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满意度研究

王　爽
(哈尔滨商业大学 商务学院,黑龙江 哈尔滨１５００２８)

摘要:为提升黑龙江省乳制品企业顾客满意度,促进省内乳制品行业的稳定和快速发展,以中国顾客满意度

指数(CCSI)为基础构建顾客满意度测评体系,运用SPSS２２．０对问卷进行信度、效度检验,以分析验证模型

和指标的可靠性,运用因子分析及层次分析法对乳制品企业顾客满意度指标体系进行权重分配,计算出测评指

标的满意度指数,以此分析乳制品顾客满意度水平.通过上述研究分析提出了打造品牌形象、提高产品知名度、
围绕顾客提升服务品质、注重提升乳制品营养和安全、购买的便利性等方面的促进顾客满意度提升的建议.
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　　乳制品行业在２０２０年前一直保持高速发展,
但近两年发展放缓,乳制品消费终端受到影响.
据国家统计局统计,２０２１年１月－１１月全国乳品

加工业销售收入４２８８．３２亿元,增长１０．２１％,利
润总额３３１．４５亿元,下降０．１４％,进入统计范围的

企业５９１家,比１月－１０月数据增加６家,其中亏损

企业１４０家,比１月－１０月数据增加３家,亏损比例

２３􀆰７％;规模以上乳企主营业务收入４２８８．３２亿元,
同比增长１０．２１％;利润总额３３１．４５亿元,同比

下降０．１４％.销售利润率７．７３％,比１月－１０月

数据增加０．０６个百分点[１Ｇ２],总体来看乳制品消

费市场与国内总体消费走势趋于一致,均表现为

缓慢增长.２０２２年１０月,中国共产党第二十次

全国代表大会召开并提出,“着力扩大内需,增强

消费对经济发展的基础性作用和投资对优化供给

结构的关键作用”,为消费市场提供了强大信心和

新的发展机遇[３Ｇ４].黑龙江省是我国乳品生产大

省,有百余家乳制品企业,还有飞鹤乳业和完达山

乳业等知名品牌,乳制品生产制造企业总数、产品

品种种类等均居全国首位.由此看来,加速发展

黑龙江省乳制品市场经济已刻不容缓.企业刺激

消费者进行消费首先就要促进顾客的购买意愿,
促进消费者的购买意愿要从顾客的角度出发,这
要求企业必须提升满足顾客需要的能力,努力提

高顾客满意度.

顾客购买乳制品不仅关注其价格和质量,健
康意识和消费渠道因素也逐渐成为顾客所关注的

焦点.因此,重新认识影响乳制品顾客满意度的

主要因素,可以帮乳制品企业维护老顾客,开发更

多的新顾客,提升顾客忠诚度,促使企业获取更高

利润和更长远的发展.
CCSI模型由中国标准化研究所与清华大学

于２００２年共同提出,是中国首个全品类顾客满意

度测评模型.CCSI模型结合消费行为学和营销

学相关理论,基于美国顾客满意度指数模型(ACＧ
SI)与欧洲满意度指数模型(ECSI)的核心架构,
以期望质量替代顾客期望,删除顾客抱怨变量,并
结合中国国情新增了品牌形象变量,将顾客自身

作为质量评价主体,顾客需求作为质量评价标准,
认为顾客满意度取决于顾客对产品或服务的期望

质量与感知质量的比较以及企业品牌形象的共同

作用[５Ｇ６],如图１所示.

图１　CCSI模型框架

本文将以中国顾客满意度指数(ChinaCustomer
SatisfactionIndex,CCSI)模型构建黑龙江省乳制

品企业顾客满意度研究框架,通过对顾客消费相

关数据的收集,统计分析影响顾客满意度的因素,
在此基础上提出关于提升乳制品顾客满意度的产

品、价格、品牌、服务等组合建议,以期提高顾客购

买意愿及顾客忠诚度[７Ｇ８].
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１　数据来源及测评指标构建

１．１　数据来源
本文的研究数据是通过线上和线下调查问卷

相结合的方式获得,线上调查范围为全国范围内
购买过黑龙江省乳制品企业产品的消费者,调查
方式采用“问卷星”小程序;线下调查地点选在在黑
龙江省哈尔滨市、齐齐哈尔市、牡丹江市和佳木斯
市４个城市的商超,在乳制品销售区域随机发放调
查问卷进行抽样调查,调查对象是有购买黑龙江省
乳制品产品经历的消费者,调查对象的年龄在１４~
６５岁之间.本次调研收回问卷共计２８５份:其中
“问卷星”为１３７份;实地调研共发放２００份调查
问卷,共收回１４８份,回收率为７４％,其中,剔除无
效问卷２３份,有效问卷１２５份,线上和线下结合
方式的回收有效率为９１．９３％[９].
１．２　测评指标构建

