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面向顾客满意度的服务供应商评价
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摘要：现有服务供应商评价方法通常基于多属性评价方法，逼近于理想值排序方法 （犜犗犘犛犐犛）是常

用方法之一．传统基于犜犗犘犛犐犛的评价方法难以处理定性定量相结合的评价指标体系，且没有考虑

到指标与顾客满意度间的非线性关系．针对这一问题，提出了面向顾客满意度的服务供应商评价方

法，首先将定性定量指标的评价信息借助于卡诺（犓犃犖犗）函数转化为顾客满意度，然后在所得指标

顾客满意度数据的基础上，采用犜犗犘犛犐犛进行供应商评价和排序．其中，运用模糊犓犃犖犗问卷确定

各指标的犓犃犖犗类型，借助犓犃犖犗模型建立评价指标与顾客满意度之间的函数关系，通过熵权法

计算得出评价指标权重．最后以实例验证所提方法的可行性和有效性．
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　　在全球生产和消费增长的今天，顾客对服务要

求越来越个性化，对服务水平要求越来越高．为了适

应激烈的市场竞争，许多生产商和零售商把资源集

中到他们的核心业务中，将原材料供应外包给服务

供应商．在这样的环境下，服务供应商扮演着非常重

要的角色，因此对供应商的评估和选择变得至关重

要［１］．服务供应商的评价和选择是一个多属性决策

问题，文献［２］基于现实环境中供应商选择的信息不

确定的特点，考虑非线性目标的隶属函数以及不同

任务环境下的价格优惠、服务水平等，提出了一种新

的模糊多目标优化模型解决服务供应商选择问题．

文献［３］提出一种新的机会约束数据包络分析方法，

在双重作用因素和随机数据存在的基础上，对逆向

物流服务供应商进行评价和选择．文献［４］基于服务

供应商的群决策和直觉模糊偏好关系问题，提出一

种直觉模糊线性规划方法对供应商进行评价和选

择．文献［５］结合层次分析法和犜犗犘犛犐犛（狋犲犮犺狀犻狇狌犲

犳狅狉狅狉犱犲狉狆狉犲犳犲狉犲狀犮犲犫狔狊犻犿犻犾犪狉犻狋狔狋狅犪狀犻犱犲犪犾

狊狅犾狌狋犻狅狀，逼近于理想值的排序方法）方法构建了决

策支持系统，协助公司高层管理人员对逆向物流服

务供应商进行评估和选择．犜犗犘犛犐犛是常用的多属

性决策方法，通过寻找距离最优理想点最近的点和

距离最差理想点最远的点来选择候选方案．现有

犜犗犘犛犐犛研究主要对定性指标评价进行了研究．文

献［６］构建了一种基于模糊决策矩阵处理语义评价

的犜犗犘犛犐犛方法，结合三角模糊数的平均值和精确

值对方案进行排序和选择．文献［７］针对具有语言型

和直觉模糊数两种评价信息的混合型多属性群决策

问题，提出了一种基于犜犗犘犛犐犛的决策方法．文献

［８］提出一种基于区间直觉梯形模糊几何加权

犅狅狀犳犲狉狉狅狀犻平均算子的决策方法．文献［９］提出了梯

形直觉模糊数的犜犗犘犛犐犛多属性决策方法．然而，对

于定性与定量指标相结合的评价体系，犜犗犘犛犐犛方

法难以进行有效的处理．另外，传统犜犗犘犛犐犛方法没

有考虑到价指标与总体满意度之间的非线性关系．

考虑到这些问题，本文提出了面向顾客满意度

犜犗犘犛犐犛的服务供应商评价方法．服务的特点是生

