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基于文本挖掘的电动汽车分时租赁项目
服务质量改进

杜学美， 荀 伟， 贾 璇
（同济大学 经济与管理学院，上海200092）

摘要：针对大数据时代电动汽车企业分时租赁项目服务质

量改进问题，基于用户网络评论数据，将文本挖掘技术和质

量功能展开相结合，进行顾客需求识别和电动汽车分时租赁

企业服务质量改进研究，并以上海典型企业EVCARD为例

进行验证。首先对爬取的顾客评论数据进行分词和词性标

注处理，然后运用正则表达式提取特征情感词对并计算其词

频和综合情感值，从中识别出8项需改进的顾客需求项；基于

此，应用质量功能展开工具，在质量屋左墙建设中，制定了关

注度与综合情感值相结合的顾客需求权重确定方法；最后通

过文献研究和专家访谈，识别出17个服务质量要素并对其进

行排序和分级，从定制个性化服务体系等角度为企业提出了

相应的服务质量改进建议。
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Service Quality Improvement of 
Electric Vehicle Timeshare Rental 
Project Based on Text Mining 
Technology

DU　Xuemei， XUN　Wei， JIA　Xuan
（School of Economics and Management， Tongji University， 
Shanghai 200092， China）

Abstract： To address the issue of service quality 
improvement in electric vehicle （EV） timeshare rental 
projects in the era of big data， this paper， by combining 
text mining techniques with quality function deployment 
（QFD）， identifies customer demands and improves the 
service quality of EV rental enterprises， taking EVCARD， 
a typical Shanghai-based company， as a case study. First， 
customer review data were collected， segmented， and 

tagged for parts of speech. Using regular expressions， 
feature-emotion word pairs were extracted， their word 
frequency and comprehensive sentiment values were 
calculated， and eight customer demands requiring 
improvement were identified. Based on these findings， the 
QFD tool was applied， and a method combining customer 
demand attention with comprehensive sentiment values 
was used to determine customer demand weights in the 
construction of the left wall of the quality house. 
Subsequently， through literature research and expert 
interviews， 17 service quality elements were identified， 
ranked， and classified. Finally. recommendations for 
service quality improvement， such as customized service 
systems， were proposed for enterprises.

Keywords： electric vehicle (EV); EV timeshare rent;  
textual analysis; emotion analysis; quality function 
deployment (QFD) 

电动汽车分时租赁借助互联网、全球定位等信

息技术构建网络服务平台［1］，为消费者提供电动汽

车租赁服务，其作为一种绿色、低碳的新兴出行模

式，是优化交通结构与资源配置，降低环境负面影响

的利器。近年来，大数据、云计算等新一代信息技术

的蓬勃发展，加之多地政府对共享汽车和新能源汽

车在政策、研发和产业化层面的大力支持，为电动汽

车分时租赁项目的发展提供了强大的技术和市场动

力。然而，领域内现有研究主要集中于电动汽车分

时租赁项目的基础设施优化［2］、运营模式创新［3］、环

境与政策分析［4-5］等，鲜有学者从顾客和市场的角度

看待电动汽车分时租赁，关于顾客需求的挖掘与识

别、服务质量改进的研究相对缺乏。调查显示［6］，许
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多现存电动汽车租赁项目存在网点布局不当、充电

