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摘 要:通过把服务过程控制作为反馈系统 ,来对服务过程中的真实瞬间进行控制 ,并且应用统计试验设计方法测

量控制输出量和可控变量的值,为管理者控制服务过程提供了一种快速、有效的方法 , 协调了服务单位中利益相关者的

需求,拓宽了反馈系统的应用范围和研究领域。
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服务过程控制中的反馈系统研究

0 前言

由于服务本身所具有的无形性、差异

性、不可分离性和不可储存性等特征 [1], 使得

对服务过程的控制很难采用统一的标准。在

服务过程中 , 不同的服务人员提供的服务很

难完全相同 , 同一服务人员为不同的顾客提

供的服务也很难完全相同 , 服务差异性的存

在是通过无数的真实瞬间来完成的 [2]。真实

瞬间的存在 , 使得服务管理者在生产、传递

及消费过程中很难对服务质量实现标准化

控制和管理。

本文通过把服务过程控制作为反馈系

统 , 运用统计试验设计方法来测量控制输出

量和可控变量的值, 为服务管理者控制服务

过程提供了一种快速、有效的方法。

1 服务过程控制中的反馈系统

服务过程控制可视为一种反馈系统 [3]。

在一个反馈系统中 , 将顾客输出与组织的战

略目标相对比并反馈给输入 , 随后进行调

整 , 使顾客输出保持在一个可接受的范围之

内。室温恒温控制就是反馈控制一个很好的

例子。图 1 显示了用于服务过程控制的基本

控制循环。

从图 1 可以看出 , 服务概念 [4]是设定企

业战略目标和建立绩效测量系统的基础 , 企

业通过对服务本质化的理解 , 输入顾客和资

源(技术、过程、有形展示和设备 ) , 输出服务

经历和服务结果[5]。在反馈系统中 ,为使顾客

输出与组织的战略目标保持一致 , 需要对顾

客输出进行测量和监控。当测量结果与顾客

需求不一致时 , 则要分析失误原因并采取合

理的补救措施[6, 7]。

然而 , 在服务过程控制中 , 计划一个参

数的控制循环是很困难的。服务的无形性也

使得直接测量变量的值非常困难。为此 , 可

以运用统计测量设计方法来测量服务过程

控制中各变量的值 , 并确定其最优值 , 以便

能更好地控制服务过程。

2反馈系统中的因素

在反馈系统中 , 可控变量、不可控变量

和控制输出量都是需要管理者来确定的 , 管

理者可以通过改变变量的取值范围 , 快速而

有效地按顾客需求来调整组织的战略目标 ,

并尽量使其一致[8, 9]。图 2 列举了在反馈系统

中可能出现的变量。

图 2 反馈系统中的变量及因素

在服务过程的反馈系统中 , 存在以下的

因素及变量:

P为服务过程 , 主要目的是运用参数估

计的方法 , 来控制输出变量的值 , 并通过运

用服务绩效系统来评估。

C为控制区域 , 调整可控变量的值 , 使

其结果与控制点相一致。

M为措施区域 , 主要目的是当顾客输出

与企业的战略目标不一致时 , 需要展开调研

以识别问题的原因并采用合理的补救措施。

y为控制输出量 , 主要目的是控制输出

变量的取值范围 , 以协调“服务单位”中利益

相关者的需求。

u 为可控变量, 是服务管理人员可以控
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图 1 服务过程控制中的反馈系统
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Study on Feedback System in Service Process Control

Abstract:To control the real moment of service process, service process control was taken as a feedback sys-

tem and the values of outputs and manipulated variables were measured by applying the design method of

statistic experimentation.

Key words:feedback system; service process; stake holds

制的、自由调整的变量。

d 为不可控变量 , 是服务管理者无法控

制的变量。

ysp为服务过程中变量的控制点。用来确

定输出变量的取值范围。

在服务过程的反馈系统中 , 只有准确地

理解了各变量及各因素的含义和作用 , 才能

更准确地对变量进行测量和计算 , 才能更好

地运用反馈系统 ,对服务过程进行控制。

3 反馈系统中变量的测量

在服务过程控制系统中 , 应用 Taguchi

提出的统计试验设计方法来测量变量的值。

这种测量方法主要是以统计学为基础, 通过

不断地减少客观变量的均值和灵敏度值来

计算目标函数值( J) ,并使其达到最优化。应

用这种方法测量变量值的基本步骤为 :

( 1)定义控制目标。在服务单位内部 ,要

确定过程控制的主体目标 , 并确定其变量的

取值范围。因此 , 目标函数值 J 的计算公式

为:

J=
n

i=1
!wi yi- y

sp
i

ysp1i - ysp0i
" # ( 1)

式中 , J 为可控变量的目标函数值 ; i 为

控制输出量的个数 ; wi 为控制输出量的权

重 , 反映每一控制输出量对服务过程的重要

程度 ; yi 为 i 水平下控制输出量的值 ; y
sp
i 为 i

水平下控制输出量为控制点时的值 ; ysp1i 为 i

水平下控制输出量在 0 刻度时控制点的值 ;

ysp0i 为 i 水平下控制输出量在 1 刻度时控制

点的值。

式中 , ( yi- y
sp
i ) 为控制输出量的偏差 , 反

映服务质量特征的重要程度。偏差范围要在

0 和 1 之间 , 0 代表 0 偏差 , 1 代表完全不接

受水平下的偏差。求得的目标函数值可依据

组织战略目标的需要达到最优化。

( 2)定义服务单位内部的不可控变量和

不确定因素的取值范围。在服务单位内部 ,

可以通过运用不确定性模型的分布状态来

确定其取值范围。

( 3)定义可控变量。可控变量是管理者

在服务过程中可以修改和控制的变量 , 管理

者可以改变可控变量的值 , 但要在服务单位

可以接受的范围内 ,并能达到最优化。

( 4)应用统计试验设计方法求得可控变

量目标函数的最优值。

对于控制输出量 , 在计算其目标函数值

的过程中 , 要随机取若干值 , 并进行正交组

合 , 每一组合都要求复制 m次 , 通过计算每

一水平阶段上的目标函数值 , 来确定可控变

量的最优值 ( SNR) , SNR 的具体计算公式如

下:

SNR=- 10log(

m

r=1
!J2r
m
) ( 2)

式中 , m为变量复制的次数 ; Jr 为复制 r

次后目标函数的值。

运用统计试验设计方法求出控制输出

量的取值范围 , 就可以确定可控变量目标函

数值的范围 , 并求出其最优值。当输出的结

果与组织的战略目标不一致时 , 就要分析其

原因并采取及时的补救措施。

4 反馈系统在服务过程控制中的应

用

服务体系主要有纯服务体系、混合服务

体系和准制造服务体系三种类型 , 反馈系统

在每个服务体系中都有着广泛的应用。纯服

务体系其主要业务活动与顾客直接接触、需

顾客直接参与 , 如保健中心、学校、旅馆、饭

店等。混合服务体系将面对面服务工作与后

台辅助工作松散地结合在一起 , 如银行储蓄

所、邮政所等。准制造体系与顾客几乎没有

面对面的接触 , 如银行总行等。有很多服务

行业会有不同的服务体系 , 就如航空公司来

说 , 民航服务表现纯服务特点 , 机场服务具

有混合服务特点 , 客机检修工作则表现出准

制造服务体系特点。在整个民航服务体系

中 , 可以把服务质量控制作为反馈系统 , 应

用统计实验方法对可控变量进行测量 , 准确

地确定飞机上服务人员数量、机场员工的数

量及检修工的人数 , 既能及时有效地满足顾

客需求 ,又可为航空公司节约成本。
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