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考虑顾客选择行为的服务要素优化配置方法
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摘* * * 要：服务要素配置是服务设计流程中的关键环节，考虑顾客选择行为并对服务要素进行优化配置是
一个重要研究课题"针对服务要素优化配置问题，提出了一种决策分析方法"该方法是通过向目标顾客群体发
放调查问卷获取其针对各服务项的期望水平以及针对各服务要素的评价值，然后构建用于刻画目标顾客群

体心理感知的效用函数，进而建立针对服务产品的顾客选择行为模型，并计算目标顾客群体针对服务产品的

选择概率，进一步地，通过建立和求解优化模型来确定最优的服务要素配置方案"最后，通过一个算例说明了
提出方法的可行性与有效性"
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* * 服务设计流程通常包括服务发掘定位、服务
方案形成、服务整合说明、服务产生、服务体验评

估和服务传递 ) 个环节，其中，服务方案的形成
（即确定服务要素配置方案）是一个重要环节［#］，

服务要素配置方案的好坏会直接影响到顾客针对

服务产品的消费决策进而影响企业的收益，在进

行服务要素配置时有必要考虑顾客针对服务方案

的选择行为"本文关注的顾客选择行为是指顾客
针对服务产品选择消费的可能性的大小，可通过

选择概率来刻画"在现实的服务产品设计中，服务
型企业通常会在对市场进行细分的基础上针对目

标顾客群体设计符合其选择偏好的服务产品，以
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实现既定的收益目标并最大化地满足目标顾客群

体的需求!因此，有必要研究如何在服务产品设计
中考虑目标顾客群体针对服务产品的选择行为以

实现服务要素的优化配置!关于服务设计方法，已
有的研究成果主要有服务蓝图法［"］、"#$ 方
法［#］、优化方法［$］等!近年来，在服务方案设计中
考虑顾客的选择行为已引起了学者们的关注!
%&’()*&+)等［%］针对顾客选择行为对酒店和娱乐
行业中服务开发与运作的影响进行了研究，并指

出理解顾客选择行为有助于服务型企业更好地对

服务进行设计；$&+,等［&］针对网上金融服务中的
自助服务技术设计问题，通过基于网络的离散选

择实验，对客户进行了细分，运用多项 -),&( 模型
对客户的特征进行了识别，并指出得到的顾客针

对网上金融服务的选择行为分析结果对服务方案

设计有重要影响! 相关研究为解决服务方案设计
问题提供了较好的思路和支撑，且已有研究指出

在服务方案设计中有必要考虑顾客的选择行为，

但仅通过实证或实验研究的方法验证了考虑顾客

选择行为有助于更好地设计服务方案，较少关注

如何考虑顾客选择行为进而形成服务方案! 本文
提出了一种考虑顾客选择行为的服务要素优化配

置方法!

’! 问题描述

为了便于问题的说明，下列符号用来表示本

文关注的考虑顾客选择行为的服务要素优化配置

问题中所涉及的集和量! ./ (｛./’，./"，⋯，

./!｝表示服务项集合，其中 ./" 表示第 " 个服务
项，" ( ’，"，⋯，!# ! (（$’，$"，⋯，$!）表示服务

项的权重向量，其中 $" 表示服务项 ./" 的权重或

重要性程度，且满足!
!

" %’
$" % ’，)"$""’，" % ’，

"，⋯，! !通常，服务项权重向量可由专家直接给
出或通过 012 等方法确定! .0" (｛.0"’，.0""，

⋯，.0"&"｝表示服务项 ./" 对应的服务要素集合，

其中 .0"’表示服务项 ./" 对应的第 ’ 个服务要
素，’ ( ’，"，⋯，&"，" ( ’，"，⋯，!# "" (（ ("’，(""，⋯，

("&"）表示提供服务要素 .0"’所需的成本向量，其

中 ("’表示提供服务要 .0"’所需的成本，’ ( ’，"，
⋯，&"，" ( ’，"，⋯，!! #) 表示服务产品的定价! (#

表示服务产品的固定成本! * 表示服务产品的预
期收益目标! + 表示目标顾客群体的顾客数量!
32 (｛32’，32"，⋯，32,｝表示市场中存在的竞争

服务产品的集合，其中 32- 表示第 - 个竞争服务

产品，- ( ’，"，⋯，,# ./- (｛./-’，./-"，⋯，./-!｝

表示市场中竞争服务产品 32- 的各服务项对应

的服务要素集合，其中 ./-"表示竞争服务产品

32- 的服务项 ./" 对应的服务要素，" ( ’，"，⋯，
!，- ( ’，"，⋯，,!
本文要解决的问题是：在考虑目标顾客群体

针对服务产品的选择行为以及服务产品的预期收

益目标的情况下，对服务要素进行优化配置进而

形成服务要素配置方案!