桩不足、车辆故障处理滞后等问题，严重打击了用户

积极性。同时，由于存在时间相对短暂，当前对电动

汽车分时租赁领域顾客需求的全面洞察尚不充

分［7］。因此，亟需研究如何高效精准识别顾客需求

以提高租赁服务质量。

在线评论作为获取用户对产品或服务真实使用

体验的重要来源，为电动汽车分时租赁服务项目的

质量改进提供了新的机遇。大数据环境推动了交互

模式的变革，数据驱动的产品质量管理已逐步成为

企业关注焦点，作为一种创新型产品，电动汽车分时

租赁项目的质量改进存在着特殊性，顾客是最终产

品的付费者和使用者，对其服务质量具有最贴切直

观的感受。因此，对电动汽车租赁服务的网络舆论

进行深入分析，有助于政府和企业及时了解顾客对

产品和服务的立场诉求，为产品设计与服务质量改

进提供科学的决策。当前关于服务质量改进方法的

探索已比较成熟，主要集中于基于全面质量管理体

系的服务质量改进［8］、基于仿真分析的服务质量改

进［9］、基于关键事件技术的服务质量改进［10］、基于质

量功能展开（quality function deployment，QFD）的服

务质量改进［11］四个方向。其中，QFD是解决不确定

性与匹配性问题的有效途径。本文针对电动汽车分

时租赁服务，提出基于具备高度实时性网络评论数

据，融合文本分析、情感分析、QFD方法的服务质量

改进框架，并以上海运营相对成熟的EVCARD公司

为例进行验证，为企业进行电动汽车分时租赁项目

服务质量改进提供了完整的理论依据。

1 模型构建 

QFD 方法旨在将顾客需求转化为产品涉及和

实施过程中的具体质量要求和行动，其核心是“质量

屋”的构建，基本模型由左墙、天花板、房间、右墙、地

板、地下室及屋顶构成。其中，左墙即顾客需求展开

表，描述顾客的需求 m 项；天花板即质量特性展开

表，给出了成为质量评价对象的质量要素n个；房间

为关系矩阵（Rij），rij 称为关系度，表示第 i项顾客需

求与第 j个质量指标的关联程度；右墙是各项顾客需

求相对重要度Ki（i = 1，2，…，m）；地板给出第 j个质

量要素相对于各项顾客需求的重要度 Wj（j=1，     
2，…，n），地下室即质量设计中的技术竞争性评估与

质量设计目标值；屋顶为质量要素之间的相互关系

矩阵。

在质量屋构建过程中，准确识别顾客在使用电

动汽车分时租赁产品时的关注焦点是应用QFD方

法的前提和基础，也是质量屋构建过程的关键和难

点［12］。许多学者对顾客需求的识别方法进行了研

究［13-14］，而在电动汽车分时租赁领域，顾客需求识别

数据获取方法大都基于问卷调查［15］，指标体系的建

立多采用实证或归纳总结，鲜有学者将顾客评论作

为顾客需求获取和挖掘的切入点。采用传统方法获

取信息，企业需耗费大量成本，但得到的信息极其有

限，且顾客的参与程度较低，导致顾客需求传递到质

量改进小组时易出现数据丢失等问题。与其他产品

的质量改进相比，电动汽车分时租赁项目是一种复

合服务，涉及汽车性能、车辆可用性、充电设施、定价

策略等多方面，具有多维度和复合性、技术依赖性、

