SD

#

a

$ " " " "

"-E "-# " " "

"-E "-# " " "

"-B "-$ " " "

"-B "-$ " " "

"-F "-# "-$ " "

$ " " " "

$ " " " "

"-E "-# " " "

"-F "-! " " "

$ " " " "

1

2

3

4

$ " " " "

$

!

!

"

$$SD

#

a

$ " " " "

"-F "-# "-$ " "

"-E "-$ "-$ " "

"-E "-# " " "

"-B "-$ " " "

"-F "-$ "-# " "

$ " " " "

"-E "-# " " "

"-B "-$ " " "

$ " " " "

1

2

3

4

$ " " " "

$

!

A

"

$#SD

#

a

$ " " " "

"-E "-# " " "

"-B "-$ " " "

"-B "-$ " " "

$ " " " "

"-F "-! " " "

$ " " " "

$ " " " "

"-F "-# "-$ " "

"-B "-$ " " "

$ " " " "

1

2

3

4

$ " " " "

$

由此得!

!

K$$

a

$ " " " "

"-E "-# " " "

"-E "-# " " "

"-B "-$ " " "

"-B "-$ " " "

"-F "-# "-$ " "

$ " " " "

1

2

3

4

$ " " " "

$

!

K$#

a

'

"-E

!

"-#

!

"

!

"

!

"

($

!

K$!

a!

K$A

a

'

$

!

"

!

"

!

"

!

"

($同样地方法可由

!

#

"

$$SD

#

%

!

!

"

$$SD

#

%

!

A

"

$$SD

#

直接得出其他客户群的广

义质量所对应的客户需求评判矩阵%

!

K#$

%

!

K##

%

!

K#!

%

!

K#A

%

!

K!$

%

!

K!#

%

!

K!!

%

!

K!A

%

!

A$

%

!

KA#

%

!

KA!

%

!

KAA

&

A-A

!

对模块化的客户需求建立相对权重矩阵

*S

a

"-D "-D "-D "-D

"-D "-D "-D "-D

"-D "-D "-D "-D

"-D "-D "-D "-

1

2

3

4

D

根据公式"

!

#对
*S

进行转化成模糊一致矩阵%

并运用公式"

A

#进行归一化%得出权重项量
=

S

&

(

S

a

'

"-#D

!

"-#D

!

"-#D

!

"-#D

(

对于不同的客户群%各广义质量之间的相对权

重是相同的%因此!

*K$

a

*K#

a

*K!

a

*KA

a

*KD

a

"-D "-F "-B "-B"-B

"-! "-D "-B "-B"-B

"-$ "-$ "-D "-D"-A

"-$ "-$ "-D "-D"-A

"-$ "-$ "-M "-M"-

1

2

3

4

D

利用公式"

!

#和公式"

A

#%得!

(

K$

a(

K#

a(

K!

a(

KA

a

'

"-#EF#

!

"-##!$

!

"-$DE$

!

"-$DE$

!

"-$F!M

(&

对不同的客户群%客户需求之间的相对权重是

不同的%因此!

*3$$

a

"-D "-# "-A "-# "-# "-D "-A "-D

"-E "-D "-M "-A "-A "-E "-E "-E

"-M "-A "-D "-A "-A "-E "-E "-E

"-E "-M "-M "-D "-D "-E "-E "-E

"-E "-M "-M "-D "-D "-E "-E "-E

"-D "-# "-# "-# "-# "-D "-A "-D

"-M "-# "-# "-# "-# "-M "-D "-M

"-D "-# "-# "-# "-# "-D "-A "-

1

2

3

4

D

$

利用公式"

!

#和公式"

A

#%得!

(

3$$

a

'

"-$"D

!

"-$AD

!

"-$!E

!

"-$D

!

"-$D

!

"-$"#

!

"-$"B

!

"-$"#

(%

(

3$#

a

(

3$!

a(

3$A

a(

3$D

a

'

$

(&

同理得!

*3#$

a

"-D "-A "-A "-A "-A "-D "-D

"-M "-D "-A "-M "-M "-E "-E

"-M "-M "-D "-M "-M "-E "-E

"-M "-A "-A "-D "-D "-E "-E

"-M "-A "-A "-D "-D "-E "-E

"-D "-# "-# "-# "-# "-D "-D

"-D "-# "-# "-# "-# "-D "-

1

2

3

4

D

(

3#$

a

'

"-$!!

!

"-$M!

!

"-$MM

!

"-$DD

!

"-$DD

!

"-$$A

!

"-$$A

(%

(

3##

a(

3#!

a(

3#A

a(

3#D

a

'

$

(&

*3!$

a

"-D "-A "-A "-A "-A "-M "-M

"-M "-D "-D "-D "-D "-E "-E

"-M "-D "-D "-D "-M "-E "-E

"-M "-D "-D "-D "-M "-E "-E

"-M "-D "-A "-A "-D "-E "-E

"-A "-# "-# "-# "-# "-D "-D

"-A "-# "-# "-# "-# "-D "-

1

2

3

4

D

%

(

3!$

a

'

"-$!B

!

"-$M#

!

"-$DF

!

"-$DF

!

