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集成化供应链绩效评价方法研究 
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【摘要】提出了一种基于客户服务水平的集成化供应链绩效评价的区间数线性规划方法。通过引入系数α ，

将区间数线性规划问题转化为参数线性规划问题，使评价方法能够反映实现客户服务承诺效用的大小，其评价过

程更具柔性，并通过实例分析了该方法的应用效果。研究结果表明，多客户服务是企业所在的供应链之间竞争的

焦点，处于集成化供应链响应市场需求的关键环节，而基于客户服务水平的集成化供应链绩效评价能较准确地反

映供应链整体绩效，具有重要的参考价值。 
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Abstract  In this paper，we present an interval number linear programming method for the purpose 

of measuring the performance based on the customer service level and Introducing a coefficient α , we 

transform the interval number linear programming into the linear programming problems with 

parameterα , which makes the performance measurement method can reflecting the utility number of 

customer service of keep a promises and measuring more flexibly. Finally，a numerical case verifies the 

application value of our approach. It is show that, the multi-customer service is a main focus of 

competitive among the supply chain and it is a key of responding the market demand in the integrated 

supply chain. The measuring the performance based on the customer service level can reflect well and 

truly the whole performance of supply chain and has a important reference value. 
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集成供应链每个节点企业的决策行为都会对其上、下游企业产生影响，单个节点企业从优化自身决策

出发所进行的局部优化会导致节点企业之间的决策相互矛盾，使整个供应链系统结构产生质的变化。同时，

由于无法准确描述这些节点企业间效用分配，若不考虑供应链整体利益，其局部决策优化会对整个供应链

产生极大的危害[1]，所以，集成化供应链绩效评价已成为学术界研究的热点和难点。目前有关集成供应链绩

效评价的文献比较零散，研究成果还十分有限。文献[2]给出了集成化供应链绩效的系统定义，并分别以顾

客价值和供应链价值为基础建立集成化供应链绩效的多层评价指标体系。该体系有顾客满意、供应链投入、

供应链产出和供应链财务等指标体系，但没有紧密围绕绩效目标来进行，评价指标设置人为因素影响较大，
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评价方法缺乏科学依据。大量研究表明[3～5]，客户服务水平是集成化供应链绩效的外部体现，是集成化供应