市场变化迅速、可持续性等特点。因此服务质量的

改进不仅需关注汽车本身的质量，还需优化租赁流

程等关键要素。其次，该项目依赖于先进的技术和

信息系统，包括应用程序、车辆定位等，随着新技术

的不断引入和市场竞争的不断升级，亟需增强对市

场动态和竞争对手动向的检测和用户对技术需求的

识别，质量改进也需关注界面设计等与用户体验相

关的因素。用户对于电动汽车分时租赁服务的在线

评论中蕴含了大量关于租赁服务感知的质量特性、

用户情感态度等关键信息，且由于其匿名性等特点，

相较于传统方法，得到的是顾客更直接、真实的感受

与评价，因此，本文利用文本和情感分析识别用户评

论的情感，减少了依据直观经验的盲目判断，能充分

考虑顾客的真实需求和偏好，对企业满足市场要求

并改进服务具有重要意义。

顾客需求识别及权重确定具体步骤如下：

（1）文本预处理。文本原始数据多为非结构化

或半结构化，具有不完整性、不一致性和含噪声等特

点，需进行预处理以增强结构化水平，为后续文本挖

掘做准备。本文引入ROSTCM 6去除停用词，引入

哈工大语言技术平台（LTP）进行分词和词性标注处

理，并在此基础上归纳总结出顾客评论聚焦的特

征词。

（2）基于正则表达式进行特征情感词对匹配。

针对海量用户交互式评论进行分析，自动化观点抽

取必不可少。因此，针对顾客评论的情感分析，还需

获取与特征词匹配的情感词，对所构成的特征情感

词对分析。正则表达式是对字符串和特殊字符操作

的一种逻辑公式，描述在搜索文本时要匹配的一个

或多个字符串［16］，现已成为文本处理的重要工具。
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本文结合以往研究及具体文本特点总结出的词性模

板来匹配数据，以进行词对抽取；然后，结合步骤（1）
中归纳出的特征词，借用正则表达式筛选出含特征

词的词对组合。

（3）建立词库并确定情感值计算规则。建立适

配的情感词库，对词对进行情感方向和强度评分。

具体情感值F计算规则如下：不含情感词的短句其

值为0，剔除；只包含情感词的短句，需将词对中的情

感词匹配词库中的情感词。为计算方便，本文将正

向情感词的情感值取值为 1，研究表明［17］，负向评论

比正向对品牌的影响力更大，因此本文将负向情感

词的情感值取为−2，对后文服务质量改进具有重要

意义。针对同时包含副词和情感词的短句，均为能

表达用户情感倾向与强烈程度的句子，其计算方法

如式（1）所示。

F = f (x) gn (x)∑q (x) （1）

式中：f (x)是情感词的情感值；g (x)是否定副词的

情感权值，其取值为−1； n是否定副词的个数；q (x)
是副词的权值，词对中若包含多个并列副词，其权值

可累加。

（4）综合情感值计算。根据情感值规则，计算正

向与负向综合情感值，标识顾客不满意的服务环节，

为质量屋左墙输入提供依据。假设指标集合为X =
{x1，x2，⋯，xm，⋯，xn}，用 P ={ p1，p2，⋯，pi，⋯，pn}
表示标题的正向评论的集合，其中pi表示第 i条正向