产消费同时进行，顾客接触是关键的环节．顾客满意

度是衡量服务水平的关键因素，顾客满意度反映了

服务水平［１０］．顾客满意度评估的常用理论是犓犃犖犗

（卡诺）模型，基于犓犃犖犗模型建立评价指标与顾客

满意度间的函数关系可以实现指标评价信息的量

化．本文对不同指标的实现程度和顾客满意度进行

函数拟合，从而实现不同指标的量化评估，以便于运

用犜犗犘犛犐犛进行决策分析．

１　问题描述和相关概念

１．１　问题描述

设有狀个可选择的服务供应商犃犻（１≤犻≤狀），

经过专家决策初步确定了犿 个物流服务供应商的

评价指标犇犼（１≤犼≤犿）．犡犻犼（犻＝１，２，…，狀；犼＝１，

２，…，犿）为针对供应商犃犻的指标犇犼的评价信息，

狊犻犼（犻＝１，２，…，狀；犼＝１，２，…，犿）为犡犻犼的顾客满

意度值．本文将指标评价信息转化成顾客满意度值，

采用犜犗犘犛犐犛方法对供应商方案进行决策，研究方

法框架如图１所示．

图１　研究方法框架

犉犻犵．１　犚犲狊犲犪狉犮犺犿犲狋犺狅犱犳狉犪犿犲狑狅狉犽

１．２　犓犃犖犗模型

犓犃犖犗模型可将顾客需求或功能需求分为基本

型（犕）、期望型（犗）、兴奋型（犃）、无关型（犐）、相反

型（犚）以及问题型（犙）６种需求类型．现有研究通常

考虑基本型（犕）、期望型（犗）、兴奋型（犃）３种类型，

这３类需求的特点如下
［１１］：

犪．基本需求是指当某一功能需求满足的时候，

顾客满意度不会上升很多，但是当该功能需求未被

满足的时候，会引起顾客强烈的不满，顾客满意度会

大幅下降；

犫．期望需求是指当某一功能需求满足的时候，

顾客满意度会上升，未被满足的时候将会下降；

９６５
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犮．兴奋需求是指当某一功能需求满足的时候，

顾客满意度会大幅上升，但未被满足的时候，顾客一

样可以接受，顾客满意度不会受太大影响．

１．３　基于模糊理论的评价指标犓犃犖犗属性分析

分析供应商评价指标的犓犃犖犗类型，需借助于

问卷进行调查，但传统 犓犃犖犗问卷的评价标准单

一，受访者只能从多个评价选项中选择一个最佳选

项，不能充分反映受访者对某一指标的复杂想法．模

糊犓犃犖犗 问卷用百分比的评价方式代替传统

犓犃犖犗问卷中只选一项的评价方式，使评价结果更

准确合理［１２］．

设犓犃犖犗问卷中犘＝｛犘１，犘２，…，犘犿｝和犖＝

｛犖１，犖２，…，犖狀｝分别表示某一评价指标可以实现

下的语义评价变量集和不能实现下的语义评价变量

集．犿（犘）犽犻和犿 （犖）犽犻分别表示受访者犣犽（犽＝１，

２，…，狇）对评价指标在可以实现情况下的量化评价

向量和不能实现情况下的量化评价向量，并且满足

∑
犿

犿（犘）犽犻＝１，∑
狀

犿 （犖）犽犻＝１．犣犽 对评价指标

的评价矩阵犛犽 为

犛犽 ＝犿（犘）犜犽犻犿（犖）犽犻 （１）

　　将评价矩阵犛犽 与犓犃犖犗模型需求分类评估表

（如表１所示）进行对照，计算评价矩阵犛犽 中每一种

指标类型犺（犺＝犕，犗，犃，犐，犚，犙）的评价数值之

和犜犽犺，即犜犽犺＝∑犛犽狓狔，犜犽犺反映了评价指标隶

属于犺类顾客需求的程度．

为进一步降低个人的主观因素对评价结果的影

响，采用α割对犜犽犺进行修正．如果犜犽犺≥α，那么