链整体绩效实现的核心目标。随着市场竞争的加剧，产品生命周期的缩短和顾客需求的日益多样性，多客

户服务是企业所在的供应链之间竞争的焦点，处于集成化供应链响应市场需求的关键环节。本文围绕集成

化供应链绩效的实现目标，引入区间数线性规划的思想，以客户服务价值为绩效实现核心目标，应用区间

线性规划方法对集成化供应链绩效进行评价。 

2  基于客户服务水平的集成化供应链绩效评价模型 

集成化供应链绩效评价是指围绕绩效目标，对集成化供应链整体、各环节(尤其是核心企业)运营状况以

及各环节之间的营运关系等所进行的事前、事中和事后分析评价。在集成化供应链中，各节点企业都非常

重视客户服务状况，衡量集成化供应链绩效的一个重要标准是客户服务水平。 

供应链客户服务是供应链总体目标的重要组成部分，有效利用客户服务能够对创造需求、保持客户忠

诚产生重大影响[6]。供应链客户服务的定义为：一种以客户为导向的价值观，它整合及管理在预先设定的最

优成本－服务组合中的客户界面的所有要素[7]。所以成本因素是客户服务水平的关键权衡因素，而这种成本

因素主要是指丧失销售的成本，丧失销售的成本不仅包括失去现有销售所带来的贡献，还包括未来的潜在

销售，可能因以前客户的反面口头宣传使厂商丧失未来的销售机会。研究表明[8]，每个不满意的客户会将其

对于产品或服务的不满向平均9个人诉说，故客户服务水平是集成化供应链绩效评价的核心。 

在供应链管理过程中，客户服务水平实际上是一种不确定性缺失信息，表现为一个动态波动值，而在

某一销售期内能够确定其变化范围。若将客户服务水平和客户服务成本处理成一种不确定区间估计值，则

集成化供应链绩效评价问题就转化成一种具有不确定性区间数问题。近年来国内学者在区间数线性规划及

其应用方面取得一系列研究成果[9～12]，本文采用区间数方法研究集成化供应链绩效评价问题，并通过实例

分析其应用价值。 

3  区间数线性规划模型 

区间数线性规划(Interval Linear Programming, ILP)是一种柔性数学规划和模糊决策方法，区间数序关系

定义为[13]： ,  A B a b a b⇐⇒≤ ≤ ≤ , A B A B A B< ⇐⇒ ≠≤ 且 ，一般区间数线性规划问题可描述为 
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式中  ],[ ii cc 表示目标函数系数区间数； ],[ ijij aa 为约束系数区间数； ],[ jj bb 为常系数区间数。 

4  集成化供应链绩效评价的区间数线性规划模型 

设集成化供应链向 n 个目标市场供应商品， its 表示t期内向第 i个目标市场供应商品获得的客户服务水

平， itx 表示第 i个目标市场实现承诺的比率[14]， itc 表示第t期内第 i个目标市场实现承诺的服务成本，则确

定客户服务水平的优化模型为 
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式中  ],[ ititit sss = 表示第t期内向第i个目标市场供应商品获得客户服务水平的范围； ],[ ttt CCC = 表示第t

期内客户服务成本控制范围； ],[ ititit ccc = 表示t期内第 i个目标市场实现承诺的服务成本范围；模型(2)的经

济意义是集成化供应链在特定的客户服务成本控制范围内，取得的最优的客户服务水平。 
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基于区间数线性规划问题的最优性条件模型(2)可以改写成如下区间数线性规划模型 
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模型(2)的解与模型(3)和(4)的联立解之间存在如下关系：若用ILP1和LIP2分别表示持有期t内客户服务水

平的区间数线性规划模型(3)的最大范围问题和最小范围问题，则ILP1和LIP2的解分别为模型(3)的最大范围

约束解和最小范围约束解。 

引入参数α (0 1α≤ ≤ )，第t期内向第 i个目标市场供应商品获得客户服务水平的范围 ],[ ititit sss = 可表

示为  
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5  算  例 

集成化供应链向4个目标市场供应商品，其客户服务水平和实现承诺的服务成本变化范围如表1所示，

建立第t期客户服务水平的优化模型为 
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求解式(5)，得到第t期内4个目标市场实现承诺的比率和最大客户服务水平如表2所示。 

    表1  目标市场客户服务水平和客户群服务成本区间值      表2  目标市场实现承诺的比率和最大客户服务水平 

      目标市场 服务水平波动 单位服务成本

A [0.55,0.61] [0.023，0.034]

B [0.45,0.52] [0.015，0.026]

C [0.50,0.78] [0.011，0.018]

D [0.63,0.81] [0.013，0.022]

   系数 α 实现承诺的比率 最大客户服务水平

0 [0，0，1，0] 0.630

0.2 [0，0，1，0] 0.666

0.4 [0，0，1，0] 0.702

0.6 [0，0，1，0] 0.738

0.8 [0，0，1，0] 0.774

1.0 [0，0，1，0] 0.810

 

当实现承诺的效用越大，评价者选择更大的系数α 值，获得更高客户服务水平，如在市场C实现承诺的

比率为1时，在不同参数α 下获得的最大客户服务水平可达到63％、66.6％、70.2％、73.8％、77.4％和 

81％。 
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6  结  论 

本文提出了一种集成化供应链绩效评价的区间数线性规划方法，通过引入系数α 将区间数线性规划问

题转化为参数线性规划问题，系数α 能反映实现客户服务承诺效用的大小，所以该评价方法更具有柔性。

通过实例分析，在不同参数α 下获得的最大客户服务水平。 
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