评论的情感得分。用Q ={q1，q2，⋯，qj，⋯，qn}表示

标题的负向评论的集合，其中qj表示第 j条负向评论

的情感得分。则第m个指标的正向和负向评论的综

合情感值分别如式（2）和式（3）所示。

Ep(xm)= ∑
i = 1

n

pi （2）

Eq(xm)= ∑
j = 1

n

qj （3）

（5）顾客需求权重确定。设顾客需求指标为

Cm，则顾客需求初始权重Wi(Cm)为

Wi(Cm)= 指标特征情感词对频数
总特征情感词对频数

× 100%    （4）

为对指标权重进行修正，本文引入了平均综合

情感值E (Cm)，指对于Cm 指标而言，每条特征情感

词对所均得的正负综合情感值加和的绝对值，其表

达了顾客对Cm指标不满意的强烈程度，也即顾客需

求的迫切程度，其计算方法如下：

E (Cm)=
|

|

|
||
| Ep( )Cm + Eq( )Cm

i + j
 
|

|

|
||
|

（5）

作为改进QFD的输入而言，还需考虑特征情感

词对本身所反映出的顾客情绪，这也是影响顾客需

求的重要因素。故将顾客需求调整权重Wa(Cm)定
义为顾客需求初始权重与平均综合情感得分的

乘积。

Wa(Cm)= Wi(Cm) E (Cm) ×100% （6）

顾客需求相对权重Wr(Cm)为

Wr(Cm)= Wa( )Cm

∑
m = 1

8
Wa( )Cm

 ×100%
（7）

2 基于文本挖掘的顾客需求识别 

2. 1　数据采集和预处理　

本文以上海运营相对成熟的EVCARD电动汽

车租赁公司为实际案例，采用八爪鱼网页数据采集

器进行 EVCARD 顾客评论数据采集，共爬取评论

995条，并借助ROSTCM 6和LTP文本挖掘工具对

文本数据进行预处理工作。为初步探究用户所关注

的焦点和态度，制作EVCARD电动汽车分时租赁顾

客评论词云图如图 1所示，图中不同大小的字体反

映出评论中用户所关注主题出现的频率和重要

程度。

2. 2　基于正则表达式进行特征情感词对匹配　

结合分词结果的词频统计与归纳总结，共得出

67个顾客评论特征词，如车、体验、客服、价格、性价

比、电池、信誉等。基于已有研究与本文数据特点，

提取出七类词性模板（表1），通过正则表达式对符合

模板的词对进行抽取，共计2 900条，以“动词（/v）+

图1　EVCARD电动汽车分时租赁顾客评论词云

Fig. 1　Word cloud of EVCARD EV timeshare rent 
customer reviews
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名词（/n）”模板占比最高，符合日常用词习惯。进一

步筛选含特征词的词对，去除因统计方法造成的重

复统计条数后，最终获得1 434条。

2. 3　情感分析　

本文在知网情感词典“正面情感词集”和“负面

情感词集”的基础上，人工补充情感词库，并建立副

词词表，用以表达评论发布者的情感强度。参考知

网的“程度级别词典”并结合文本特点，确定非否定

副词词库及对应权值为：超（2）、非常（1. 5）、较

（1. 25）、稍（0. 5）、不足（0. 25）。在建立好的相应词

库基础上，通过计算短句情感值剔除无效数据，最终

提取有效特征情感词对 907条，归纳为“车子相关”

