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Abstract: Only enterprises manage effectively the customer knowledge and respond timely to customers’ 
demands and expectations, can they survive fierce competitions and get good development. Once customer 
knowledge management goes wrong, it is bound to influence the enterprises’ growth. This paper , in order to 
provide relevant theory reference,  applied error-eliminating theory to customer knowledge management. 
Here, model of error-eliminating was constructed, “fifteen、six、three” methods of error-eliminating were used 
to analyze the reason and mechanism of error, and the error was eliminated finally.  
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摘  要: 企业只有对客户知识进行有效的管理且能及时响应客户的要求和期望，才能在激烈的竞争中

立足和发展。而一旦客户知识管理出现错误，就必定影响着企业的发展。本文把消错学理论应用于企

业的客户知识管理，为企业的客户知识管理提供理论参考。通过建立消错模型，并用消除错误的“十

五、六、三”法来分析错误的发生原因和机制，最终消除错误。 
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1 引言 

在市场竞争日益激烈的今天，企业若要在竞争之中

立于不败之地，那么企业就要对客户知识进行有效地识

别、收集和利用，及时响应客户的需求和期望，进行有

效的客户知识管理（CKM）。客户知识管理可以帮助公

司更好地了解客户、从客户那里获得知识并与客户共同

学习，是未来客户关系管理发展的一种趋势，同时也受

到了很多企业的关注。特别是 2008 年爆发全球经济危

机后，客户知识管理引起了专家们的高度关注。很多人

都认为企业客户知识管理的成败直接决定了整个企业

的成败[1-2]。 

本文以消错学为基本理论方法构建出企业的客户

知识管理的数学模型。在这个基础之上对企业的客户知

识管理进行错误的消除，为研究和发现客户知识管理中

的错误的规律提供一种新的系统的方法。 

2 涉及消错学的一些理论 

定义 1 设 U 是论域，G 是 U 上的一组规则，若从

G 推不出 a（包括 G 完全，部分或不肯定推不出和 a

与 G 不符等），则称 a 在 U 上对于规则 G 是错误的。 

定义 2 设 U 是一个对象集，G 是 U 上的一组规则，

令， 

  UuGuV  ,
， RVf :  

则称 f 为定义在 U 上对于规则 G 的错误函数，简

称为 U 上的错误函数，记为：f(u, G) 或 f(u)，其中，

R 为实数域，x 为对象 u 的错误值。 

按照错误值，即值域的取值范围可以大致讲错误

函数分为四类： 

1) 若 Ran( f )={0,1}，则称 f 为 U 上的经典错误函

数，显然它是不连续的； 

2) 若  anR ( ) 0,1f  ，则称 f 为 U 上的模糊错误

函数； 

3) 若   ,)(R an f ，则称 f 为 U 上的具有
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临界点的错误函数。 
4) 若   ,0)(R an f ，则称 f 为 U 上的非负错

