基于物元理论的客户需求识别方法
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摘要：分析了大规模定制下客户需求分析的研究现状，利用物元理论及可拓集合理论建立客户需求的物元模型，并确定经典域和节域，通过距的计算，确定关联函数值，最后计算隶属程度，从而进行隶属判断。此方法能够减少客户个人主观性对生产的影响，易于编制程序，快速响应生产，适合大规模定制生产的需要。
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The Recognition Method of Customer’s Demand Based on Matter-Element Theory
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Abstract: This paper analyses the current research situation of analysis for customer’s demand under the model of mass customization and builds the matter-element model of customer’s demand by means of matter-element theory and extension set theory. Then the classical domain and the section domain are determined and the value of correlation function is obtained from the calculation of distance. At the end , the attach is judged by calculating attached-degree. The above method can reduce the impact on production arose from customer’s subjectivity and it is easy to programme .It can make response to production rapidly, so it is suited to the demand for mass customization.
Key Words: Mass Customization; Customer’s Demand; Matter-Element Theory; Extension Set
伴随着科学的发展，全球由卖方市场转向买方市场，客户的需求也越来越多样化，这给现代企业的生产提出了更高的要求。在这种形式下，大规模定制（Mass Customization，简称MC）生产这种崭新的生产模式应运而生。在大规模定制下，客户的需求被充分考虑进生产环节，但是客户的需求多种多样，所以各个学者都对客户需求分析进行了研究。张跃刚[1]将层次分析法运用于客户需求分析，理论上避免了由于人的主观性导致权重预测与实际情况相矛盾的现象发生；Govindaluri[2]在基于马尔可夫模型的基础上提出了一种集成权重评价系统,改善传统客户评价方法的片面性；金菊良等人[3]提出了基于改进层次分析法的模糊综合评价模型,并研究了用加速遗传算法检验和修正判断矩阵的一致性和计算层次分析法中各要素的权重；祝金凤[4]结合产品基因工程
与产品逆向工程，进行开发客户需求获取与分析技术的关键内容。但是这些方法都比较繁琐，工
作量大，易出错。所以本文针对客户需求的偏重不同，结合物元理论和可拓理论，建立客户需求的物元模型，确定物元的可拓集合，以便能更有效，更快捷的将客户的各种需求转化成生产的约束条件。
1 物元理论

给定事物的名称N，它关于特征C的量值为V，以有序三元组R=(N,C,V)作为描述事物的基本元，简称物元。一个事物有多个特征，如果事物以n个特征C1，C2，…，Cn和相应的量值V1，V2，…，Vn来描述，则表示为
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这时，称R为n维物元，简记为
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物元概念为解决客户需求识别问题提供了新的途径和方法。根据事物关于特征的量值来判断事物属于某集合的程度与可拓集合的基本思想是一致的，而关联函数则使识别方法更为精细化[5]。
2 客户需求的物元识别方法
在大规模定制中，利用物元对客户的各种需求进行描述，将客户对产品的需求信息转化为物元模型，并利用物元的发散性进行分析，得出客户各需求的最佳权重比，以快速实现产品的变型或局部变型设计，所以必须找到最相似物元进行转化设计。以下就是利用物元理论进行最相似物元的识别方法。
2.1 确定经典域和节域
设P0为某一客户对产品的某项需求，
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为某一客户对产品的总需求，P0为
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的一个子集，
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其中，
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分别是
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的取值范围，即经典域。
同时有
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其中
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分别为
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取值的范围，即
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的节域。

同时有
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显然，
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2.2 根据距的定义，计算关联函数值

对要识别的对象
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，把分析结果用物元
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表示。由距公式
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计算关联函数值
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2.3、确定权系数，计算隶属程度

确定各个需求的权系数
[image: image37.wmf]12

,,,

n

lll

L

，计算


[image: image38.wmf](

)

(

)

1

n

iii

i

KpKv

l

=

=

å

              (9)
值
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2.4、隶属性判断
当
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当
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3 实例分析

根据相似性判断条件划分客户需求域。例如：以文献[6]中的客户对鼓风机的需求分析为例，进行客户需求相似性识别。由于不同的客户对产品的各个方面都有自己个性化的需求，如：功能需求、经济型需求、可靠性需求等，而各个需求又可转化为对产品具体的机构、性能、价格、效率、故障性、耐用性、经济性等方面的具体参数。现以某客户对罗茨鼓风机产品的外型最大长度（mm）、同压下的进口风量(m3/min)、升压(KPa)、价格(元)这四个方面的需求进行识别判断。各相似要素的综合指数由上述计算方法计算如下，各综合指数见表1：
表1客户需求综合指数

Tab.1　Comprehensive indexes for customer’s demand

	最 大 长 度
	进 口 风 量
	升   压 
	价   格

	1044
	2.66
	12.4
	5400

	1250
	2.89
	15.6
	5640

	1295
	3.38
	19.0
	5930

	1360
	3.67
	28.0
	6270


3.1 建立物元模型
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为经典域。
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X

为节域。

将需要识别的客户需求转化成物元模型为：
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3.2 根据距定义，计算各关联函数值
由距公式（6）计算得：
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因此，
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此时，
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从而得关联函数值为：
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3.3 隶属程度计算

取特征权系数为
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3.4 判断
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故客户需求
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以关联度0.471属于客服需求
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为最相似物元。而
[image: image99.wmf]'

p

不属于
[image: image100.wmf]0

P

，即为不可取的客户需求。
4 结论

从以上实例可知，将物元理论运用于大规模定制生产的客户需求分析具有可行性，并能够快速判断客户需求的合理性，减少客户主观因素对生产造成的影响。同时运用物元计算方法可以缩短客户需求分析时间，并易于编写程序，快速完成生产前期准备工作。
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