｛犜犽犺｝α＝１，否则｛犜犽犺｝α＝０．将所有受访者针对评

价指标的修正值｛犜犽犺｝α 累加即可得到评价指标的

分类频数犳犽（犺＝犕，犗，犃，犐，犚，犙），其中频数最高

的评价指标类型即为该指标的犓犃犖犗类型．如果出

现两种类型频率相同的情况，需求类型划分的优先

顺序依次为 犕，犗，犃，犐．

表１　犓犃犖犗模型需求分类评估表

犜犪犫．１　犓犃犖犗犿狅犱犲犾狉犲狇狌犻狉犲犿犲狀狋狊犮犾犪狊狊犻犳犻犮犪狋犻狅狀

犲狏犪犾狌犪狋犻狅狀狋犪犫犾犲

可以实现
不能实现

满足 必须这样 中立 可忍受 不满

满足 犙 犃 犃 犃 犗

必须这样 犚 犐 犐 犐 犕

中立 犚 犐 犐 犐 犕

可忍受 犚 犐 犐 犐 犕

不满 犚 犚 犚 犚 犙

　　令犆犛犻犼为根据调查得到的顾客对指标犇犼的满

意度，犇犛犻犼为根据调查得到的顾客对指标犇犼的不满

意度，两者的计算公式为［１３］

犆犛犻犼＝
犳犃＋犳犗

犳犃＋犳犗＋犳犕 ＋犳犐
（２）

犇犛犻犼＝
犳犗＋犳犕

犳犃＋犳犗＋犳犕 ＋犳犐
（３）

２　基于 犓犃犖犗函数的指标满意度

计算

　　图２是根据不同犓犃犖犗类型指标的特点绘制

的指标实现程度与指标满意度曲线图．模糊犓犃犖犗

模型的量化就是采用不同类型函数狊犻犼＝犪犳（狓犻犼）＋

犫对图２中不同类型评价指标的犛犇曲线进行拟

合，求出各供应商评价指标实现程度与满意度间具

体的犛犇拟合函数表达式．首先需要计算图２的犛犇

曲线中（１，犆犛犻犼），（０，犇犛犻犼）两点坐标，然后将两点坐

标带入函数狊犻犼＝犪犳（狓犻犼）＋犫中求出其具体的犛犇

拟合函数表达式．其中，狊犻犼表示针对供应商犃犻评价

指标犇犼的顾客满意度，狓犻犼表示评价指标犇犼的实现

程度，犪和犫为曲线参数．

图２　犓犃犖犗模型犛犇曲线图
［１３］

犉犻犵．２　犓犃犖犗犿狅犱犲犾犛犇犱犻犪犵狉犪犿

　　服务评价指标的类型又可分为效益型和成本

型，效益型表示指标值越大越好，成本型表示指标值

越小越好．考虑到多个候选供应商针对不同量纲指

标的比较，供应商犃犻的评价指标犇犼的效益型和成

本型评价指标值分别为

狓犻犼＝
狓犻犼－犿犻狀狓犼
犿犪狓狓犼－犿犻狀狓犼

（４）

狓犻犼＝
犿犪狓狓犼－狓犻犼
犿犪狓狓犼－犿犻狀狓犼

（５）

　　根据文献［１３］的计算，犛犇的拟合函数为

０７５
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狊犻犼＝

犆犛犻犼－犇犛犻犼
犲－１

犲狓犻犼 －
犆犛犻犼－犲犇犛犻犼
犲－１

（犃）

犆犛犻犼－犇犛犻（ ）犼狓犻犼＋犇犛犻犼 （犗）

－
犲犆犛犻犼－犇犛犻（ ）犼

犲－１
犲－狓犻犼 ＋

　
犲犆犛犻犼－犇犛犻犼
犲－１

（犕

烅

烄

烆
）

（６）

３　面向顾客满意度的犜犗犘犛犐犛决策

在顾客满意度数据的基础上，利用犜犗犘犛犐犛方

法对满意度数据进行处理分析．所提面向顾客满意

度的犜犗犘犛犐犛决策过程分为６个步骤：（犪）熵权法确

定指标权重；（犫）建立指标满意度矩阵；（犮）构建基于

熵权的满意度矩阵；（犱）计算正负理想解；（犲）确定各

方案到正负理想解的距离；（犳）计算各方案的贴近度

并排序得出最优方案．具体的决策过程如下：

步骤１　熵权法求指标权重．

犪．计算各指标熵值，设犲犼为评价指标犇犼的熵

