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改进模糊综合评价法的物流企业绩效评价
*
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摘要:针对物流企业绩效评价问题的复杂性和模糊性的特点,立足模糊综合评价法的观点,建立了基于模糊综合评

价的物流绩效评价指标体系。结合某物流企业的实际调查数据,构建了3个一级指标和10个二级指标的物流企业

绩效评价指标体系,并建立了相应的模型。首先从决定物流企业服务绩效评价的3个因素即运作绩效、物流功能、

客户服务质量着手,结合层次分析法对各因素的权重进行处理,并对其进行一致性检验,继而采用模糊综合评价法

完成对该企业服务绩效评价因素的评定,根据最终得分从而得出结论。实证结果表明,模型的建立和指标的确定符

合科学性,在物流企业的绩效评价方面具有一定的指导作用。
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  模糊数学是一门新兴学科,它已初步应用于模

糊控制、模糊识别、模糊评价、系统理论等各个方

面[1]。目前应用于物流企业绩效评价的方法主要有

模糊综合评价法、灰色综合优选法、层次分析法

等[2]。物流企业向客户提供服务的水平和质量越来

越成为企业追求利润的关键因素,而对客户服务绩

效评价能够为企业提供良好的服务信息和反馈作

用,有助于进一步提高企业效益和竞争力[3]。

1物流企业绩效评价因素的识别[4]

目前由于物流活动具有的多方性、过程复杂性

和成长多样性等一系列特点,因此在对物流企业绩

效进行考核前存在着大量评价因素,这些因素间的关

系非常复杂,其相互间的规律很难界定。文章主要从

3方面进行服务绩效因素的识别[5],如图1所示[6]。

2实例分析

某大型物流企业为了了解自身的服务水平,从
而改进服务中存在的不足,需要对现在的客户服务

进行绩效评价,具体评价过程如下。

2.1建立因素集[6]

  根据模糊综合评价法建立因素集U。因素集是

影响评价对象的各种因素所组成的一个普通集合。

经过充分的调查研究,确定了该物流公司的服务绩

效因素集U=(运作绩效U1,客户服务质量U2,物
流功能U3)[7],各子因素层如图1所示。

图1 服务绩效因素集

2.2建立备择集[6]

备择集是专家利用自己的经验和知识对项目因

素对象可能作出的各种总的评判结果所组成的集

合。模糊综合评价的最终结果就是要在综合考虑所

有影响因素的基础上,从备择集中得出一相应的评价
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结果。在该问题中专家对每个单因素的评价可分为

优秀、良好、较好、一般、差,即V={优秀,良好,较好,
一般,差}=(90,80,70,60,50},绩效评价如表1所示。

表1 绩效评价

绩效评价等级 优秀 良好 较好 一般 差

等级分 90 80 70 60 50

2.3建立权重集[6]

为确定主因素层和子因素层各指标的权重,文
章引入层次分析法中确定权重的方法,建立判断矩

阵,再解矩阵特征根得权重系数,对各层次的判断矩

阵进行一致性指标计算。计算结果见表2~5。

表2 运作绩效指标项判断矩阵及权重

指标项 u11 u12 u13 权重w1

运作速度u11 1.0000 2.0000 0.2500 0.2000
持续性u12 0.5000 1.0000 0.2000 0.1170
灵活性u13 4.0000 5.0000 1.0000 0.6830

  检验:λ=3.025,CI=0.012,CR=0.021<0.1

表3 客户服务质量指标项判断矩阵及权重

指标项 u21 u22 u23 权重w2

客户投诉率u21 1.0000 0.2000 0.3333 0.1090

客户投诉

处理时间u22
5.0000 1.0000 2.0000 0.5820

回头客数量u23 3.0000 0.5000 1.0000 0.3090

  检验:λ=3.004,CI=0.002,CR=0.003<0.1

表4 物流功能指标判断矩阵及权重

指标项 u31 u32 u33 u34 权重w3

运输和配送u311.00003.00004.00007.00000.2323
仓储功能u32 0.33331.00002.00005.00000.0837

信息流动

功能u33
0.25000.50001.00004.00000.1377

物流系统设计

与改善u34
0.14290.20000.25001.00000.5463

  检验:λ=4.104,CI=0.035,CR=0.039<0.1

表5 物流服务绩效评价因素指标项判断矩阵及权重

指标项 u1 u2 u3 权重w
流程运作u1 1.0000 0.2500 0.3333 0.1170
稳定性u2 4.0000 1.0000 3.0000 0.6140