本研究所采用的是 CCSI模型来构建乳制品
顾客满意度测评指标体系,共有三级指标.一级
指标是根据研究目的进行测评即“乳制品顾客满
意度”.二级指标根据 CCSI测评模型中的变量
进行设置构建的,包括品牌形象、预期质量、感知
质量、感知价值、顾客满意和顾客忠诚.三级指标
参考前人已有的测评指标体系和后疫情时代顾客
的消费关注点进行设置,包括商品总体期望、服务
稳定性期望和健康等１９个观察变量,各变量测量
均采取李克特５级量表.为了保证测评结果的真
实性和可靠性,本文采用小规模预调查的方式,检
查变量设置是否合理,主要对２名商超管理者和

１２名正在进行乳制品消费的顾客进行调查.对
问卷进行数据处理,为提高测评指标体系的信度
和效度,剔除了２个观察变量,最后形成１７个测
评指标,形 成 了 本 研 究 所 采 用 的 测 评 指 标 体
系[１０Ｇ１２],详见表１.

２　测评指标权重确定
顾客满意度测评中常用的赋权方法是美国匹

斯堡大学教授 T．L．Saaty提出的层次分析法

AHP,通过矩阵进行比较将定性分析量化,处理
多个目标和多种因素以及多层次之间的复杂问
题,有利于对复杂和繁琐的过程进行数量化.

本研究的判断矩阵是根据对相关研究的教授
学者和乳制品从业人员进行访谈和沟通而确定,
专家根据经验对指标相对重要性进行打分:两指
标同等重要为１分,其中一个指标比另一指标微重
要为３分,其中一指标比另一指标明显重要为

５分,１/bij表示两个标的反比较.再将每位专家

的分数加权平均后构建判断矩阵[１３],详见表２.

表１　乳制品顾客满意度测评指标体系

一级指标 二级指标 三级指标

乳制品顾客满意度 H１品牌形象

H２预期质量

H３感知质量

H４感知价值

H５顾客满意

H６顾客忠诚

X１企业品牌知名度

X２企业参加公益活跃度

X３商品总体期望

X４服务稳定性期望

X５质量安全

X６营养价值

X７健康

X８产品种类和口味

X９产品包装设计

X１０质量与价格的感知

X１１质量与服务的感知

X１２购买过程便利性

X１３总体满意度

X１４与预期的差距

X１５重复购买

X１６推荐购买

X１７抵抗竞品的降价幅度

表２　专家评分构建的判断矩阵

Cs 品牌形象 预期质量 感知质量 感知价值

品牌形象 １ ３ １/５ １/３

预期质量 １/３ １ １/５ １/３

感知质量 ５ ５ １ ３

感知价值 ３ ３ １/３ １

　　结合层次分析法,计算各指标权重.根据公
式计算本文判断矩阵的最大特征值及CI:

λmax ＝R１W

CI＝λ－n
n－１

CR ＝CI
RI

当n＝４时,RI＝０．８９３１,得出CR＝０．０７４,
CR＜０．１０,通过一致性检验,即顾客满意度可为
对比矩阵的相对权重值,相关数据计算见表３.

表３　二级指标的判断矩阵和权重

项目 H１ H２ H３ H４ Wi 一致性检验

H１ １ ３ １/５ １/３ ０．１２６

H２ １/３ １ １/５ １/３ ０．０７３

H３ ５ ５ １ ３ ０．５５４

H４ ３ ３ １/３ １ ０．２４７

λmax ＝４．１９６
CI＝０．０６６

CR＝０．０７４＜０．１０

　　三级指标的权重的计算参照以上方法和步
骤,构建比较判断矩阵并计算出三级指标权重,再
进行一致性检验,具体数据见表４.