"! 原理与方法

本文提出的考虑顾客行为的服务要素优化配

置方法的基本原理和计算步骤具体描述如下!
首先，依据确定的服务项和服务要素集合，针

对目标顾客群体进行问卷调查并对问卷调查结果

进行整理分析，获取目标顾客群体针对各服务项

的期望水平以及针对各服务要素的评价值，这里

针对服务要素的评价值是指服务要素满足需求程

度的评价值!需要说明的是，在确定服务项及服务
要素时已充分考虑到市场中存在的竞争服务产品

的配置，市场中存在的同类服务产品均可通过不

同的备选服务要素组合形式体现!
记 #" (（.’"，.""，⋯，./"）为目标顾客群体针对

服务项 ./" 的期望水平向量，其中 .0"表示目标顾

客群体中第 0 位顾客针对服务项 ./" 的期望水

平，0 ( ’，"，⋯，/，" ( ’，"，⋯，!!这里，顾客对于各
服务项的期望水平 .0"可以采用打分法来表示，例

如采用 ) * ’) 打分法，其中：) 分表示顾客对服务
项满足需求的程度无期望要求，’) 分表示顾客对
服务项满足需求程度的期望要求最高!记 $." 为顾

客群体针对服务项 ./" 的平均期望水平，其计算

公式为

$." % ’
/!

/

0 %’
.0" ! （’）

记 $"’ (（1’"’，1""’，⋯，1/"’）为目标顾客群体针

对服务要素 .0"’给出的评价值向量，其中 10"’表示

目标顾客群体中第 0位顾客针对服务要素 .0"’给

出的评价值，0 ( ’，"，⋯，/!类似地，顾客对于各服
务要素满足需求程度的评价值 10"’可以采用打分

法来表示，例如采用 ) * ’) 打分法，其中：) 分表
示顾客对服务要素满足需求程度的评价值最低，

’) 分表示顾客对服务要素满足需求程度的评价
值最高!记%1"’为顾客群体针对服务要素 .0"’满足

需求程度给出的平均评价值，其计算公式为
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! !

%!"# $ "
%!

%

& $"
!&"# ! （#）

进而可确定目标顾客群体针对竞争服务产品 "#’

的服务项 $%" 对应的服务要素 $%’"的评价值，记

为%!’" !
其次，计算目标顾客群体针对服务要素的感

知效用!通常，对于一个具体的服务项，顾客针对
其满足需求的程度会有一定的期望要求，同时对

于该服务项对应的不同服务要素满足顾客需求的

程度亦会有不同的评价值! 当顾客给出的评价值
超出其期望水平时，顾客会感到欣喜；当顾客给出

的评价值未达到其期望水平时，顾客会感到失望!
本文通过顾客期望水平与评价值之间的偏差刻画

顾客的感知效用! 下面给出顾客感知效用计算
方法!
记 (" 表示顾客群体针对服务项 $%" 的平均

期望水平的效用值，("#表示顾客群体针对服务要

素 $&"#满足需求程度给出的平均评价值的效用

值，(’"表示顾客群体针对服务要素 $%’"满足需求

程度给出的平均评价值的效用值，依据文献［$］，
其计算公式分别为

(" %（$)"）
!， （&）

("# %（%!"#）
!， （’）

(’" %（%!’"）
! ! （(）

其中，!是风险规避系数，) * ! * "!
为了刻画顾客的欣喜与失望的心理感知，依

据文献［+ , -］，分别计算目标顾客群体针对方案
选择服务要素 $&"#和竞争服务产品 "#’ 选择服务

要素 $%’"的顾客感知效用 *"#和 *’"，其计算公式分
别为

*"# % ("# .（" , "("# , ("）， （/）
*’" % (’" .（" , "(’" , ("）! （$）

其中，"是参数，其取值范围是 ) * " * "，" 取值的
大小会影响到失望函数的凹凸程度，当变量 + 确
定时，" 的值越大，表示失望程度越小! 依据
’()*(+(等［-］的研究成果，符合大多数个体行为偏
好特征的 "的取值范围是 )0 $""")0 -!
再次，计算目标顾客群体针对服务产品的选