值，则熵值犲犼的计算过程为

犺犻犼＝
犡犻犼

∑
狀

犻＝１

犡犻犼

（７）

犲犼＝－
１
犾狀狀∑

狀

犻＝１

犺犻犼犾狀犺犻犼 （８）

式中：犺犻犼为候选供应商犃犻中评价指标犇犼的特征比

重；犡犻犼（犻＝１，２，…，狀；犼＝１，２，…，犿）为针对供应

商犃犻的指标犇犼 的评价信息；∑
狀

犻＝１

犡犻犼为评价指标

犇犼的所有候选供应商方案评价信息之和．

犫．计算各指标的熵权，设μ犼为评价指标犇犼的

熵权，则指标的熵权μ犼为

μ犼 ＝
１－犲犼

犿－∑
犿

犻＝１

犲犼

，犼＝１，２，…，犿 （９）

　　步骤２　指标满意度矩阵的建立．

设犡＝（狓犻犼）狀×犿（犻＝１，２，…，狀；犼＝１，２，…，

犿）为供应商集对指标集的评价矩阵；犛＝（狊犻犼）狀×犿

（犻＝１，２，…，狀；犼＝１，２，…，犿）为供应商集对指标

集满意度决策矩阵．则有

犡＝（狓犻犼）狀×犿 ＝

狓１１ 狓１２ … 狓１犿

狓２１ 狓２２ … 狓２犿

  

狓狀１ 狓狀２ … 狓

熿

燀

燄

燅狀犿

犛＝（狊犻犼）狀×犿 ＝

狊１１ 狊１２ … 狊１犿

狊２１ 狊２２ … 狊２犿

  

狊狀１ 狊狀２ … 狊

熿

燀

燄

燅狀犿

　　步骤３　基于熵权的满意度矩阵构建．

令犢＝（狔犻犼）狀×犿为满意度加权判断矩阵，则有

犢＝狊犻犼μ犼 ＝

狔１１ 狔１２ … 狔１犿

狔２１ 狔２２ … 狔２犿

  

狔狀１ 狔狀２ … 狔

熿

燀

燄

燅狀犿

＝

狊１１μ１ 狊１２μ２ … 狊１犿μ犿

狊２１μ１ 狊２２μ２ … 狊２犿μ犿

  

狊狀１μ１ 狊狀２μ２ … 狊狀犿μ

熿

燀

燄

燅犿

（１０）

　　步骤４　计算正负理想解．

在得出满意度决策矩阵的基础上，求出满意度

值的正负理想解．设定评估对象的正理想方案（设为

犢＋犼）和负理想方案（设为犢
－
犼），理想方案为各列中的

最大值，负理想方案为各列中的最小值，具体定义

如下：

犢＋犼 ＝犿犪狓犻（狔犻犼） （１１）

犢－犼 ＝犿犻狀犻（狔犻犼） （１２）

　　步骤５　计算各方案到正负理想解的加权欧式

距离．

各方案到正负理想解的加权欧式距离分别为

犱＋犻＝ ∑
犿

犼＝１

（狔犻犼－狔
＋
犼）（ ）２ １／２

（１３）

犱－犻＝ ∑
犿

犼＝１

（狔犻犼－狔
－
犼）（ ）２ １／２

（１４）

　　步骤６　计算理想解的贴近度及排序．

按犆犻的大小对各方案进行排序，犆犻越大方案

越优，否则越劣．

犆犻＝犱
－
犻／（犱－犻 ＋犱＋犻） （１５）

４　案例分析

某生产型企业在考虑公司发展和顾客需要的基

础上，拟将公司的原材料运输业务外包给物流服务

供应商，在公司的考虑范围内，有５家物流服务供应

商（犃１，犃２，…，犃５）符合公司的基本要求，每一家都

各具优势．根据调查分析其定性和定量指标得出这

５家物流服务供应商的评价信息，定量指标有供货

时间（犇１）、服务费用（犇２）、货物破损率（犇３）、缺货

率（犇４）；定性指标包括服务柔性（犇５）、合作能力

１７５
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（犇６）、发展潜力（犇７）以及技术水平（犇８）．其中，供