６０１



９期 　　王　爽:基于 CCSI模型的黑龙江省乳制品企业顾客满意度研究　　　　　　　

表４　三级指标权重分配

二级指标 三级指标 一致性检验

H１ X１ X２ λmax＝２．１５５　CI＝０．１５５　RI＝０

Wi ０．３６６ ０．６３４ 二阶矩阵具备完全一致性

H２ X３ X４ λmax＝２．０６１　CI＝０．０６１　RI＝０

Wi ０．５８６ ０．４１４ 二阶矩阵具备完全一致性

H３ X５ X６ X７ X８ X９ λmax＝５．００６　CI＝０．０２７

Wi ０．１６６ ０．０９８ ０．４０５ ０．２５２ ０．０７９ CR＝０．００１３＜０．１０

H４ X１０ X１１ X１２ λmax＝３．０５４　CI＝０．２７７

Wi ０．５８９ ０．２５２ ０．１５９ CR＝０．０４７＜０．１０

H５ X１３ X１４ λmax＝２．１５５　CI＝０．１５５　RI＝０

Wi ０．６４３ ０．３６６ 二阶矩阵具备完全一致性

H６ X１５ X１６ X１７ λmax＝３．０５４　CI＝０．０２７

Wi ０．４９１ ０．１９７ ０．３１２ CR＝０．０４６＜０．１０

　　在上述计算过程的基础上,对三级测评指标
在二级测评指标中的重要程度进行折算,可以更

加清晰地观察其在整体中的重要程度,对多项数
据进行比较分析,具体数值见表５.

表５　满意度指标的综合重要程度

二级指标 权重 三级指标 组内权重 三级指标综合权重

H１品牌形象 ０．１２６ X１企业品牌知名度 ０．３６６ ０．０５３９

X２企业参加公益活跃度 ０．６３４ ０．０２４１

H２预期质量 ０．０７３ X３商品总体期望 ０．５８６ ０．０１５７

X４服务稳定性期望 ０．４１４ ０．０３１６

H３感知质量 ０．５５４ X５质量安全 ０．１９２ ０．１４７３

X６营养价值 ０．２４３ ０．０８４１

X７健康 ０．３８７ ０．２０８４

X８产品种类和口味 ０．２５２ ０．０６７３

X９产品包装设计 ０．０７９ ０．０３１２

H４感知价值 ０．２４７ X１０质量与价格的感知 ０．５８９ ０．０２８８

X１１质量与服务的感知 ０．２５２ ０．０１１６

X１２购买过程便利性 ０．１５９ ０．０１２７

３　实证检验
为验证所构建的测评模型和指标设置的合理

性及有效性,本研究对有黑龙江省乳制品消费行
为的顾客进行满意度测评,调查采用线上线下相
结合的方式.调查问卷测量题采用李克特５级量
表评分法,陈述为非常同意、同意、不一定、不同
意、非常不同意５种,分别记为５,４,３,２,１分.
３．１　信度检验

将收回的有效问卷原始数据整理录入Excel２０１９
表中,导入到SPSS２２．０软件对问卷进行信度检
验.信度检验主要采用克朗巴哈系数(Cronbach′s
α系数)对测评体系进行内在一致性信度分析,反
映测量问卷调查的可信度和结果的可靠度,分析
结果见表６.

表６　问卷内在一致性信度检验

一级指标 二级指标 Cronbach′sα系数

H１品牌形象 X１、X２ ０．８３３

H２预期质量 X３、X４ ０．８５７

H３感知质量 X５、X６、X７、X８、X９ ０．８４０

H４感知价值 X１０、X１１、X１２ ０．８１１

总量表 ０．８９４

所有变 量 的 Cronbach′sα 系 数 值 都 大 于

０􀆰８,总量表的 Cronbach′sα系数值为０．８９４＞
０􀆰８,说明了问卷调查的数据和结果能正确反映顾

客的想法和选择,可靠性高,证明问卷的信度

良好.
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３．２　效度检验
通过SPSS２２．０对问卷进行内容效度和结构

效度 检 验.本 研 究 主 要 使 用 结 构 效 度,通 过

KMO值(KaiserＧMeyerＧOlkin)和Bartlett球形检
验结果来判定.KMO值介于０~１之间,一般来
说,数值＞０．６０且越接近１,说明因子分析较为合
适;Bartlett球形体检验的概率P＜０．０５,表明具
有显著性,说明适合进行因子分析,结果见表７.

表７　KMO检验和Bartlett球形检验

量表 项数 KMO值
Bartlett的球形检验

近似卡方分布 df Sig
品牌形象 ２ ０．７９５ ３１６．２４０ ３ ０．０００
预期质量 ２ ０．７６１ ２９８．３４８ ３ ０．０００
感知质量 ６ ０．８１３ ３９８．１２４ ３ ０．０００
感知价值 ３ ０．７７２ １７６．０３６ ３ ０．０００

　　 检验结果 KMO 值分别为 ０．７９５,０．７６１,
０􀆰８１３和０．７７２,都大于０．５,说明测量项间具有

相同成分,适合进行因子分析.而且 Bartlett的
值均为０．０００＜０．０５,表明数据总体处于正态分
布,可以进行下一步分析.
３．３　顾客满意度测评结果

顾客满意度(CSI)通过指标加权计算公式:

CSI＝ ∑
n

i＝１
wixi(i＝１,２,􀆺,n)

式中,wi 为各指标的权重,xi 为各指标的
评分.