择概率!顾客针对服务产品的选择行为与顾客针
对服务产品的感知效用有直接的关系，顾客针对

服务产品的感知效用可通过顾客针对服务要素的

感知效用来体现! 由于在确定服务项及服务要素
时已充分考虑到市场中存在的竞争服务产品的配

置，市场中存在的同类服务产品均可通过不同的

备选服务要素组合形式体现，因而可将所有可能

的服务要素配置方案组成的备选方案集合视为一

个完备的服务产品设计方案集合，记为 , %（,"，

,#，⋯，,-）!令 ./ 和 .’ 分别表示目标顾客群体针

对服务产品设计方案 ,/ 和竞争服务产品 "#’ 的

感知效用，/ % "，#，⋯，-0其计算公式分别为

./ $!
1

" $"
!
2"

# $"
3"*"#+"# ， （+）

.’ $!
1

" $"
3"*’" ! （-）

其中，+"#为 ) , " 型决策变量! 当 +"# % " 时表示在
服务要素配置方案中，服务项 $%" 中的服务要素

$&"#被选中；否则，表示服务项 $%" 中的服务要素

$&"#未被选中!
顾客针对服务产品的选择行为，即顾客针对

服务要素配置方案的选择概率，可通过离散选择

模型确定!记 !/ %（4"，4#，⋯，4-）为目标顾客群体

针对各服务要素配置方案的选择概率向量，其中

!/ 表示目标顾客群体针对服务要素配置方案 ,/

的选择概率!依据文献［")］，其计算公式为

!/ $ ,#./

,#./ 5!
6

’ $"
,#.’

! （")）

其中，#是一个比例参数，其取值可以在获取针对
服务产品的市场份额调研数据后通过统计方法估

计得到!
最后，建立确定服务产品设计方案的优化模

型!设 ) , " 型决策变量为 +"#，当 +"# % " 时，表示设
计的服务产品的服务项 $%" 对应服务要素 $&"#；

当 +"# % ) 时，表示设计的服务产品的服务项 $%"

不对应服务要素 $&"# ! 因此，可构建如下优化
模型：

-(.7 $!
1

" $"
!
2"

# $"
3"*"#+"# ! （""）

/! 0!（#8 9!
1

" $"
!
2"

# $"
:"#+"#）

;,#./

,#./ 5!
6

’ $"
,#.’

9 :1 & < !

（"#）

!
2"

# $"
+"# $ " ， （"&）

+"# % ) 或 " ! （"’）
式（""）表示使确定的服务要素配置方案的

顾客感知效用最大；式（"#）表示使确定的服务要
素配置方案的预期收益不低于预期收益目标 <；
式（"&）表示从每个服务项集合中只能选择一个
服务要素!通过求解该模型，可以确定服务产品设
计方案，即服务要素配置方案!
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"! 算! ! 例

通过一个例子说明提出的考虑顾客选择行为

的服务要素优化配置方法的潜在应用!
通过对“"#—$%”段动车组乘客市场进行细

分后，拟面向高端商务人士增设商务车厢，商务座

全程定价 # $#% 元!经过市场调研，确定单次车程
潜在的目标顾客群体数量为 &’ 人!经过顾客需求
分析及对现有动车组产品的调查，由服务设计小

组确定服务项集合和对应的服务要素集合，具体

如下：&’(：餐食（ &(((：免费提供盒饭和零食，

&((#：免费提供零食，&(("：不提供）；&’#：饮品

（&(#(：免费提供多款饮品，&(##：免费提供单一饮

品，&(#"：免费提供饮用水）；&’"：座椅（&("(：提

供可平躺的睡椅，&("#：提供可半躺的睡椅，&(""：

提供普通的座椅）；&’%：读物（&(%(：提供休闲杂

志，&(%#：提供旅游指南，&(%"：提供报纸）；&’)：

娱乐设备（&()(：提供掌上电脑，&()#：提供音乐播

放器，&()"：提供公共电视）；&’*：清洁服务

（&(*(：实时提供清洁服务，&(*#：定时提供清洁服

务），并且由服务设计小组给出服务项权重向量

! +（’, (#，’, (#，’, #&，’, (%，’, (-，’, ()）!“"#—
$%”段动车组座位类型有一等座和二等座，分别
记为 )*( 和 )*#，其服务要素配置信息具体如表

( 所示!依据确定的服务项及服务要素，针对以往
有过动车乘坐经历的 #(& 位顾客设计并发放调查
问卷，获取了该顾客群体针对各服务项的期望水

平以及针对各服务要素的评价值! 各服务要素的
单次运行成本向量分别为 "( +（#’’，)’，’），"# +
（(#’，)’，(’），"" +（(’’’，*’’，(’’），"% +（(’’，
&’，"’），") +（#’’，(’’，)’），"* +（#’’，(’’），单
位为元，单次运行固定成本为 # 万元，商务车厢单
次运行预期收益不低于 ( 万元!