“软件相关”“费用相关”“设施相关”“体验相关”五大

类（表 2）。其中，体验相关的特征情感词对频数最

多，相关评论数据描述了顾客在使用电动汽车分时

租赁服务的过程中，对产品、服务及公司品牌的感

受。设施相关频数最少，从电动汽车分时租赁流程

分析中，仅有线下取车和还车环节会涉及到设施相

关问题，且相比于用车来说，并非中心环节。

根据所阐述的情感值计算规则，计算每个二级

标题的正负向综合情感值。假设所有二级标题的集

合为 X ={x1，x2，⋯，xm，⋯，xn}，为便于对比分析，

将综合情感值转换为百分比，最终得到二级标题的

正负综合情感值对比分析如图 2所示，从中可以看

出，正面评论小于负面评论综合情感值的有：“车辆

数量”“附加费用”“押金”“网点位置”“充电桩”“停车

位”“公司客服服务及态度”“特殊事件处理”等。这

些方面公司不能让顾客满意，甚至产生抱怨，正是未

来需进行服务质量改进的重点方向。故后续

EVCARD服务质量改进中，将以上 8项作为质量屋

中左墙顾客需求的输入项。与过往学者［18］借助问卷

对 200 人开展的电动汽车分时租赁的需求调研相

比，本文基于995条真实评论识别顾客需求，覆盖面

表1　基于词性模板的词对提取

Tab. 1　Word pair extraction based on lexical templates

类型

第一类
第二类
第三类
第四类
第五类
第六类
第七类

词性模板

名词（/n）+形容词（/a）
名词（/n）+副词（/d）+形容词（/a）
名词（/n）+动词（/v）+形容词（/a）

名词（/n）+动词（/v）+副词（/d）+形容词（/a）
动词（/v）+名词（/n）

动词（/v）+名词（/n）+形容词（/a）
动词（/v）+名词（/n）+副词（/d）+形容词（/a）

示例

心情不错、新人免费、车辆很干净
用车太贵、我每次都很苦恼、功能很完善

产品做得很不错、我用过两次、作者真是用心
女孩子开也挺方便、这个会越来越好、软件注册也很简单

找不到停车位、出去兜兜风、下载App、出现故障
让我失望、还车流程方便、就怕问题多

充电手续很简单、感觉性价比蛮高、让人很贴心

频数

501
455
117

52
1 560

114
101

表2　特征情感词对的含义指标体系

Tab. 2　Indicator system of meaningful sentiment word pairs

一级指标

车子相关

软件相关

费用相关

设施相关

体验相关

二级指标

车子本身x1

车型种类x2

车辆数量
车子环境

软件使用感受
软件功能
基础价格
附加费用
优惠活动

押金
网点数量
网点位置
受理门店
充电桩
停车位

租车流程与品牌感知
现场人员服务及态度
公司客服服务及态度

特殊事件处理

频数

91
45
18
58
40
35

103
17
41
14
15
8

14
9
9

289
64
26
11

正向频数

68
45
5

52
35
33
95
7

39
5

11
3

12
0
4

265
64
6
5

正向频数合计

170

68

146

30

340

负向频数

23
0

13
6
5
2
8

10
2
9
4
5
2
9
5

24
0

20
6

负向频数合计

42

7

29

25

50

合计

212

75

175

55

390
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更广且具备一定普遍性，识别出的顾客关注点更加

完整，如涉及现场人员服务态度、特殊事件处理等可

能遗漏的重要需求项。从时间维度来看，在线评论

实时性的特点也使得借助其中包含的大量产品特点

信息和情感倾向来识别需求有助于政府与企业改善

问题识别与质量改进严重脱节的情况。

3 服务质量改进分析 

3. 1　服务质量要素展开　

全国已有北京、上海、深圳等城市推广分时租赁

模式，EVCARD凭借其行业领先地位成为上海主要

运营企业，并具备扩展优势，有吞并其他小企业的趋

势，故竞争问题可暂不考虑。本文在构建质量屋时

省略了技术竞争能力评价（地下室部分），使用顾客

综合情感值调整顾客需求权重，构建电动汽车分时

租赁服务质量改进模型（图3）。结合网络评论分析，

本文建立了顾客需求指标体系并计算权重（表3）。
EVCARD采用B2C模式，提供直接面向消费者

的 服 务 ，其 主 要 操 作 流 程 见 图 4。 通 过 剖 析

EVCARD电动汽车分时租赁服务的工作流程，总结

和归纳学者对于该服务的研究，将该服务质量要素

展开如下：S1，优化云端服务器和智能车载监控系

图2　各二级标题的正负综合情感值对比

Fig. 2　Comparison of positive and negative combined sentiment values for each secondary heading

表3　顾客需求指标体系及其权重

Tab. 3　Customer demand index system and its weighting

Cm

车辆数量C1

附加费用C2

押金C3

网点位置C4

充电桩C5

停车位C6

公司客服服务及态度C7

特殊事件处理C8

指标特征情感词对频数

18
17
14
8
9
9

26
11

Wi(Cm)/%
1. 985
1. 874
1. 544
0. 882
0. 992
0. 992
2. 867
1. 213

E (Cm)
1. 358
0. 705
1. 107
1. 000
2. 000
0. 666
1. 711
0. 659

Wa (Cm)/%
2. 695 630
1. 321 170
1. 709 208
0. 882 000
1. 984 000
0. 660 672
4. 905 437
0. 799 367

Wr(Cm)/%
18. 02
8. 83

11. 43
5. 90

13. 26
4. 42

32. 80
5. 34

图3　电动汽车分时租赁服务质量改进模型

         Fig. 3　EV timeshare rental service quality 
improvement model
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统；S2，开设特殊事件服务热线；S3，升级调度系统，提