运用算术加权得出黑龙江省乳制品顾客满意
度指数CSI为３．６９１,介于“一般”与“满意”之间,
再对４个变量进行内部加权计算,其中品牌形象
的满意指数为３．３８２,预期质量为３．８１８,感知质量
为３．６１８,感知价值为３．９７３,顾客满意度测评指标
体系的４个二级指标的加权满意度数值均＞３．５,
但是没有达到４(满意),在“一般”与“满意”之间,
具体结果如表８所示.

表８　结构变量内部加权满意度计算

二级指标 三级指标 二级指标组内权重wi 顾客期望平均值xi 组内加权满意度wixi
二级指标加权

满意度

H１品牌形象 X１企业品牌知名度 ０．３６６ ３．４２７ １．２５４ ３．３８２＞３
X２企业参加公益活跃度 ０．６３４ ３．３５６ ２．１２８

H２预期质量 X３商品总体期望 ０．５８６ ３．９１２ ２．２９２ ３．８１８＞３
X４服务稳定性期望 ０．４１４ ３．６８４ １．５２５

H３感知质量 X５质量安全 ０．１９２ ３．８７４ ０．７４４ ３．６１８＞４
X６营养价值 ０．２４３ ３．２２１ ０．７８３

X７健康 ０．３８７ ２．５７５ ０．９９７
X８产品种类和口味 ０．２５２ ３．２０１ ０．８０７
X９产品包装设计 ０．０７９ ３．６５２ ０．２８９

H４感知价值 X１０质量与价格的感知 ０．５８９ ３．９８５ ２．３４７ ３．９７３＞３
X１１质量与服务的感知 ０．２５２ ３．８８３ ０．９７９
X１２购买过程便利性 ０．１５９ ４．０７４ ０．６４８

　　CSI＝ ∑
n

i＝１
wixi＝０．１２６×３．３８２＋０．０７３×

３􀆰８１８＋０．５５４×３．６１８＋０．２４７×３．９７３＝３．６９１
本次测评研究的数据结果显示,黑龙江省乳

制品企业品牌形象需要大力改善、预期质量需要
适当调整、感知质量有提升空间、感知价值有待提
升.黑龙江省乳制品企业“品牌形象”“预期质量”
“感知质量”和“感知价值”加权满意度值均介于３
与４之间,处于一般水平.“感知质量”权重值在

４个指标中最高,说明对乳制品顾客满意度的影
响程度最大,因此黑龙江省乳制品企业应更加注
重该因素的改善和提升.

４　黑龙江乳制品顾客满意度提升的建议

４．１　打造良好的品牌形象,提高知名度
企业应营造良好的品牌形象,树立正确的品

牌价值观,提高知名度[１４].首先要保证企业品牌

的终端能见度,要在超市和卖场等不同的终端消
费环境下增加品牌的曝光度,使顾客能持续地在
不同的消费环境下接触到企业的品牌,增加顾客
对品牌的好奇心和熟识度,从而产生购买行为,持
续地刺激可提升顾客的购买次数并提升满意度.
其次可以尝试更多地参加公益性活动,赞助国内
外知名体育赛事,资助希望小学和加大公益基金
的投入,增加顾客对品牌认知度的同时也提升对
品牌的好感度;乳制品企业树立良好的品牌形象
的同时也能够反向约束企业行为,增加民众对企
业的信赖,巩固顾客对企业品牌的满意度,最终提
高顾客忠诚度[１５Ｇ１７].
４．２　充分保证乳制品的质量和安全

乳制品企业要注重提升乳制品的质量安全、
营养价值和健康因素.企业要严格把控奶源质
量,加强生产和流通过程监管,对质检体系进行不
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断的优化和改进;要做到乳制品在生产加工过程