货时间是指途中运输所需的天数，服务费用是物流

服务供应商向所提供服务的企业索取的服务费，服

务柔性指供应商满足客户需求变化的能力．定量指

标是直接通过调查获取企业的相关数据值，２０位专

家组成一个专家组，对定性指标进行评价，评价结果

采用５级量表的方式进行打分，评分从５到１，分别

代表“非常满意”、“满意”、“一般”、“不满意”、“很不

满意”，取其平均值得到指标评价得分．以供应商犃１

的定性指标评价过程为例，评价结果如表２所示．

表２　专家对供应商犃１定性指标的评价信息

犜犪犫．２　犈狓狆犲狉狋犲狏犪犾狌犪狋犻狅狀狅犳狋犺犲狊狌狆狆犾犻犲狉犃１

狇狌犪犾犻狋犪狋犻狏犲犻狀犱犻犮犪狋狅狉狊

专家 犇５ 犇６ 犇７ 犇８

１ ４ ３ ４ ３

２ ５ ５ ３ ４

    

２０ ３ ４ ５ ２

平均得分 ４．２０ ３．９０ ３．５０ ３．５０

　　同理，得出其余４家供应商定性指标的评价信

息，结合各供应商的定性、定量指标得出综合评价信

息如表３所示．

表３　物流服务供应商评价指标信息

犜犪犫．３　犔狅犵犻狊狋犻犮狊狊犲狉狏犻犮犲狊狌狆狆犾犻犲狉犲狏犪犾狌犪狋犻狅狀

犻狀犱犲狓犻狀犳狅狉犿犪狋犻狅狀

供应商 犇１／犱 犇２／元 犇３／％ 犇４／％ 犇５ 犇６ 犇７ 犇８

犃１ ６ ３６０ ３．００ ３．５０ ４．２０ ３．９０ ３．５０ ３．５０

犃２ ７ ３５０ ２．２０ １．５０ ３．６０ ３．７０ ３．６０ ４．１５

犃３ ４ ３９０ ５．２０ ２．７０ ３．５０ ３．６５ ３．８０ ４．００

犃４ ５ ３９５ ２．５０ ２．４０ ３．８０ ３．９５ ３．７５ ３．２０

犃５ ８ ３５５ ２．１０ １．６０ ２．６５ ４．０５ ２．９５ ３．６５

４．１　顾客需求犓犃犖犗类型分析

采用模糊犓犃犖犗问卷对各评价指标的类型进

行调查，问卷中，犘＝犖＝｛满足，必须这样，中立，可

忍受，不满｝，犿＝狀＝５．总共发放２００份问卷，受访

者为使用过该服务的客户、公司内部员工以及随机

人员，收回并整理出有效问卷１７３份，保证了问卷

调查的有效性．其中，服务费用（犇２）评价指标的模

糊犓犃犖犗问卷调查结果如表４所示，从而根据表４

中的结果计算得到犿（犘）犽２＝（０．３，０．６，０．１，０，０），

犿（犖）犽２＝（０，０，０，０．２，０．８）．

由式（２）计算得到该受访者对服务费用（犇２）的

评价矩阵，并将该矩阵与犓犃犖犗模型需求分类评估

表４　针对服务费用（犇２）的问卷调查结果

犜犪犫．４　犙狌犲狊狋犻狅狀狀犪犻狉犲狊狌狉狏犲狔狉犲狊狌犾狋狊犪犮犮狅狉犱犻狀犵狋狅狋犺犲

狊犲狉狏犻犮犲犮犺犪狉犵犲（犇２）

服务价格（犘１）
模糊犓犃犖犗问卷调查结果／％

满足 必须这样 中立 可忍受 不满

可以实现 ３０ ６０ １０ ０ ０

不能实现 ０ ０ ０ ２０ ８０

表（表１）进行对照，计算得犜犕犽＝０．５６，犜犗犽＝０．２４，

犜犃犽＝０．０６，犜犜犽＝０．１４，犜犚犽＝０，犜犙犽＝０．采用α

（本文α＝０．４）割对犜犺犽进行修正，如果犜犺犽≥０．４，

那么｛犜犺犽｝α＝１，否则｛犜犺犽｝α＝０．将所有受访者评

价的修正值｛犜犺犽｝０．４＝０依次记录到表５中，得到评

价指标犇２评价信息统计表．与以上分析过程类似，

计算出所有评价指标的分类频数犳犺，根据式（２）～

（３）将以上计算结果依次记录到表６中，从而得到

犓犃犖犗模型服务指标分类评价结果．

表５　服务费用犓犃犖犗评价信息统计表

犜犪犫．５　犓犃犖犗犲狏犪犾狌犪狋犻狅狀犻狀犳狅狉犿犪狋犻狅狀狊狋犪狋犻狊狋犻犮狊狅犳狋犺犲

狊犲狉狏犻犮犲犮犺犪狉犵犲

需求类型 犕 犗 犃 犐 犚 犙

犣１ １ ０ ０ ０ ０ ０

犣２ ０ ０ １ ０ ０ ０

犣３ １ ０ １ ０ ０ ０

      

