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烟草商业企业物流配送满意度模糊评价
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摘 要: 针对烟草商业公司对客户物流配送满意度不精确的定性评估问题，依据卷烟配送服务及客户满意度的特点，得出影响烟

草商业企业配送中心客户满意度的主要因素，采用层次分析法计算指标权重，选取模糊评价法作为计算客户满意度的方法。通过
案例分析、验证了构建评价体系的科学性和可行性，根据该指标体系得到该配送中心的物流服务水平，并提出提升满意度的建议。
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Abstract: Customer satisfaction appraisal system was established based on characteristics of cigarette logistics services
and degree of customer satisfaction． Index weight was calculated by analytic hierarchy method and fuzzy judgment meth-
od was used to evaluate degree of customer satisfaction． Feasibility of the appraisal system was confirmed through case a-
nalysis． Logistics service level was obtained by index system，and specific suggestions were put forward．
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物流配送中心作为烟草商业关键的一环，连接着

上游的烟草工业企业和下游的零售商，物流配送客户

满意度直接影响着烟草商业企业对零售终端的控制。
而卷烟零售户又是连接供货方与需求方的中间环节，

在品牌推广和引导消费者行为方面发挥着举足轻重的

作用，因此要采取措施切实提高对卷烟客户服务的满

意度。但目前对卷烟客户服务满意度的评价具有一定
的不确定性和模糊性，使其评价结果难以用于指导企

业实践。为此，本论文将运用模糊数学理论中定性分
析与定量分析相结合的模糊综合评价法和层次分析

法，对卷烟客户服务满意度进行科学的评价分析。

1 客户满意度影响因素

根据烟草物流服务的特点以及客户满意度的特

点，可将烟草物流配送的客户满意度影响因素概括如

下。
1. 1 客户期望
“客户期望”是客户在消费某种商品或某项服务
之前对其质量的综合估计，通常它反映了那些来源于

客户以前对该品牌的产品或服务的消费或使用的直接

经验，包括来源于相关的广告、亲友的推荐甚至小道消
息等等非经验性的信息; 也反映了对该品牌未来质量

水平的预期。如果客户先前形成的经验传递给客户的
信息是较积极的，则客户就会预想他们将购买的产品

的质量是较高的; 反之，客户预想就会较低。因此，客
户期望是该品牌以往市场业绩和形象的综合表现［1］。
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1. 2 物流服务质量
烟草物流配送服务质量的好坏是客户是否满意的

关键因素。烟草物流配送属于典型的服务性行业，企
业生产经营的目的就是提供服务产品，而服务质量是

人们对于服务产品质量的认定。大家普遍认可的对于
服务质量评价的关键因素就是顾客满意。有调查发
现，目前我国物流企业对服务质量的关注主要有以下

几个方面［2-3］:

( 1) 服务的保证性。企业的快速反应能力; 供应
比率; 存货可供率; 合同履行率; 服务的稳定程度; 运输

网络的覆盖程度等。
( 2) 服务的正确性。货物的完好率; 准时送货率;

货物的准时到达率; 送货出错率等。
( 3) 服务的灵活性。订货的便利性; 随时提供服

务的能力等。
( 4) 服务的沟通性。信息的沟通程度; 对客户订

货、客户查询、退货、调货的快速响应等。
( 5) 增值服务状况。提供个性化服务的能力; 物

流方案设计的能力; 订单全程跟踪能力等。
1. 3 物流基础设施
设施设备是提供物流服务的基本保障。对物流基

础设施要考虑以下两个方面［4-5］:

( 1) 基础设施的齐全性。主要指烟草物配送中心
进行服务时所需的设施设备是否齐全，运作性能是否

良好。
( 2) 基础设施的先进性。主要指烟草物配送中心

所用的设施是否具有先进性，与国际先进水平的差异

是否很大。
1. 4 工作人员的服务水平
工作人员是直接和客户接触的人员，其服务水平

直接影响客户满意程度。物流企业工作人员的服务水
平一般包括: 工作人员的专业知识; 工作人员整体素

质; 工作人员的友好性; 向客户提供咨询的次数; 与客

户沟通的满意程度等方面内容［6-7］。
1. 5 物流企业形象
企业形象是指用一些外部的静态和动态的形象以

及树立内在的规定来区别一个企业与其他企业之间的

特点或特征，以便于认知和识别。物流企业形象在企
业竞争中具有重要作用。首先，良好的企业形象，可以
得到公众的信赖，为物流企业的服务创造出一种消费

心理; 其次，良好的企业形象，可以扩大企业的知名度，

增加投资或合作者的好感和信任感; 再次，良好的企业

形象，可以吸引更多人才加入，激发职工的敬业精神，

创造更高的效率。

2 客户满意度评价指标体系的建立

结合上述的物流企业客户满意度影响因素，将烟

草配送中心客户满意综合评价指标确定为以下四

类［8-10］( 如下图) :

( 一) 可靠性指标。包括: 卷烟送货的准确性; 送
达卷烟的完好性; 卷烟结算的正确性。
( 二) 响应性指标。包括: 订单响应性时间; 投诉

响应时间; 事故处理速度。
( 三) 情感性指标。包括: 个性化服务; 倾听客户

态度; 信息反馈速度。
( 四) 实体性指标。包括: 企业公众形象; 服务人

员素质; 硬件设施设备。

图 1 客户满意度测评指标体系
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其中各评价指标的具体内涵如下:

( 1) 卷烟完好性。指的是送达的卷烟有无损坏、
数量有无缺少、包装如何。
( 2) 送货准确性。指的是是否在准确的时间、准

确的地点送达。
( 3) 结算准确性。指的是卷烟货款结算的正确

性。
( 4) 订单响应时间。指的是从下订单到收到卷烟

实物的时间。
( 5) 投诉响应时间。指的是从通过电话等形式登

记好投诉内容到投诉得到处理的时间。
( 6) 事故处理速度。指的是发生卷烟发错、卷烟

迟到、卷烟损坏等事故的处理速度。
( 7) 个性化服务。指的是通过沟通为零售户提供

人情味的对待等个性化服务。
( 8) 倾听客户态度。指的是卷烟送货交接时倾听

零售客户意见和咨询问题的态度。
( 9) 信息反馈速度。指的是从提出各种问题和提

供相关信息得到反馈的速度

( 10) 企业的公众形象。指的是出于客户希望能
与公众形象好的企业合作，以避免自身企业形象遭到

破坏，如企业的环保表现，员工服装的统一度等。
( 11) 企业人员素质。指的是企业服务人员的友

好态度及专业素质程度等。
( 12) 企业的硬件设施。指的是企业的服务能力，

对一些客户而言将大大影响其对服务的信心程度。

3 评价指标量化处理及模糊综合评价

3. 1 建立评价评语集
在确定了科学合理的评价指标体系后，接下来就

要确定各评价指标的权重。因为各指标对客户的消费
意义和重要性是不同的，因此对客户满意度的贡献率

有较大差异，客观公正的指标权重是评价客户满意度

的关键。权重是衡量各指标间重要程度的尺寸，对于
客户满意度的计算起着十分关键的作用。权重的确定
一般可以采用经验法、专家法、移植法、德尔菲法、层次
分析法等方法。确定权重，要求评价人员对烟草物流
客户满意度评价、物流服务的特性和社会心理学都要
有较为深刻的了解，并具有丰富的实践经验。专家法
是凭借专家的经验和阅历确定权重的一种方法。层次
分析法是运用美国著名运筹学家塞迪 1-9 标度法( 如
表 1 所示) ，评价人员根据经验以及对各个测评指标