高调度效率；S4，强化线下团队与相关技术；S5，完善

信用制度和维护客户个人信息；S6，开设人工智能客

服专线；S7，网点位置优化和差异化布局；S8，网点设

施优化；S9，完善个性化服务体系；S10，扩大消费人

群、增加受众；S11，完善APP显示数据准确性与完备

性；S12，APP 权责明细、保险明细、收费明细提醒；

S13，与交通管制部门合作；S14，申请政府政策支持；

S15，推动行业合作联盟建设；S16，完善差异化收费标

准；S17，完善公司内部人员培训体系。

3. 2　顾客需求与服务质量要素相关关系确定　

服务质量要素之间的自相关关系有助于企业高

效利用资源实现多个目标。本文通过评分规则构建

自相关关系矩阵P（表4），借鉴相关文献［19］中的评分

规则对相关关系的强弱程度进行评分，如图5所示。

其中，评分规则包括：S（强正相关，9分），A（中正相

关，3 分），W（弱正相关，1 分），N（无相关，0 分），w
（弱负相关，−1分），a（中负相关，−3分）。

顾客需求与服务质量要素相关关系的确定是质

量屋建设的最重要环节，本文通过由质量管理研究

学者、EVCARD用户以及企业员工组成的4人QFD
专家小组打分确定了顾客需求与服务质量要素的相

关关系矩阵U，如表 5所示，表中相关关系的强弱直

接反应了服务质量要素对顾客需求的影响程度。

传统的QFD规划方法没有考虑服务质量要素自

相关关系对顾客需求与服务质量要素之间关系的影响。

本文借鉴过往文献的研究方法将服务质量要素的自相

关关系加入到最终服务质量要素权重确定的计算过程

中［20］。假设顾客需求的矢量为 C，C T =（0. 180 2，  
0. 088 3，0. 114 3，0. 059 0，0. 132 6，0. 044 2，0. 328 0，
0. 053 4），服务质量要素的矢量为S，传统的QFD规范

方法中服务质量特性的矢量计算方法为

S = UC （8）

考虑服务质量要素自相关关系对服务质量要素

的矢量计算结果的影响，令

R = UP （9）

S = RC （10）

式（9）、（10）中：R为顾客需求工程特性的修正关系

矩阵；P为服务质量要素相关关系矩阵。

        S服务质量要素绝对权重和相对权重的矢量为

  S绝 =（34. 493 0，90. 900 9，65. 385 5，93. 150 9， 
56. 950 1，84. 898 7，68. 647 3，50. 350 1，102. 636 1，
43. 184 5，69. 112 0，39. 603 4，66. 408 2，58. 736 5，

52. 665 1，83. 036 8，97. 549 4）

图4　电动汽车分时租赁流程

Fig. 4　Flowchart of EV timeshare rent

表4　服务质量要素自相关关系矩阵

Tab. 4　Service quality element autocorrelation matrix

编号

S1

S2

S3

S4

S5

S6

S7

S8

S9

S10

S11

S12

S13

S14

S15

S16

S17

S1

9
1
0
0
0
0
0
0
3

-1
3
0
0
0
0
3
0

S2

1
9
0
3
0
1
0
0
0
3
3
1
0
0
0
0
3

S3

0
0
9
3
0
0
3
0
0
0
1
0
1
0
1
3
1

S4

0
3
3
9
0
0
0
3
1
0
0
0
3
0
0
0
3

S5

0
0
0
0
9
3
0
0
3
0
0
0
0
0
0
3
1

S6

0
1
0
0
3
9
0
0
3
0
1
1
0
0
0
3
0

S7

0
0
3
0
0
0
9
1
3
3
1
0
3
3
0
1

-1

S8

0
0
0
3
0
0
1
9
1

-1
0
0
1
1
1
0
0

S9

3
0
0
1
3
3
3
1
9

-1
3
0
0
0
0
3
3

S10

-1
3
0
0
0
0
3

-1
-1

9
-1

0
3
3
3

-3
0

S11

3
3
1
0
0
1
1
0
3

-1
9
1
0
0
0
3
0

S12

0
1
0
0
0
1
0
0
0
0
1
9
0
0
1

-3
3

S13

0
0
1
3
0
0
3
1
0
3
0
0
9
3
1
0
0

S14

0
0
0
0
0
0
3
1
0
3
0
0
3
9
3
0
0

S15

0
0
1
0
0
0
0
1
0
3
0
1
1
3
9
0
0

S16

3
0
3
0
3
3
1
0
3

-3
3

-3
0
0
0
9
3

S17

0
3
1
3
1
0

-1
0
3
0
0
3
0
0
0
3
9
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S相 =（0. 029 8，0. 078 5，0. 056 5，0. 080 5，
0. 049 2，0. 073 3，0. 059 3，0. 043 5，0. 088 7，    
0. 037 3，0. 059 7，0. 034 2，0. 057 4，0. 050 7，   
0. 045 5，0. 071 7，0. 084 3）
3. 3　结果分析　