犣１７３ ０ １ ０ ０ ０ ０

合计（犘１频数犳犺） ９３ １２５ ５３ ４３ ０ ６

表６　服务指标分类评价

犜犪犫．６　犆犾犪狊狊犻犳犻犮犪狋犻狅狀犲狏犪犾狌犪狋犻狅狀狅犳狊犲狉狏犻犮犲犻狀犱犲狓犲狊

服务指标 犕 犗 犃 犐 犚 犙 分类 犆犛犼 犇犛犼

犇１ １０９ ７３ １３ ２４ ０ ２ 犕 ０．３９３ －０．８３１

犇２ ９３１２５ ５３ ４３ ０ ６ 犗 ０．５６７ －０．６９４

犇３ １１８ ６５ ６７ ３５ ０ ９ 犕 ０．４６３ －０．６４２

犇４ １３７ ６８ ２５ ５３ ０ １２ 犕 ０．３２９ －０．７２４

犇５ ８５ ３４１３９ １７ １ ７ 犃 ０．６２９ －０．４３３

犇６ ８９１０６ ４２ ４２ １ １７ 犗 ０．５３０ －０．６９９

犇７ ７５ ２０１２４ ２６ ０ ８ 犃 ０．５８８ －０．３８８

犇８ ９２１１３ ５０ １０ ３ ２０ 犗 ０．６１５ －０．７７４

　　通过式（６）计算出不同指标下物流服务供应商

顾客满意度函数，结果如表７所示．

４．２　基于犜犗犘犛犐犛的方案评价

步骤１　确定指标权重

根据表３中的数据以及式（７）～（９）计算出评价

指标的权重，评价８个指标所对应的权重分别为

０．１２４，０．１２１，０．１２８，０．１２６，０．１２７，０．１２１，０．１２８，

０．１２５．

２７５
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表７　供应商服务指标分类评价结果

犜犪犫．７　犈狏犪犾狌犪狋犻狅狀狉犲狊狌犾狋狊狅犳狊狌狆狆犾犻犲狉狊犲狉狏犻犮犲犻狀犱犲狓犲狊

服务指标 分类 犪 犫 犳（狓犻犼） 狊犻犼＝犪犳 狓犻（ ）犼 ＋犫

犇１ 犕 １．９３６ １．１０５ －犲－狓犻１
狊１犼＝－１．９３６犲－狓犻１＋

１．１０５

犇２ 犗 １．２６１－０．６９４ 狓犻２
狊２犼＝１．２６１狓犻２－

０．６９４

犇３ 犕 １．７４９ １．１０６ －犲－狓犻３
狊３犼＝－１．７４９犲－狓犻３＋

１．１０６

犇４ 犕 １．６６６ ０．９４１ －犲－狓犻４
狊４犼＝－１．６６６犲－狓犻４＋

０．９４１

犇５ 犃 ０．６１８－１．０５１ 犲狓犻５
狊５犼＝０．６１８犲狓犻５－

１．０５１

犇６ 犗 １．２２９－０．６９９ 狓犻６
狊６犼＝１．２２９狓犻６－

０．６９９

犇７ 犃 ０．５６８－０．９５５ 犲狓犻７
狊７犼＝０．５６８犲狓犻７－

０．９５５

犇８ 犗 １．３８９－０．７７４ 狓犻８
狊８犼＝１．３８９狓犻８－

０．７７４

　　步骤２　计算满意度评价矩阵

将表３中不同量纲的评价数据通过式（４）～（５）

转化为０～１之间的评价信息，初始评价信息矩阵

犡为

犡＝

０．５０ ０．７８ ０．７１ ０．００ １．００ ０．６３ ０．６５ ０．３２

０．２５ １．００ ０．９７ １．００ ０．６１ ０．１３ ０．７６ １．００

１．００ ０．１１ ０．００ ０．４０ ０．５５ ０．００ １．００ ０．８４

０．７５ ０．００ ０．８７ ０．５５ ０．７４ ０．７５ ０．９４ ０．００