误函数[3]。 

定义 3 由某些决策、论断、命题、事物等所构成

的一个集合称为一个问题集，常用 W0，W1，W2，…，

Wn等来记。 

对于某个问题集，它的全部条件得出的全部结论

对社会所能起的作用的总体称为该问题的固有功能，

而对社会所起的某个作用称为它的一个固有功能。要

实现目的而必需的功能称为它的目的功能。 

定义 4 由问题集的条件 T，结论 J，固有功能 GY，

目的功能 MG，按某种确定的关系 R 构成的一个系统

称为一个对象系统，在不引起误解时，也简称系统，

记为(Wi，T(t1，t2)，J，GY，MG，R)，其中 Wi是某个

问题集，T(t1，t2)是 Wi 的条件构成的集，t1 是限制条

件，t2是其它条件，J 是 Wi的结论集，GY 是 Wi的固

有功能集，MG 是研究 Wi 的目的功能所构成的集，R

是对 Wi中需要研究的关系的全体所构成的集。为了方

便也可简记为 X(T(t1，t2)，J，GY，MG，R)或 X(T，J，

GY，MG，R)或 X，Y，Z，…，等。在对象系统中，

若构成它的因素至少有一个是错误的，那么它成为一

个错误系统。 

“十五、六、三”法 对于对象系统(Wi，T(t1，

t2)，J，GY，MG，R)，会出现错误的系统要素有四个： 

1) 论域， 

2)  系统， 

3) 时间 

4) 判别规则。 

对于研究的系统，我们可以对其中的一个或多个进

行变换： 

1)  变换论域； 

2)  变换系统； 

3)  变换时间； 

4)  调整判别规则； 

5)  同时变换论域与要素； 

6)  同时变换论域与时间； 

7)  变换论域与调整规则同时进行； 

8)  同时变换系统与时间； 

9)  变换系统与调整规则同时进行； 

10) 变换时间与调整规则同时进行； 

11) 同时变换系统、论域和时间； 

12) 变换论域，系统和调整规则同时进行； 

13) 变换论域，时间和调整判别规则同时进行； 

14) 变换系统，时间和调整判别规则同时进行； 

15) 变换论域，系统，时间和调整判别规则同时

进行； 

对于每种要素的变换，一般又可以进行六种基本

变换： 

1.相似变换 Tx{Txly，Txsw，Txkj，Txtz，Txlz，Txcz，

Txhs，Txsj，Txgz，Txzh}（相似）；相似变换包含：论域

相似，条件元素相似，条件结构相似，条件规则相似，

结论元素相似，结论结构相似，结论规则相似，固有

功能元素相似，固有功能结构相似，固有功能规则相

似，目的功能元素相似，目的功能结构相似，目的功

能规则相似，结构元素相似，结构相似，时间相似。 

2.置换变换 Tz{Tzly，Tzsw，Tzkj，Tztz，Tzlz，Tzcz，

Tzhs，Tzsj，Tzgz，Tzzh }  (置换)；置换变换包含：论域

置换，条件元素置换，条件结构置换，条件规则置换，

结论元素置换，结论结构置换，结论规则置换，固有

功能元素置换，固有功能结构置换，固有功能规则置

换，目的功能元素置换，目的功能结构置换，目的功

能规则置换，结构元素置换，结构置换，时间置换。 

3.增加变换 Tzn{Tznly，Tznsw，Tznkj，Tzntz，Tznlz，Tzncz，

Tznhs，Tznsj， Tzngz， Tznzh } (增加)；增加变换包含：论

域增加，条件元素增加，条件结构增加，条件规则增

加，结论元素增加，结论结构增加，结论规则增加，

固有功能元素增加，固有功能结构增加，固有功能规

则增加，目的功能元素增加，目的功能结构增加，目

的功能规则增加，结构元素增加，结构增加，时间增

加。 

4.分解变换 Tf {Tfly，Tfsw，Tfkj， Tftz，Tflz，Tfcz，

Tfhs，Tfsj，Tfgz，Tfzh }(分解)；分解变换包含：论域分解，

条件元素分解，条件结构分解，条件规则分解，结论

元素分解，结论结构分解，结论规则分解，固有功能

元素分解，固有功能结构分解，固有功能规则分解，

目的功能元素分解，目的功能结构分解，目的功能规

则分解，结构元素分解，结构分解，时间分解。 

5.毁灭变换 Th {Thly，Thsw，Thkj，Thtz，Thlz，Thcz，

Thhs，Thsj，Thgz，Thzh }(毁灭)；毁灭变换包含：论域毁

灭，条件元素毁灭，条件结构毁灭，条件规则毁灭，

结论元素毁灭，结论结构毁灭，结论规则毁灭，固有

功能元素毁灭，固有功能结构毁灭，固有功能规则毁

灭，目的功能元素毁灭，目的功能结构毁灭，目的功

能规则毁灭，结构元素毁灭，结构毁灭，时间毁灭。 
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6.转化联结词体系 Td (单位)。对应于
1

dT
； 

根据上述六种基本变化，我们可以对已构建出的

数学模型中任何元素进行变换，这样我们就可以实现

消除企业客户知识管理中出现的错误、优化企业管理

效率等目的。 

对于上述的企业客户知识管理数学模型的六种基

本变换又可以有三种组合方式： 

1) 积， 

2) 或， 

3) 逆（各种变换相应的逆变换，如减少、组合、

产生等）[3-6]。 

因此，避免或消除企业客户知识管理消错数学模

型中的错误我们可以从以上十五条路经，进行六种基

本变换和三种组合方式来找出我们希望的消错方案，

因此我们称这种消除错误的方法为“十五、六、三”

法。 

3 企业客户知识管理消错模型的建立 

企业客户知识管理对象系统的建立步骤： 

(1)收集信息，分析系统需求，形成问题。 

(2)在(1)的基础上，采用消错学的方法，把问题抽

象成为一个对象系统。同时，在该问题所界定的论域

上建立相应的一组科学的判别规则。 

根据一般系统分析的五大要素：目标、方案、

费用、模型与准则，再根据企业客户知识管理的特

点，以及错误分析的方法，提出了判别企业客户知

识管理消错数学模型对象系统分析的基本要素。条

件 T：系统条件包括内部条件和外部条件；结论 J：

包括社会效益、经济效益等；固有功能 GY：包括

获得的效益和造成的损失；目的功能 MG：表示投资

决策系统预期的目标。包括政治效益、经济效益、安

全效益、科技效益等；以及各个要素的关系集 R。 

对应地，我们要建立判别条件错误的规则 Gt，判

别结论错误的规则 Gj，判别固有功能错误的规则 Ggy，

判别目的功能错误的规则 Gmg，以及判别关系错误的

规则 Gr 。 

(3)建立错误函数，即就是要找到对象系统中每一

个元素与某一个确定的错误值的关系，而这种关系就

由对象和判别规则来确定。 

(4)根据错误值大小及特征，变换系统或规则，找

出应对的方案。主要采用的方法为“十五、六、三”