重要程度的认识，通过对测评指标两两比较，来给出评

价指标的相对重要性指数即权重的方法。这二种方法
结合使用是初步探索客户满意度评价工作的一种较为

科学的方法［11-12］。

表 1 塞迪 1-9 标度法

相对重要程度 得 分 说明

同等重要 1 两者相比，对客户满意度贡献相同

略微重要 3
两者相比，其中一个队客户满意度贡献

稍微多些

重要 5
两者相比，其中一个队客户满意度贡献

比较多些

很重要 7
两者相比，其中一个队客户满意度贡献

明显多些

绝对重要 9
两者相比，其中一个队客户满意度贡献

非常明显多些

相邻两程

度的中间

2、4、
6、8
需要对客户满意度打分进行折中的时

候用

3. 2 建立评价指标权重集
邀请若干名专家根据赛迪 1-9 标度法对各个被评

价因素的重要性打分，将打分表进行汇总，对分值进行

加权平均，必要时进行四舍五入，得出每项的平均分

值。然后，将汇总的打分表再次征求专家们的意见。
最后，得到统一的认识，确定打分表。如表 2 所示:

表 2 专家对各指标的重要性打分

测评指标 可靠性 响应性 情感性 实体性

可靠性 1 9 9 8
响应性 1 /9 1 2 1
情感性 1 /9 1 /2 1 1 /5
实体性 1 /8 1 5 1

将最终确定的各评价指标的得分写成矩阵的形

式，即:

A =

a11 a12，…，a1n

a21 a22，… ，a2n

aij =
Wi

Wj
…

an1 an2，… ，a

















nn

3. 3 计算所有评价指标权重
根据比较表，利用层次分析法进行计算。层次分

析法计算权重的方法有: 和法、根法、特征根法( EM
法) 、最小二乘法等，作者采用根法。
3. 4 对各级指标进行模糊综合评价
第一步: 设评语等级域为 V = ( Y1，Y2. ． ． Ym ) ，也

就 V = 很差?差?一般?好? }{ 很好 ，并用 5 级李克特量
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表进行赋值，C = 1 2 3 4 }{ 5 。

第二步: 对 Ui 中的各个因素进行单因素评价，建

立模糊关系矩阵 Ri

Ri =

r11 r12 … r1m
r21 r22 … r2m
  … 
rni1 rni2 … rni













m ni×m

其中，rnij 表示因素

Unii对抉择等级 Yi 的隶属度，而且∑
m

j = 1
rnij = 1，0 ≤ rnij

≤ 1，i = 1，． ． ．，S，j = 1，． ． ．，m。
第三步: 根据 Ui 中各因素的权重向量 Wi =

wi1，wi2，． ． ． w( )
ini 和 ui 的单因素的权重向量 W =

w1，w2，． ． ． w( )
s 和 ui 的 单 因 素 评 价 结 果

Ri ni 行 m( )列 构造单级评价模型 Bi = Wi·Ri =
( bi1，bi2，． ． ．，bim ) ，i = 1，2，． ． ． S
第四步: ui 看作一个综合因素，用 Bi 作为它的单

因素评价结果，可得隶属关系矩阵 R。

R =

B1

B2


B













i

=

b11 b12 … b1m
b21 b22 … b2m
  … 
bs1 bs2 … b













sm

第五步: 综合因素 ui i = 1，2，( )． ． ． s 的权重向量
W = w1，w2，． ． ．，w( )

s 和 R 构造二级模糊综合评价模
型 B为:

B = W·R = b1，b2，． ． ． b( )
m

4 应用实例

A市烟草公司现有卷烟零售户( 客户) 20000 多
户，年销量约为 20 万箱。A市烟草公司原有的卷烟配
送模式是“一库、两点、三中转站”，地方分散，设施陈
旧，效率低下，是典型的传统仓储式运作模式。随着行
业的改革发展，2005 年 A 市烟草公司提出了“加速由
传统商业向现代流通转型”的战略目标，正式拉开了 A
市烟草打造现代物流配送体系的序幕。当前，A 市物
流配送体系的架构是: 全市只设立一个配送中心，县

( 市) 公司不再承担主要物流职能，由配送中心的送货

线对全市所有零售户直接送货。实行统一收货、统一
存储、统一分拣、统一送货、统一结算和统一管理的
“一级配、一级送”运作模式。
4. 1 运用层次分析法确定所有评价指标的权重
对于评价指标权重的确定，我们根据前文所述的