０．００ ０．８９ １．００ ０．９５ ０．００ １．００ ０．００ ０．

熿

燀

燄

燅４７

　　根据表７中每一个评价指标所对应的满意度函

数及矩阵犡中指标所对应的供应商评价信息计算

出犃犻供应商对应犇犼指标的满意度值，满意度决策矩

阵犛为

犛＝

－０．０７ ０．２９ ０．２５－０．７３ ０．６３ ０．０７ ０．１３－０．３４

－０．４２ ０．５７ ０．４４ ０．３３ ０．０９－０．５５ ０．２７ ０．６２

０．５８－０．５５－０．６４－０．１８ ０．０２－０．７０ ０．５９ ０．４０

０．１５－０．６９ ０．３７－０．０２ ０．２５ ０．２２ ０．５０－０．７７

０．３９ ０．４３ ０．４６ ０．３０－０．４３ ０．５３－０．３９－０．

熿

燀

燄

燅１２

　　步骤３　计算加权判断矩阵

根据式（１０）计算出满意度加权判断矩阵，计算

结果为

犢＝

－０．０１ ０．０３ ０．０３－０．０９ ０．０８ ０．０１ ０．０２－０．０４

－０．０５ ０．０７ ０．０６ ０．０４ ０．０１－０．０７ ０．０３ ０．０８

０．０７－０．０７－０．０８－０．０２ ０．００－０．０８ ０．０８ ０．０５

０．０２－０．０８ ０．０５ ０．００ ０．０３ ０．０３ ０．０６－０．１０

０．０５ ０．０５ ０．０６ ０．０４－０．０６ ０．０６－０．０５－０．

熿

燀

燄

燅０１

　　步骤４　计算正负理想解

根据式（１１）～（１２）求出正负理想解为

犢＋＝（０．０７，０．０７，０．０６，０．０４，

　０．０８，０．０６，０．０８，０．０８）

犢－＝（－０．０５，－０．０８，－０．０８，－０．０９，

　－０．０６，－０．０８，－０．０５，－０．１０）

　　步骤５　计算加权欧氏距离及相对贴近度

根据式（１３）～（１５）分别求出候选供应商正负理

想解的加权欧式距离和相对贴近度的结果，如表８

所示．

表８　基于所提犜犗犘犛犐犛方法的候选供应商排序结果

犜犪犫．８　犚犪狀犽犻狀犵狅犳犮犪狀犱犻犱犪狋犲狊狌狆狆犾犻犲狉狊犫犪狊犲犱狅狀狋犺犲

狆狉狅狆狅狊犲犱犜犗犘犛犐犛犿犲狋犺狅犱

方案 正理想解距离 负理想解距离 相对贴近度 排序

犃１ ０．２２３ ０．２４６ ０．５２４ ２

犃２ ０．２８９ ０．２３９ ０．４５３ ４

犃３ ０．２２３ ０．２８７ ０．５６３ １

犃４ ０．２５２ ０．２４７ ０．４９５ ３

犃５ ０．３２８ ０．１７３ ０．３４５ ５

４．３　与传统犜犗犘犛犐犛结果进行对比

传统犜犗犘犛犐犛评价过程与上述步骤类似，区别

在于传统犜犗犘犛犐犛评价所用的评价信息不需转化为

满意度值，根据初始评价信息对各供应商方案进行

评估．用传统犜犗犘犛犐犛方法计算出的各方案距正负

理想解的距离及其贴近度如表９所示．

表９　传统犜犗犘犛犐犛方法的计算结果

犜犪犫．９　犆犪犾犮狌犾犪狋犻狅狀狉犲狊狌犾狋狊犫狔狋犺犲狋狉犪犱犻狋犻狅狀犪犾

犜犗犘犛犐犛犿犲狋犺狅犱

方案 正理想解距离 负理想解距离 相对贴近度 排序

犃１ ０．０６６ ０．０９５ ０．５９１ １

犃２ ０．１０５ ０．０６５ ０．３８４ ４