法。 

(5)计算消错的效益和代价。 

(6)进行系统综合评价，若满意，则找到一组消错

的方案实施下去。若不满意，则返回第二或第三步继

续进行，知道找到满意的方案为止[7]。 

4 应用实例 

某食品公司由于企业的客户知识管理出现问题，

导致了销量下滑，故建立其客户知识管理的消错模型。 

对象系统 

1 2 1 2({ , ( , ), , ( , ), , })iX W f t t J GY gy gy MG R
其中 

T(t1，t2)={t11，t12，t13，t21，t22，t23，t24，t25，t26，

t27}。 

外部条件（t1）： 

国家法律及政策（t11） 

社会条件（t12） 

客户关系管理及知识管理（t13） 

内部条件（t2）： 

人力条件(t21)， 

物力条件(t22) 

经济条件（t23 ） 

安全条件（t24）， 

管理者（t25）， 

客户知识获取能力（t26）， 

客户知识共享能力（t27）； 

J＝(j1，j2，j3，j4) 

其中： 

j1 表示企业战略方面结论，包括企业在客户知识

管理方面的事物将改变、企业内部资源和技术短缺问

题的解决、企业客户关系管理和知识管理技术问题的

解决； 

j2 表示企业经济方面结论，包括企业客户知识管

理相关的费用及人工成本； 

j3 表示企业技术方面，包括企业获取客户知识管

理的技术及知识、获取与客户知识管理相关的国家法

律和政策； 

j4 表示企业管理方面，企业客户知识管理的效率

及专业化程度，提高服务质量。 
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GY={gy1，gy2}={gy11，gy12，gy13，gy14，gy21，gy22，

gy23 ，gy24}。 

gy1表示该企业由客户知识管理获得的效益， 

gy11表示获得的经济效益， 

gy12表示获得的社会效益， 

gy13表示获得的政治效益， 

gy14表示获得的环境效益； 

gy2 表示该企业有客户知识管理所造成的损失或

影响， 

gy21表示造成的环境影响， 

gy22表示造成的经济损失， 

gy23表示造成的社会影响例如企业形象变差等， 

gy24 表示造成的政治影响例如与政府关系变差或

者企业公关难度增大导致企业发展产生影响。 

MG={mg1 ，mg2 ，mg3 ，mg4 ，mg5}。 

mg1表示获得预期的社会效益； 

mg2表示获得预期的企业经济效益； 

mg3表示获得预期的市场效益； 

mg4 表示技术功能，包括了客户知识管理技术的

先进度、安全度、灵活度等等； 

mg5表示获得的预期政策效益。 

R＝｛r1，r2，r3，r4，r5，r6，r7 ，r8 ，r9｝ 

按照本研究的情况可具体分为： 

r1 表示企业客户知识管理与客户关系管理的关

系； 

r2表示知识管理与客户知识管理的关系； 

r3 表示客户知识的获取、转化、利用等相关理论

及模型； 

r4表示条件子系统与结论子系统之间的关系； 

r5 表示条件子系统与固有功能子系统之间的关

系； 

r6 表示条件子系统与目的功能子系统之间的关

系； 

r7 表示结论子系统与固有功能子系统之间的关

系； 

r8 表示结论子系统与目的功能子系统之间的关

系； 

r9 表示固有功能子系统与目的功能子系统之间的

关系； 

对于该系统中的条件 T，结论 J，固有功能 GY，

目的功能 MG，按某种确定的关系 R，分别建立其基

于消错学的企业客户知识管理模型的判别规则，那么

该系统的客户知识管理消错模型的错误判别规则系统

为： 

{ , , , , }T J GY MG RG G G G G G
 

选择模糊错误函数，计算各个子系统在对应规则

下的错误值。 

例如结论 J(j1，j2，j3，j4)错误的判别规则 Gj可描

述为： 

Gj＝｛Gj1，Gj2，Gj3，Gj4｝ 

Gj1表示企业战略方面的结论规则，包括企业对客

户知识管理进行业务流程重组，充分发挥核心技术的

优势，解决了企业内部资源和技术短缺问题的解决和

企业客户关系管理和知识管理技术问题的解决； 

Gj2表示企业经济方面结论，包括企业客户知识管

理相关的费用及人工成本的降低； 

Gj3表示企业技术方面，包括企业获取了最新的客

户知识管理的技术及知识、获取了客户知识管理相关

的最新国家法律和政策； 

Gj4表示企业管理方面，企业客户知识管理的效率

及专业化程度不断提高，服务质量也不断提高。 

可选择模糊错误函数定量的描述企业现状与规则

的符合程度，对于结论集中的各个结论，还可以根据

其重要程度，在错误值前加一个权重系数。 

确定各个子系统的错误值，找出错误因子，利用

“十五、六、三”法对错误进行消除。 

5 结束语 

本文通过分析企业客户知识管理运行中产生错误

的原因，以消错学为基本理论方法构建出企业的客户

知识管理的数学模型。在这个基础之上对企业的客户

知识管理利用“十五、六、三”法进行错误的消除。

为研究和发现客户知识管理中的错误的规律提供一种

新的系统的方法。 
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