服务质量u3 3.0000 0.3333 1.0000 0.2680

  检验:λ=3.074,CI=0.037,CR=0.063<0.1

2.4建立模糊关系矩阵[6]

建立模糊关系矩阵(又称确定隶属矩阵)就是建

立从U 到V 的模糊关系R,即对单因素进行评价。
由于该服务的影响因素较多,系统复杂,各处于不同

的层次,许多因素又具有模糊性,为此要进行多级模

糊评判。根据专家评审打分可得下列第2层上的评

判矩阵。
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第1层上的评判矩阵由第2层的评判结果构成。

2.5模糊综合评价[6]

由前面的计算得到主因素层Ui 对于评语集的

隶属向量Bi=wi·Ri,其中i=1,2,3。

B1=(0.2000,0.1170,0.6830)·
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B3=(0.5500,0.2500,0.1500,0.0500)·
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记R=(B1,B2,B3)T,从而可得B=UR,即
B=(0.1170,0.6140,0.2680)·
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(0.5333,0.2680,0.3333,0.1500,0.0667)

B*= 0.53331.3513
,0.2680
1.3513

,0.3333
1.3513

,0.1500
1.3513

,0.0667æ

è
ç

ö

ø
÷

1.3513 =

(0.3947,0.1983,0.2467,0.1110,0.0494)

2.6评价结果

V1=0.3947×90+0.1983×80+0.2467×
70+0.1110×60+0.0494×50=77.7860
由计算结果可以看出,该物流公司上个月服务

绩效的最终评分为77.7860,处于70~80之间,表
示该物流企业服务水平介于良好与较好之间。

3结束语

本文通过将模糊综合评价法应用到具体案例

中。可以看到该方法在解决定性与定量指标相结合

的问题时,可以将定性指标量化[8],克服了传统评价

方法的主观性,使评价结果更加准确[9]。而且通过

实例计算说明该方法具有一定的灵活性和适应性,
通过该方法可以对物流企业、客户服务绩效进行科

学、正规的评价,有利于根据实际评价结果正确判断

物流企业的实际服务水平,提高企业的服务水平,进
而增加企业的整体效益[10]。但由于目前有关物流

服务绩效评价的研究较少,以致文章介绍的服务绩

效评价指标还不够完善、具体,有待进一步在实践中

改进,使计算模型更加完备和实用。
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ImprovingFuzzyComprehensiveEvaluationofLogisticsPerformanceEvaluation
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Abstract:Accordingtothelogisticsenterpriseperformanceevaluationofthecomplexityoftheproblemsandthecharacteristics
offuzziness,basedonthefuzzycomprehensiveevaluationmethodpointofview,thisarticleestablishedthefuzzycomprehen-
siveevaluationoflogisticsperformanceevaluationindexsystem.Thisarticlecombinesthelogisticsenterpriseintheactualsur-
veydates,andconstructsthreeprimaryindexesandtensecondaryindexesoflogisticsenterpriseperformanceevaluationindex
system,andestablishesthecorrespondingmodel.Fromthedecisionoflogisticsenterpriseserviceperformanceevaluationof
threefactorswhichnamedoperationperformance,logisticsfunctions,customerservicequalitytobegin,thisarticlecombines
withAHPtodealwiththeweightofeachfactor,andconductstheconsistencyexamination,thenadoptsthefuzzycomprehen-
siveevaluationmethodtocompletetheevaluationfactorsforenterpriseserviceperformanceevaluation.Finally,accordingto
thefinalscore,thispaperdrawstheconclusion.Theempiricalresultsshowthatthemodelandthedeterminationofindexare
inlinewiththescientific,andtheperformanceevaluationoflogisticsenterprisehasacertainguidingrole.
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