层次分析法设计了调查表，然后请重要客户以及有关

专家填写，综合处理所得的结果来获取。

表 3 客户满意度测评指标体系

客户满意度

测评指标体系
可靠性 响应性 情感性 实体性

可靠性 1 9 9 8

响应性 1 /9 1 2 1

情感性 1 /9 1 /2 1 1 /5

实体性 1 /8 1 5 1

表 4 测评指标

可靠性

测评指标

卷烟

完好性

送货

准确性

结算

准确性

卷烟完好性 1 5 9

送货准确性 1 /5 1 4

结算准确性 1 /9 1 /4 1

响应性

测评指标

订单

响应时间

投诉

响应时间

事故

处理速度

订单响应时间 1 3 1 /4

投诉响应时间 1 /3 1 1 /5

事故处理速度 4 5 1

情感性

测评指标

个性

化服务

倾听

客户态度

信息

反馈速度

个性化服务 1 7 5

倾听客户态度 1 /7 1 1 /2

信息反馈速度 5 2 1

实体性

测评指标

企业

公众形象

服务

人员素质

硬件

设施设备

企业公众形象 1 1 /7 1 /2

服务人员素质 7 1 8

硬件设施设备 2 1 /8 1

表 5 客户满意度测评指标体系

客户满意度测

评指标体系
可靠性 响应性 情感性 实体性 Wi

可靠性 1. 0000 9. 0000 9. 0000 8. 0000 0. 7264

响应性 0. 1111 1. 0000 2. 0000 1. 0000 0. 0988

情感性 0. 1111 0. 5000 1. 0000 0. 2000 0. 0467

实体性 0. 1250 1. 0000 5. 0000 1. 0000 0. 1280

注: 判断矩阵一致性比例: 0. 0852; 对总目标的权重: 1. 0000;

\ ambda_{ max} : 4. 2275。
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表 6 可靠性

可靠性
卷烟

完好性

送货

准确性

结算

准确性
Wi

卷烟完好性 1. 0000 5. 0000 9. 0000 0. 7429

送货准确性 0. 2000 1. 0000 4. 0000 0. 1939

结算准确性 0. 1111 0. 2500 1. 0000 0. 0633

注: 判断矩阵一致性比例: 0. 0685; 对总目标的权重: 0. 7264;

\ ambda_{ max} : 3. 0713。

表 7 响应性

响应性
订单响

应时间

投诉响

应时间

事故处

理速度
Wi

订单响应时间 1. 0000 3. 0000 0. 2500 0. 2255

投诉响应时间 0. 3333 1. 0000 0. 2000 0. 1007

事故处理速度 4. 0000 5. 0000 1. 0000 0. 6738

注: 判断矩阵一致性比例: 0. 0825; 对总目标的权重: 0. 0988;

\ ambda_{ max} : 3. 0858。

表 8 情感性

情感性 个性化服务
倾听客

户态度

信息反

馈速度
Wi

个性化服务 1. 0000 7. 0000 5. 0000 0. 7396

倾听客户态度 0. 1429 1. 0000 0. 5000 0. 0938

信息反馈速度 0. 2000 2. 0000 1. 0000 0. 1666

注: 判断矩阵一致性比例: 0. 0136; 对总目标的权重: 0. 0467;

\ ambda_{ max} : 3. 0142。

表 9 实体性

实体性
企业公

众形象

服务人

员素质

硬件设

施设备
Wi

企业公众形象 1. 0000 0. 1429 0. 5000 0. 0852

服务人员素质 7. 0000 1. 0000 8. 0000 0. 7855

硬件设施设备 2. 0000 0. 1250 1. 0000 0. 1293

注: 判断矩阵一致性比例: 0. 0735; 对总目标的权重: 0. 1280;

\ ambda_{ max} : 3. 0764。

4. 2 运用模糊综合评价法计算客户满意度
4. 2. 1 调查方法及问卷设计
本研究主要是针对 A 市烟草公司的客户( 零售

户) 展开，每个客户与本企业已经建立起了较为长期

的合作关系，及时了解每个客户的满意程度，找出不足

并快速加以改进，对双方进一步建立合作关系有着极

其重要的意义，因此对调查数据的可靠性及准确性有

着较高的要求，为此我们的调查方法采用问卷调查法，

问题全部设置为“封闭型”的。同时本着明确的设计
原则，设计了这次调查问卷。
4. 2. 2 抽样调查及调查问卷筛选
我们从 2011 年 8 月到 9 月两个月的时间里，随机

