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基于层次分析法的物流公司员工 

满意度分析——以成都市物流 

公司调查结果为例1 

骆征文，徐小茹 

（四川农业大学经济管理学院，成都 611130） 

【摘 要】了解物流公司员工满意度，有利于帮助物流企业降低员工的流失率，提高物流企业的经济效益。基于

对成都市物流公司员工的调查结果，建立层次分析模型，得到影响员工满意度各因素的权重系数,然后通过模糊综

合评判法，得到物流公司员工满意度的量化评价结果，并由此提出相关建议。 
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物流产业是我国经济的动脉系统，是社会进行再生产，不断创造社会物质财富的前提条件。因而，作为物流产业的支柱，

物流公司的发展状况就显得尤为重要。为了使物流公司能够实现长期健康的发展，就需要对物流公司各方面情况进行有效评估，

以便于公司能够快速制定相应的政策、策略使情况得以改变。在这些情况中，物流公司员工的状况就显得尤为突出。对物流公

司员工情况的评估主要从其满意度方面进行，只有物流公司提高物流公司员工的满意度，才能使得员工外流、自毁自身商业商

誉等情况不会发生[1]。因此研究其的满意度就显得非常有意义。 
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1 层次分析模型的建立 

1.1 相对权重的确定 

在行为科学中，早期的行为科学家如马斯洛提出的需要层次理论,赫茨伯格提出的双因素理论在衡量员工满意度时遭遇了难

以进行计量的标准以及基准确定等难题,并且不难发现，即使勉强进行计量也缺乏具有科学性的解释[2]。对此,为了更加准确地反

映物流公司员工满意度，建立层次分析模型，并根据涉及的因素,将指标分为工作环境 U1，工作群体 U2，工作内容 U3,企业背景

U4，自我评价 U5这 5类,并以此作为准则层。各指标关系可用图 1表示。 

设这 5类指标的权系数为｛w1，w2，w3，w4，w5｝，第 i类指标的权系数为｛wi1，wi2，…，wij｝。 
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由这 5 类指标系数构成比较判断矩阵 C,由第 i 类指标系数构成比较判断矩阵 Ci。在构造出的阶层次结构中，通过比较同一

层次中的各元素对上一层次元素的影响，来决定这些元素在上一个层次中所占据的权重，即通过两两比较的方式确定层次中各

因素的相对重要性。而对于此种比较的准则，为了减少主观因素的影响和使其判断定量化，按照 Saaty 等建议引用数字 1-9 比

率标度法(如表 1所示)。 

表 1 1-9标度含义表 

标度 含义 

1 表示两个因素相比，具有相同重要性 

3 表示两个因素相比,前者比后者稍重要 

5 表示两个因素相比,前者比后者明显重要 

7 表示两个因素相比,前者比后者强烈重要 

9 表示两个因素相比,前者比后者极端重要 

2,4,6,8 表示上述相邻判断的中间值 

 

通过相应资料，把最底层的元素 Ui1，Ui2,…，Uij进行两两比较，得到矩阵 ，其中又有 

 

同理可以得到矩阵 C,因此可得到的各比较判断矩阵为 
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1.2 判断矩阵一致性检验 

显然在两两比较的情形中存在着一定的不统一性，而这种不统一性在一定的范围内是允许的，只有不统一在该范围内才能

被人们接受，故而需要对其进行一致性检验。只有当判断矩阵通过了该检验,才能对结果进行分析，也才能使得结果具有说服力。

为了进行判断矩阵的一致性检验,需要计算一致性指标 

 

以及平均随机一致性指标 RI。当随机一致性比率 时，就可以认为层次分析排序的结果具有让人满意的一致性，即权

系数分配是合理的，当 CI=0 时，就是一致的情形。否则，则需要调整判断矩阵的元素取值，重新分配权系数的取值。对于最大

特征根,其计算公式为 

 

表 2 Satty 给出的 RI 

n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

RI 0 0 0. 58 0. 90 1. 12 1. 24 1. 32 1.41 1.45 

 

同时取判断矩阵 Ci的 n个列向量的归一化后的算术平均值近似作为权重的向量，即有 

 

1.3 模型的求解 

通过 matlab 计算得到 

 