对服务质量要素相对权重的计算结果进行排

序，可得表 6。为便于分析，对服务质量要素相对权

重的顺序进行分级处理（以 10 个重要度等级为标

准）。等级为 8的服务质量要素有S9、S17、S4；等级为

7的服务质量要素有S2、S6、S16。这些服务质量要素

对于目前公司的顾客需求至关重要。等级为5的服

务质量要素有S11、S7、S13、S3、S14，这些措施对于当前

公司的顾客需求较为重要，也不容忽视。等级为 4
及以下的服务质量要素，对于当前的顾客需求不太

重要，故可以根据实际情况选择性进行改善。综上

所述，本文通过对EVCARD顾客评论的挖掘分析和

服务质量改进研究结果，提出以下四点优化方案。

（1）完善差异化收费标准，定制个性化服务体系

企业可根据车型和折旧情况制定浮动的租赁价

表5　顾客需求与服务质量要素相关关系矩阵

Tab. 5　Correlation matrix between customer needs 
and service quality elements

编号

C1

C2

C3

C4

C5

C6

C7

C8

S1

0
3
0
1
0
0
0
3

S2

0
3
0
0
9
9
9
9

S3

9
9
0
0
1
3
0
0

S4

3
1
3
0
9
9
3
3

S5

1
1
9
0
0
0
0
9

S6

1
9
1
1
9
9
9
1

S7

9
1
0
9
3
9
0
0

S8

3
0
0
3
9
9
1
0

S9

3
9
3
3
3
3
3
9

S10

1
0
0
3
0
1
1
0

S11

1
9
1
9
3
3
0
3

S12

0
9
3
0
0
0
0
9

S13

3
3
9
3
3
9
0
3

S14

9
1
1
3
3
9
0
0

S15

9
1
1
0
9
9
0
3

S16

3
3
9
0
3
3
0
0

S17

1
3
0
0
9
0
9
9

图5　电动汽车分时租赁质量屋

Fig. 5　Quality house of EV timeshare rent

表6　服务质量要素相对权重排序

      Tab. 6　Ranking of relative weights of service 
quality elements

编号

S9

S17

S4

S2

S6

S16

S11

S7

S13

S3

S14

S5

S15

S8

S10

S12

S1

权值

0. 088 7
0. 084 3
0. 080 5
0. 078 5
0. 073 3
0. 071 7
0. 059 7
0. 059 3
0. 057 4
0. 056 5
0. 050 7
0. 049 2
0. 045 5
0. 043 5
0. 037 3
0. 034 2
0. 029 8

排序

1
2
3
4
5
6
7
8
9

10
11
12
13
14
15
16
17

重要度等级

8
8
8
7
7
7
5
5
5
5
5
4
4
4
3
3
2
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格，并积极检测市场需求和竞争态势，实时调价以确