"-$DF

!

"-$$A

!

"-$$A

(%

(

3!#

a(

3!!

a(

3!A

a(

3!D

a

'

$

(&

#A#
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!
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!

理
!
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!
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!
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*3A$

a

"-D "-# "-# "-# "-# "-D "-A "-D

"-E "-D "-M "-D "-D "-E "-M"-E

"-E "-A "-D "-A "-A "-M "-M "-E

"-E "-D "-M "-D "-M "-E "-E "-E

"-E "-D "-M "-A "-D "-E "-M "-E

"-D "-# "-A "-# "-# "-D "-M "-D

"-M "-A "-A "-# "-A "-A "-D "-M

"-D "-# "-# "-# "-# "-D "-A "-

1

2

3

4

D

%

(

3A$

a

'

"-$"#

!

"-$AD

!

"-$!A

!

"-$AB

!

"-$A!

!

"-$"B

!

"-$$M

!

"-$"#

(%

(

3A#

a(

3A!

a(

3AA

a(

3AD

a

'

$

(&

A-D

!

计算整体客户满意度

由上述计算所得的结果%利用公式"

D

#可计

算得!

)

K$$

a(

3$$

S!

K$$

a

'

"-EE!E

!

"-$"F

!

"

!

"

!

"

(

同理得!

)

K$#

a

'

"-E

!

"-#

!

"

!

"

!

"

(%

)

K$!

a

'

"-F

!

"-!

!

"

!

"

!

"

(%

)

K$A

a)

K$D

a

'

$

!

"

!

"

!

"

!

"

(%

)

K#$

a

'

"-B!#M

!

"-"FMA

!

"

!

"

!

"

(%

)

K##

a

'

"-F

!

"-#

!

"-$

!

"

!

"

(%

)

K#!

a

'

"-B

!

"-$

!

"

!

"

!

"

(%

)

K#A

a)

K#D

a

'

$

!

"

!

"

!

"

!

"

($

)

K!$

a

'

"-B!

!

"-"AD

!

"-"D

!

"

!

"

(%

)

K!#

a

'

"-E

!

"-#

!

"

!

"

!

"

(%

)

K!!

a

'

"-B

!

"-$

!

"

!

"

!

"

(%

)

K!A

a)

K!D

a

'

$

!

"

!

"

!

"

!

"

($

)

KA$

a

'

"-B$

!

"-"B

!

"

!

"

!

"

(%

)

KA#

a

'

"-F

!

"-#

!

"-$

!

"

!

"

(%

)

KA!

a

'

"-B

!

"-$

!

"

!

"

!

"

(%

)

KAA

a)

KAD

a

'

$

!

"

!

"

!

"

!

"

(&

利用公式"

M

#得!

!

S#

a )

K#$

!

)

K##

!

)

K#!

!

)

K#A

!

)

K

' (

#D

'

a

"-B!#M "-"FMA " " "

"-F "-# "-$ " "

"-B "-$ " " "

$ " " " "

1

2

3

4

$ " " " "

%

同理!

!

SA

a

"-B$ "-"B " " "

"-F "-# "-$ " "

"-B "-$ " " "

$ " " " "

1

2

3

4

$ " " " "

$

利用公式"

F

#%得!

)

S$

a(

K$

S!

S$

a

'

"-EFD

!

"-$#D

!

"

!

"

!

"

(&

同理可得!

)

S#

a

'

"-B

!

"-"E

!

"-"#

!

"

!

"

!

"

($

)

S!

a

'

"-B#

!

"-"F

!

"-"$A

!

"

!

"

!

"

($

)

SA

a

'

"-EB

"-"EE

!

"-"##

!

"

!

"

!

"

(&

利用公式"

E

#得!

!!

!

4

a

'

)

S$

%

)

S#

%++

)

S,

(

'

a

"-EFD "-$#D " ""

"-B "-"E "-"# ""

"-B# "-"F "-"$A ""

"-EB "-"EE "-

1

2

3

4

"## ""

$

利用公式"

B

#%得!

)

4

a(

S

S!

4

a

'

"-B

!

"-"B

!

"-"$

!

"

!

"

(&

根据以上所得数据%利用公式"

$"

#%计算总体客

户需求的满意度!

+a)

4

S'

'

aBE-B

根据客户需求满意度的分数即可判断该产品的

配置能否达到一定的客户满意度%为企业做进一步

的决策提供依据&

&

!

结
!

论

本文运用模块化的思想对大批量定制环境下的

总体客户进行客户群划分%并建立客户需求表达方

式模型%在一定程度上解决了客户需求表达模糊性

的问题&利用广义质量建立客户需求模块%在此基

础上%企业可根据自己的产品特点%建立下一层次的

客户需求模块%从而建立模块化客户需求模型&在

模块化客户需求模型以及客户需求表达方式建立的

基础上%针对不同的客户群进行需求获取并利用模

糊聚类法进行聚类分析%弥补了毫无针对性的客户

需求的获取与分析&在对客户需求分析的基础上%

利用模糊层次分析法建立客户需求满意度评估模

型%做到根据企业的现有能力预测客户满意度%以便

企业进行技术和决策上的改进&
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