犃３ ０．０７３ ０．０９７ ０．５７１ ２

犃４ ０．０９４ ０．０５９ ０．３８８ ３

犃５ ０．１１５ ０．０６５ ０．３６１ ５

　　将本文犜犗犘犛犐犛方法和传统犜犗犘犛犐犛方法计算

出的供应商贴近度和方案排序进行对比可以发现，

两者得出的结果存在一定的差异．本文所用方法求

出的最优方案是供应商犃３；而传统犜犗犘犛犐犛方法计

算得出的最优方案是供应商犃１．选取对比性较强的

３种指标犇１（基本型指标）、犇８（期望型指标）和犇７

（兴奋型指标），运用两种方法对这５个供应商进行

对比，来分析不同方法评价结果上的差异．图３（见

下页）为评价指标犇１两种评价结果对比图，图４（见

下页）为评价指标犇８两种评价结果对比图，图５（见

３７５
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下页）为评价指标犇７两种评价结果对比图．

图３　评价指标犇１两种评价值对比

犉犻犵．３　犆狅犿狆犪狉犻狊狅狀狅犳狋狑狅犲狏犪犾狌犪狋犻狅狀狏犪犾狌犲狊狅犳狋犺犲

犲狏犪犾狌犪狋犻狅狀犻狀犱犲狓犇１

图４　 评价指标犇８两种评价值对比

犉犻犵．４　犆狅犿狆犪狉犻狊狅狀狅犳狋狑狅犲狏犪犾狌犪狋犻狅狀狏犪犾狌犲狊狅犳狋犺犲

犲狏犪犾狌犪狋犻狅狀犻狀犱犲狓犇８

图５　评价指标犇７两种评价值对比

犉犻犵．５　犆狅犿狆犪狉犻狊狅狀狅犳狋狑狅犲狏犪犾狌犪狋犻狅狀狏犪犾狌犲狊狅犳狋犺犲

犲狏犪犾狌犪狋犻狅狀犻狀犱犲狓犇８

　　从图３可以看出，针对犇１，供应商犃１ 的两种

评价结果差距较小而供应商犃３两种评价结果相差

较大，并且供应商犃１与供应商犃３的本文犜犗犘犛犐犛

评价结果相差较大．这会导致所提方法中犃１ 的排

名下降，犃３的排名上升．从图４所示的评价指标犇８

变化趋势可以看出，供应商 犃３ 和 犃１ 的本文

犜犗犘犛犐犛评价结果差距明显大于传统犜犗犘犛犐犛评价

结果，这也会影响所提方法中犃１ 的排名下降，犃３

的排名上升．评价指标犇７为兴奋型指标，满意度会

随着评价指标数据上升而快速上升，随着评价数据

的下降而缓慢下降．从图５可以看出，供应商犃３和

犃１的传统犜犗犘犛犐犛评价结果差距较小，但是本文

犜犗犘犛犐犛评价结果因此却相差较大．这也会影响所

提方法中犃１ 的排名下降，犃３ 的排名上升．由于所

提方法考虑的是指标的满意度数据，因此可以更合

理地对服务供应商进行评价和选择．

５　结束语

本文从顾客满意度的角度研究服务供应商选择

问题，在满意度计算过程中，通过模糊犓犃犖犗理论

确定评价指标犓犃犖犗类型，根据犓犃犖犗模型建立定

性定量指标与满意度之间的函数；根据评价指标的

满意度数据，采用指标满意度犜犗犘犛犐犛的方法进行

候选物流服务供应商评价．通过对某企业物流服务

供应商选择的案例分析，可以看出与传统犜犗犘犛犐犛

方法相比，所提方法由于考虑评价指标的满意度信

息，可以更为合理地评估候选服务供应商的实际水

平，提高服务供应商评估的有效性．
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