并且经过检验，上述均通过了一致性检验，即可以说明求得的各指标的权重是可靠的。 

2 模糊综合评价模型 
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在层次分析模型中,通过对各个因素指标之间的关系进行分析，求出了各个指标对于物流公司员工满意度的权重系数。在以

上的基础上，需要对系统层和目标层进行排序评价，并利用评价结果对它们进行分类综合评价。利用层次分析模型的结果，引

入 2 级模糊综合评价，对 1 级因素的权重利用了其求得的结果。而对于子因素的评语集则按满意度划分为 5 个等级，即非常满

意、比较满意、一般满意、不太满意、很不满意,并对它们赋予等级值，最后结合调查数据得出物流公司员工满意度。 

2.1 物流公司员工满意度模糊综合评价模型的建立 

(1)模糊评判因素集的确定。设模糊评判因素集为 B,则有 

B=｛B1 B2 B3 B4 B5｝=｛工作环境 工作群体 工作内容 企业背景 个人评价｝ 

同理,有其子因素集 

B1=｛B11 B12 B13 B14｝=｛工作空间质量 工作作息 工作配备 福利待遇｝ 

B2=｛B2l B22｝=｛合作和谐度 信息开发度｝ 

B3=｛B31 B32｝=｛信息相关度 工作强度｝ 

B4=｛B41 B42 B43｝=｛企业状况 组织参与感 企业前景｝ 

B5=｛B51 B52 B53｝=｛自我观念 工作态度 身体健康状况｝ 

(2)因素集的权重向量确定。由层次分析模型的结果，有 

w1=[0.0577 0.2848 0.1104 0.547 w2=[0.7500 0.250 0] 

w3=[0.5000 0.5000]，w4=[0.0974 0.5695 0.333 1] 

w5=[0.20000.40000.4000]，w=[0.23750.38320.10410.22430.0509] 

(3)每一因素集的评语集确定。将因素集中的每个指标按照满意程度划分为 5个等级，非常满意、比较满意、一般满意、不

太满意、很不满意。则其评语集 V=｛非常满意，比较满意，一般满意，不太满意,很不满意｝。 

(4)模糊关系矩阵确定。由向成都地区物流公司员工发放的调查问卷统计数据可得到次级模糊关系矩阵 
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(5)求解综合评判结果。结果模糊集为 Yi=Wi 。Ri(5)，而通过取小取大法计算后再由归一化可以得出 

模糊评判的结果。由计算得到的第 i个指标的评判结果 

 

此时，再以 B1,B2,B3,B4,B5作为元素，用 Yi建立它的因素评判矩阵为 
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由此可以得到最终判断结果为 

 

2.2 模型求解 

可以看出物流公司员工满意度的评判结果依旧是模糊的，也就是对满意程度非常满意、比较满意、一般满意、不太满意、

很不满意各自占有一定的隶属度。所以，采用等级赋值化解模糊，实质含义即为对各指标的程度加权求平均值。 

等级赋值如下:非常满意赋值为 100,比较满意赋值为 90,一般满意赋值为 80,不太满意赋值为 70,很不满意赋值为 60。依据

此求解物流公司员工满意度 H为 

 

由最大隶属度原则,H=81.6312隶属于80,即满意度为一般满意。据此求得大多数物流公司员工满意度为一般满意。 

3 结果分析与建议 

(1)由层次分析模型可以看出，影响物流公司员工满意度的前3个因素按其大小依次为工作、群体、工作环境以及企业背景，

其总共比重大于 80%。而在这 3个因素中，工作群体因素又显得尤为突出，所以物流公司领导层在提高公司员工凝聚力及改善员

工之间关系等问题方面的处理就显现得非常关键，这也极有可能成为影响物流行业进一步发展的关键所在。 

(2)由物流公司员工满意度的求解结果可以得出大多数物流公司员工只是处在一般满意阶段的结论，这种状况显然不是能令

公司领导层高枕无忧的。为了改善这种状况，就需要公司能更多地从员工的角度出发，切实落实好公司对于员工的职责所在，

力求在今后的时间里增强员工的信任度，提高员工的满意度。人际关系的良好处理能够创造高绩效工作的观点已经越发得到证

实，关系的意义在于让人感觉到彼此相互联系并有归属感，这是个人在企业中获得成长和满意度的必备要素，如果物流公司能

够真正处理好这一点，则有理由相信物流公司在未来的发展将不再是问题。 
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