表 !" 竞争服务产品服务要素配置信息
#$%&’ !" (’)*+,’ ’&’-’./0 ,1.2+34)$/+1. +.21)-$/+1. 12

,1-5’/+/+*’ 5)164,/0

)*! &’( &’# &’" &’% &’) &’*

)*( &((" &(#" &("# &(%( &()" &(*#

)*# &((" &(#" &("" &(%( &()" &(*#

! ! 为了解决上述服务方案设计问题，简要给出
运用本文提出方法确定服务要素配置方案的部分

计算过程和结果!
首先，向目标顾客群体发放调查问卷，获取其

针对各服务项的期望水平以及针对各服务要素的

评价值，这里采用 ’ . (’ 打分的方法，经统计计
算，得到目标顾客群体针对各服务项的平均期望

水平向量为$# +（*，*，-，$，&，(’），目标顾客群体
针对各服务要素的平均评价值向量分别为

%$( +（(’，&，)），%$# +（&，$，*），%$" +（-，&，)），%$% +
（$，*，*），%$) +（-，*，%），%$* +（"，&）!这里，参数 !
的取值参照文献［&］中的取值，即 ! + ’, &&，参数
"的取值参照文献［-］中的取值，即 " + ’, &，然后，
根据式（"）.（$），计算得到目标顾客群体针对各
服务要素的感知效用! 进一步地，根据式（&）.
（(’），计算目标顾客群体针对服务方案的选择概
率，这里取 # + ’, %!最后，依据模型（((）.（(%），
构建确定服务要素配置方案的优化模型如下：

+,-" + ’, -*)#(( / ’, $&#(# / ’, %$%#(" / ’, $&##( /
’, *&#### / ’, )&(##" / (, -"*#"( / (, *--#"# /
’, -(##"" / ’, $$*#%( / ’, *)%#%# / ’, *)%#%" /

(, "%#)( / ’, &)#)# / ’, %$)#)" / (, ’("#*( / ’, -")#*# !
.! /!［# $#% 0（#’’#(( /)’#(# /(#’##( /)’### /(’##" /

(’’ ’#"( / *’’#"# / (’’#"" / (’’#%( / &’#%# /
"’#%" / #’’#)( / (’’#)# / )’#)" / #’’#*( /

(’’#*#）］1 &’ 1 0-1（’, % 1（’, -*)#(( / ’, $&#(# /
’, %$%#(" / ’, $&##( / ’, *&#### / ’, )&(##" /
(, -"*#"( / (, *--#"# / ’, -(##"" / ’, $$*#%( /
’, *)%#%# / ’, *)%#%" / (, "%#)( / ’, &)#)# /

’, %$)#)" / (, ’("#*( / ’, -")#*#））$［0-1（’, % 1
（’, -*)#(( / ’, $&#(# / ’, %$%#(" / ’, $&##( /
’, *&#### / ’, )&(##" / (, -"*#"( / (, *--#"# /
’, -(##"" / ’, $$*#%( / ’, *)%#%# / ’, *)%#%" /
(, "%#)( / ’, &)#)# / ’, %$)#)" / (, ’("#*( /

’, -")#*#））/ 0-1（’, % 1 %, -%）/
0-1（’, % 1 %, ()#）］0 #’ ’’’ 2 + (’ ’’’!

#(( / #(# / #(" + (；##( / ### / ##" + (；
#"( / #"# / #"" + (；#%( / #%# / #%" + (；

#)( / #)# / #)" + (；#*( / #*# + (；
#%& + ’ 或 (，% + (，#，⋯，*；& + (，#，⋯，’% !
运用 23456 ((, ’ 优化软件包求解优化模型，

可确定服务要素组合为 &(((，&(#(，&("(，&(%(，

&()(和 &(*(，即确定的动车组商务舱车厢服务方

案的服务要素组合是：免费提供盒饭和零食

（&(((）、免费提供多款饮品（&(#(）、提供可平躺

的睡椅（&("(）、提供休闲杂志（&(%(）、提供掌上

电脑（&()(）和实时提供清洁服务（&(*(）!
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