保竞争力，同时可采用奖励机制激励消费者在高需

求网点取车和低需求网点还车，平衡车辆分布，减少

调度成本，提高运营效率。此外，可针对不同的客户

群体定制个性化服务体系，如针对上班族，其车辆使

用需求、取还车地点相对固定，可设定“通勤套餐”；

针对具有高端租车需求的用户，可提供高端车型、专

属停车位、违章快查通道、定制化APP等增值服务，

吸引更多用户选择高附加值的租赁选项，从而提高

单笔订单的营业额收入。同时通过广告、社交媒体

等渠道，提高品牌知名度进而增加订单数量和营业

收入。

（2）完善公司内部人员培训体系，优化租赁服务

客服热线建设

公司应定期对员工进行培训，强化责任感和服

务意识。特别是特殊事件处理能力，一方面，线下团

队是处理特殊事件的排头兵，因此公司应定期对其

进行汽车、充电设施等维修培训，对故意损坏车辆、

交通事故等事件进行妥善处理，从而有助于减少潜

在损失，如车辆维修成本、保险索赔及声誉损失等。

另一方面，公司应从开设特殊事件服务热线和人工

智能服务专线两个维度完善电动汽车租赁服务热线

的建设。运营过程中，将常规问题归类至智能客服

专线。通过积极的用户反馈与改进机制，在降低潜

在损失的同时，提高顾客的忠诚度和复购率，创造潜

在营业收入增长机会，从而有望实现最终利润的

增长。

（3）加强配套技术体系建设，促进 APP 和调度

系统升级

借助大数据、车联网等相关前沿技术，优化车载

终端与APP 功能，让顾客能实时了解车辆数量、距

离、将泊车的网点是否有停车位、车辆健康程度等，

有助于增强用户对服务的信任感。高满意度的用户

更可能成为忠实的重复客户，从而增加租赁订单数

量。同时，升级调度系统，提高调度效率，公司应综

合 S9 完善个性化服务体系、S16 完善差异化收费标

准、S7网点位置优化和差异化布局等措施，对固定地

区进行顾客需求调研，结合调研结果，动态化依据车

辆流动情况，可以有效降低运营成本，如减少人工调

度需求、降低燃油和维护成本及因不合理的车辆分

布而导致的损失，提高净利润。

（4）强化与交通管制部门的合作，申请政府政策

支持

交通管制部门可就关于推动新能源汽车加快推

广的政策，为公司开放一些社会公共的停车位，积极

推进电动汽车的使用，同时有助于减少企业寻找停

车位和支付停车费用的时间和支出，有助于提高运

营效率，从而增加企业的营业潜力。公司也应争取

与交通管制部门达成协议，为公司建立查询违章绿

色通道，也便于企业及时追讨违章罚款，减少未付违

章罚款的损失。同时，由于该商业模式回报周期较

长，车辆购置、技术更新、网点维护等均需大量资金

支持，因此，公司可考虑向政府申请如土地使用权、

经营牌照、停车场地等方面的优惠政策，以满足长期

发展所需的资本投入，减轻企业的财务负担。

4 结语 

当前，电动汽车分时租赁产业正处于快速发展

和质量问题集中爆发的阶段。推广以绿色共享出行

为理念的可持续发展模式，不仅需政府的支持和各

行业的积极配合，更需企业自身立足于顾客和市场

进行服务质量的持续改进。本文以EVCARD为案

例，提出了电动汽车分时租赁项目的服务质量改进

框架。研究首先爬取和挖掘顾客评论数据，利用词

云图及特征词分析，识别出顾客评论主题；然后结合

本文研究建立词性模板进行特征情感词对的抽取；

最终通过建立情感词词库、副词词库，依据所提出的

情感值计算规则计算综合情感值，建立指标体系，剖

析出顾客关注的焦点；其次，基于QFD，通过计算不

同主题指标的特征情感词对频率和平均综合情感

值，先后确定顾客需求初始权重和调整权重，对于质

量屋中顾客需求的构建确定具有一定的借鉴意义；

进一步结合文献研究及专家讨论，确立了电动汽车

分时租赁服务的17个服务质量要素，将其自相关关

系作为修正顾客需求与服务质量要素相关关系矩阵

的因子，最终通过计算得到各服务质量要素的相对

权重并进行排序和分级。在此基础上，从定制个性

化服务体系、优化租赁服务客服热线建设、强化与交

通管制部门的合作等角度为企业提出了相应的服务

质量改进建议。本文为促进信息化时代电动汽车分

时租赁企业进行服务质量的改进做出了积极探索，

对于供应商以需求为导向进行产品设计与改进、提

高竞争力具有较高的实践价值。
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