中营养价值不流失,保证乳制品的营养活性成分,
并采取 冷 链 运 输,在 运 输 过 程 中 锁 住 产 品 新

鲜度[１８Ｇ１９].
４．３　以顾客为中心,提升服务质量

企业的活动应围绕着顾客进行,以顾客为出

发点,提高乳制品产品质量和服务.企业对目标

顾客的需求进行分析后,要了解顾客的真实需要,
这种需要既包括心理需要也包括功能需要.企业

应倾听消费的意见和建议,努力提升自身服务品

质,包括顾客在乳制品购买前的宣传讲解服务,购
买进行中的产品介绍和包装服务,购买完成后的

售后服务[２０Ｇ２１].企业面对乳制品消费者,不仅要

拓宽服务的范围和深度,还要不断强化服务的精

度和专业性,部分顾客在挑选乳制品(如婴幼儿奶

粉和牛奶等)和食用等方面的知识和经验相对缺

乏,这就需求企业的经销商或者商超服务人员对

相关产品进行及时说明,为顾客提供更加专业和

科学的建议,从而提高顾客的满意度.
４．４　提高顾客购买乳制品的便利程度

当下网络销售和物流配送行业高速发展,拓
宽了消费者的购买路径,购买途径和方式不再被

传统的空间、时间和地点所约束,企业可以延伸配

送服务,利用城市物流体系配合各销售渠道,通过

网络订单或者电话订购将乳制品直接送到顾客手

中,使处于快节奏生活的消费者可以用更少的时

间和精力来选购自己所需要的乳制品种类,提升

购物体验和便利度[２２Ｇ２４].企业应将销售渠道结

构向扁平化进行调整,减少不同渠道之间的冲突,
要不断缩短与消费终端的距离,满足顾客消费的

即时性,从而提升顾客满意度.

５　总结与展望
本文对黑龙江省乳制品生产企业顾客满意度

提升问题进行了相关的理论研究和实证分析,采
取线上和线下相结合的问卷调查方法,运用多种

统计分析方法得出了对黑龙江省乳制品企业顾客

满意度提升的建议.企业可以考虑从企业品牌形

象、产品的质量和安全性及购买的便利性等方面

进行改善.本文主要是针对黑龙江省乳制品企业

的顾客满意度研究分析,而影响其他省份乳制品

企业顾客满意度的因素会有不同,各种影响因素

的程度大小也存在差异,后续可进一步进行有针

对性的研究.
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学科竞赛驱动下的生物类专业创新课程建设

徐太海１,２,张　雷１,张国发１,殷亚杰１,２,常　贺１,丁海燕１

(１．大庆师范学院,黑龙江 大庆１６３７１２;２．黑龙江省油田应用化学与技术重点实验室,黑龙江

大庆１６３７１２)

摘要:当前面临创新驱动的新时代,大学生创新精神和能力的培养成为高校人才培养的重点,学科竞赛是培

养大学生创新精神和能力的重要手段.结合教师科研项目和学生实习就业基地的生产实践项目,在整合教

学平台和教学资源的基础上,通过选择与专业和课程结合紧密并在“互联网＋”“挑战杯”等创新创业大赛获

得优异成绩的项目作为教学案例,优化教学案例的应用,进行生物类专业创新课程建设.实践表明,在以学

科竞赛成绩为驱动的前提下,学生学习的主动性较高,课程完成度较好.为研究学科竞赛驱动下的生物类专

业的教学体系,建立资源库并进行应用奠定了良好的基础.
关键词:学科竞赛;创新课程;案例;生物类专业

　　当前在国家创新驱动发展战略的驱动下,大
学生创新精神和能力的培养成为高校人才培养的

重点[１].在教育部日趋重视大学生创新创业能力

培养的背景下,应用型本科人才的培养模式不再

是传统单一化和专业化的培养,而要转为综合型、
创新型人才培养.“双创”教育在高等学校的教学

体系中扮演着越来越重要的角色,学科竞赛驱动

下的教学体系改革在强化“双创”教育过程中起到
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了非常重要的作用.学科竞赛是在课堂专业学习

的基础上延展的科技活动[２],通过学科竞赛“以赛

促学”“以赛促教”“以赛促建”[３Ｇ４].结合科研实践

的学科竞赛已逐渐成为高校双创教育持续推

进的重要驱动力[５].学科竞赛大多采取“以教师

为指导、以学生为主体、以科研项目为主导”的人

才培养模式,其目的在于使学生依托自身的科技

创新成果和科学研究能力,将所学的理论知识运

用到实践中去.学生提高自身的创新能力和团

队合作能力,学校以此达到对创新型人才培养的

效果[６].

　　提高生物学专业人才的创新能力是目前生物

教育工作者急需考虑的问题[７].目前,关于生物

ReaserchonCustomerSatisfactionwithDairyEnterprisesin
HeilongjiangProvinceBasedonCCSIMdel

WANGShuang
(SchoolofBusiness,HarbinUniversityofCommerce,Harbin１５００２８,China)
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satisfactionevaluationsystem,SPSS２２．０wasusedtotestthereliabilityandvalidityofthequestionnaire,and
usedthefactoranalysisandtheAnalyticHierarchyProcess(AHP)toallocatetheweightofthecustomer
satisfactionindexsysteminDairyProductEnterprises,calculatestheSatisfactionIndexofEvaluationIndex,
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