调查了 A市烟草公司的 220 名客户。详细的客户满
意度调查信息汇总表见表 4. 2 所示。本次调查共发出
220 份调查问卷，收回了 210 份，有效调查问卷为 201
份，调查的回收率为 91. 3%。表中很不满意、不满意、
一般、满意、很满意上的数字，表示的是选该项评判者
的人数。结果如表 10 所示。

表 10 A市烟草配送客户满意度调查结果汇总

一级指标 综合权 二级指标 综合权 很不满意 不满意 一般 满意 很满意

可靠性 0． 7264 卷烟完好性 0． 7429 0 0 1 20 180

送货准确性 0． 1939 0 0 1 5 195

结算准确性 0． 0633 0 1 0 10 190

响应性 0． 0988 订单响应时间 0． 2255 0 5 45 31 130

投诉响应时间 0． 1007 12 10 32 27 120

事故处理速度 0． 6738 0 1 0 30 170

情感性 0． 0467 个性化服务 0． 7396 0 1 5 45 150

倾听零售户态度 0． 0938 0 1 1 11 188

信息反馈速度 0． 1666 3 5 10 20 163

实体性 0． 1281 企业公众形象 0． 0852 1 2 3 9 186

服务人员素质 0． 7855 2 1 18 22 158

硬件设施设备 0． 1293 1 1 17 12 170
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( 1) 建立评判矩阵

令 rij =
ci j

∑
5

i = 1
ci

i = 1，2，( )3. 4

∑
5

j = 1
Cij = 201 为评判者的人数。由公式可得一级

指标评判矩阵:

R1 =
0 0 0. 005 0. 1 0. 896
0 0 0. 005 0. 025 0. 970









0 0. 005 0 0. 05 0. 945

( 2) 一级指标进行单级模糊综合评价
B1 = W1·R1 = ( )0. 7429 0. 1939 0. 0633 ·

0 0 0. 005 0. 1 0. 896
0 0 0. 005 0. 025 0. 970









0 0. 005 0 0. 05 0. 945

( )= 0. 0000 0. 0000 0. 0047 0. 0823 0. 9134
这里采用的是普通乘法“·”算子，而没有采用扎

德算子。同理可求得:
B2 = ( )0. 0060 0. 0140 0. 0665 0. 1485 0. 7759
B3 = ( )0. 0025 0. 0083 0. 0272 0. 1873 0. 7748
B4 = ( )0. 0089 0. 0054 0. 0826 0. 0975 0. 8057
( 3) 对目标进行二级模糊综合评价:

B = W·R =

0. 7264
0. 0988
0. 0467











0. 1281

T

·

0. 0000 0. 0000 0. 0047 0. 0823 0. 9134
0. 0060 0. 0140 0. 0665 0. 1485 0. 7759
0. 0025 0. 0083 0. 0272 0. 1873 0. 7748











0. 0089 0. 0054 0. 0826 0. 0975 0. 8057

= ( )0. 0077 0. 0025 0. 0233 0. 0956 0. 8725
( 4) 计算烟草配送客户满意度

CD = B·CT
= ( 0. 0077 0. 0025 0. 0233 0. 0956 0. 8725)

· ( )1 2 3 4 5 T = 4. 8275
CDS = 4. 8275 /5* 100% =96. 5%
所以总体上该市烟草配送客户满意度是 96. 5%。

4. 3 措施与对策［13-16］

A市烟草配送中心满意度已经处于比较高的水
平，但是离 100%的满意度还是有一定的距离。提高
客户的满意度，可以从提高客户的感知质量和降低客

户期望值两方面入手。这要在明确配送中心当前实际
服务水平的基础上，针对物流服务的薄弱环节及可提

升的环节，对其设立目标，然后从硬件、流程、信息系统

方面对其进行改善。
4. 3. 1 强化管理提高服务质量
配送的主要任务在于以高效经济的途径满足客户

的需求，在实际运作中体现为订货 /交货周期的缩短、
降低库存、安全及时地运输、快速的响应机制等。这就
要求对客户的服务需求有全面透彻的理解，建立完备

的客户服务结构体系。
在制订客户服务计划时应为每一个环节的实施制

订明确的标志和衡量指标，尤其对于重要客户的服务，

要确保 7Rs，即能够提供客户“七个正确”: 正确的产
品、正确的数量、正确的时间、正确的地点、正确的方
式、正确的价格以及正确的信息。在 7Rs 的理论基础
上，从上文的分析可以看出该配送中心应该提高配送

的响应性和情感性［13］。
影响时效性的指标有订单响应率、进出货效率、每

人每小时处理进出货物量、缺货率、人均每小时分拣效
率、配送延误率、订单延迟率、货主意见处理率、信息传
递及时性。可从以下几方面采取措施［14-15］。
( 1) 提高订单响应率
配送中心订单处理效率的高低，对于配送企业的

竞争力和利润有着重要影响。配送中心要加强信息化
建设，建立现代化的配送管理信息系统，其作用在于缩

短订单处理周期，提高接受订货和发出订货精度。同
时优化配送中心基础设施配置，采用先进的设备，增强

配送中心的物流能力。
( 2) 提高进出货效率，提高员工处理进出货物效

率

这就要求配送中心减少进出货时间，制定员工操

作标准，减少员工浪费时间。同时科学设计进货出货
作业流程，根据作业性质决定使用的设备，另一方面为

了保证出货效率，应将库存货品的种类按出、入库批次
顺序整理。
( 3) 降低缺货率
为降低缺货率，要将货物库存量控制在适当标准

之内，防止延迟和缺货，使进货与出货达到平衡。为了
作出最佳的存货决策，必须对货物的需求状况、订购性
质和限制因素充分的了解，合理控制库存，并按时盘点

库存。
( 4) 提高拣货效率
随着中国经济的发展，客户需求向小批量多品种

方向发展，配送中心配送货品的种类和数量将急剧增

加，分拣作业在配送中心作业中所占的比例越来越大，

是最耗费人力和时间的作业。分拣作业的效率直接影
响着配送中心的作业效率和经营效益，也是配送中心

17蔡萍萍等 烟草商业企业物流配送满意度模糊评价



服务水平高低的重要因素。为提高拣选效率，应尽量
减少拣选错误，除了实现机械化和自动化之外，要求作

业者尽可能减少目视及取物操作上的错误。作业应力
求平衡，避免忙闲不均的现象，另外，分拣作业的安排

要和配送路线的顺序一致。
( 5) 及时处理客户意见
许多案例说明，只要对客户的意见处理得当，客

户大都会比之前具有更高的忠诚度。企业应该把意见
反馈作为与客户沟通的关键，并在处理客户的不满时

做到诚信及时。鼓励客户的意见反馈，将处理客户意
见作为再次赢得客户和树立企业形象的机会。
4. 3. 2 使客户持有适当期望值［16］

( 1) 控制客户对服务的感受。客户感受具有不确
定性。这种不确定性是由于信息源的多样性。这种感
受可能来自于他以前交易所积累的经验，也可能来自

企业的广告宣传，政府以及一些社会媒体的选传。客
户感受不确定，期望值也会随之而变化。企业要抓住
时机，适当地为客户调整期望值，达到双方认可的水

平。最后达到双方满意的效果。
( 2) 对客户诚实描述。针对企业认知的客户需求

和企业能够提供的服务状况，客观地描述自己所能提

供的服务和未来的发展前景。客户对企业了解的最初
目的，是达到对企业的一种信任状态。
( 3) 了解客户的期望值。争取客户的谅解、支持，

使彼此的关系调整到都能够接受的程度。当客户提出
过高的要求时，企业要主动为客户分析企业所提供的

服务已具备的水平，附加要求会增加额外成本，影响配

送时间等。一旦客户坚持某种高水平服务标准，企业
还是以满足客户的需求为宗旨。
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