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摘 要:目前, 顾客满意的研究已引起学术界和企业界的极大关注, 其研究业已涉入顾客满意的机理、演化趋势、对

企业销售策略的影响以及顾客对企业的忠诚等领域, 但是较少有人以企业消费为分析主体, 去研究工业市场上的

顾客满意及其相关问题。本文从企业间销售/消费职能的角度出发,提出了供应链的企业满意概念, 研究了企业满

意的行为特性,及其对供应链中期望传递的影响, 得出了企业的管理水平 m( n)和企业满意的状态 s( n)对顾客期望

d( n)在供应链中的传递(敏捷性)存在密切相关性的结论。
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1 概述

目前供应链管理的研究多集中在供应链中企业

元素间的有效合作上, 其中定量地确定供应链的绩

效,明确一种新的信息共享机制
[ 1]
是供应链研究领

域内的热点问题。学者们就如何整合关键的业务过

程[ 2]、Internet网络对供应链的挑战[ 3]、供应链中的

局部问题的定量刻画[ 4]等问题作了广泛的研究。

Zhimin Huang 认为供应链中供应和销售的合作是

一种博弈关系, 销售主动权开始从制造商向零售商

转移, 零售商的销售能力已经等于甚至超过制造

商[ 5]。这自然产生如下问题, 随着企业生产、销售、

消费等职能的演化,供应链的行为会以什么样的形

式表现?

对于一般的顾客消费市场,其研究满意问题的

文献可以追溯于 1980 年 Oliver 和Wesktrook 的工

作。几十年来, 研究者们一直在关心如何更好地面

对变化异常的顾客期望。直到目前为止, 仍有多篇

相关文章在国际顶尖杂志上发表[ 6]。与顾客消费

不同,企业消费是一个再生产的投资问题,它的特点

表现为稳定和绩效。由于工业市场的稳定特性, 其

顾客满意的研究应更为有效。有证据表明: 与员工

相关的变量比与服务或客户自身相关变量更能影响

客户满意[ 7]。动态地跟踪下游企业满意的变化, 建

立动态的防范体系,可以掌握公司顾客流失的确切原

因[ 8]。任何一个在管理上的疏忽,都将给体系的其他

各方带来重大的损失[ 9]。基于个人消费的工业顾客

满意问题研究正成为众多学者关心的重要问题[ 10] ;

特别是一些对客户响应样本统计分析的文章,充分体

现了工业企业顾客满意的问题和特点
[ 12]
。

然而, 目前的研究大都聚集在以个人消费为分

析主体的消费上, 真正从供应链角度出发研究企业

间满意问题的文章还很少。以企业消费为分析主体

的消费研究, 或称工业品市场上的顾客满意一直是

研究者未涉足的领域[ 11]。

本文试图以顾客满意为基本视角, 从企业的销

售/消费行为与顾客的消费行为之间的对照关系出

发,着重研究供应链的整体行为特点、链条上企业相

互关系及其动态特征。我们首先以顾客满意为参

照,提出了企业满意的概念, 并给出其数学描述, 通

过对模型的分析, 我们认为分布在供应链中各企业

的满意稳定和趋向于零是保证企业期望沿供应有效

传递的保证。第四节和第五节通过数学推导和数值

仿真的结果, 研究了企业满意的行为特性, 得出了

M 变化影响企业期望传递和企业满意水平在供应

链中分布影响企业期望传递的相关结论。

2 相关定义

( 1) ES 的定义

为了区别企业消费与顾客消费的不同, 本文称

供应链企业间的顾客满意为企业满意或企业满意度
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( Enterprise Sat isfact ion, ES)。本文分析的 ES 专指

制造性企业之间交易关系的客户满意。

在信息充分的条件下, 如果需求方企业获得的

满意大于零,表示供应方企业提供的效用过度。从

供应方的角度来说, 这是一种成本的浪费,反之, 则

对需求方不利, 所以,企业双方博弈的结果应使企业

满意在零值附近上下波动。

( 2)上下游关系定义

参照菲力浦 科特勒( Philip Kotler)提出的 顾

客满意度 概念定义[ 11] , 在企业消费中, ES 是指企

业实际获得的总价值(效用感觉)与企业的期望总值

(预期感觉)之差,即企业的效用与企业的期望之间

的差值。

为了强调供应链的相互关系, 着重供应链中企

业期望的传递关系,遵循下游期望和满意均是上游

企业所关注内容的现实, 可以认为供应链中某企业

的效用与其下游用户的期望和满意相关,即:

某企业效用= 下游企业期望+ 下游企业满意

我们希望研究供应链中企业满意对企业期望在

其中传递的影响,并揭示一些规律。

( 3)企业管理能力定义

企业期望是企业希望获得的一种质量和服务,

它来自于企业自身产品生产的需要。企业效用(产

品)的变化或革新会迅速变成对供应商的期望。这

种根据企业内部效用要求确定其期望的快慢就是企

业的敏捷程度, 我们称之为管理能力。

管理能力定义为一个企业希望从上游得的企业

期望与必须提供下游的产品效用的比值。为了便于

说明,可以变换出以下关系:企业期望= 管理能力

产品效用

其中,管理能力可以看成是企业在一定时刻根

据市场变化调整供应计划的能力。实际管理中, 管

理能力表现为多变量复杂函数, 它与供应链的整体

市场和管理环境相关, 而且可能具有一定的延迟效

应。在本文的推导中,假设管理能力为一常数。

本文的研究范围界定在供应链企业间。为了便

于叙述,除非特别说明,文中涉及的期望、效用、满意

分别指供应链企业间的企业期望、企业效用和企业

满意。

3 数学描述

为了导出在供应链中满意评测与期望传递的数

学关系,我们首先对相关假设和变量作如下说明:

假设说明:

环境:供应链中的 N 个企业, 所有管理者均为

理性的,市场都是有效的,企业资源无限, 同时, 企业

管理能力相同;

时间: 以影响同一期望传递一次的业务接触为

时间序号,每一时间间隔都可能造成期望的变化;

变量说明:

i :表示供应链中的企业序号,市场的序号为零,

距离市场越远的企业序号越大;

n :表示期望传递的时间序号;

S i : 第 i 企业对第 i- 1企业满意程度的评测;

Ui :第 i 企业提供的效用;

D i :第 i 企业希望的期望;

M i :第 i 企业将自身效用变化转化为期望进行

传递的敏捷程度, 即管理能力;

d ( n) :在 n 时刻, 供应链第 n 企业的期望表

现;

s( n ) :在 n 时刻,供应链第 n 企业对游满意的

评测;

S :表示满意均值,指供应链中所有企业对待各

自下游企业满意的平均水平;

D :表示期望均值, 指供应链中所有企业期望表

现的平均水平;

S
2表示满意方差, 指供应链中所有企业对待

各自下游企业满意的标准方差;

D
2
表示期望方差, 指供应链中所有企业期望

表现的标准方差。

在实际经营中, 只有供应方需要关注 ES。对

第 i 企业而言, 起着调整企业经营方向作用的 ES

是其下游企业的ES。因此, 在某一次交易接触时,

对第 i企业存在:

Ui = D i- 1+ S i ( i = 1 N ) (1)

其中 S i 是供应链中第 i 企业的企业行为。

根据管理能力的定义, 对第 i 企业有:

D i= M iU i (2)

式( 2)表明第 i 企业的管理水平或敏捷程度,这

样(1)可以化为:

D i= M iD i- 1+ M iS i (3)

式(3)表明企业期望在供应链中第 i 企业上下

的传递关系,式(3)产生的两个数组, 如下:

{ si } , { d i } i= 0 N

{ si } { d i }表示一种空间变量, { d i }表示某时该 i

企业的期望, 即不同时刻不同企业的期望, { si }表示

期望对应时刻 i 企业的满意评测, 其中 d 0 表示市场
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期望, s0 表示直接面对顾客的销售企业对顾客满意

的评测。

根据我们事先的时间假设,在以上空间变量中

选出两组时间序列 s( n) d ( n )来考察一个期望在供

应链中的传递。参照图 1,新确定的序列满足一定

关系,即在 n - 1时刻, n - 1企业期望表现为 d ( n

- 1) ,在 s( n)和 M ( n )作用下, 经过一次影响期望

传递的业务接触后, 时间到达 n , 促使 n 企业的期

望表现为d ( n )。
s( n- 1)

D( n- 1)
s( n)

D( n)
S( n- 1)

D( n+ 1)

市

场
S
i- 1
企业 i- 1d

i- 1
S
i
企业 iD

i
S
i+ 1
企业 i+ 1D

i+ 1

图 1 供应链企业间关系示意图

新产生的 s( n) d ( n )数组描述了市场期望沿供

应链的传递过程,并可以由如下差分方程描述:

d ( n)- m( n ) d ( n- 1)= m( n) s ( n) ( 4)

d ( n)表示同一市场期望在供应链传递过程中

不同企业的期望, s( n)表示供应链中企业对待同一

期望传递时其 ES 的评测能力,式( 4)展现了期望在

供应链中的传递过程,它说明在供应链上,企业的管

理水平 m( n)和满意的状态 s ( n )对期望 d ( n)在供

应链中的传递(敏捷性)存在密切相关性。

当期望在供应链的传递时, m ( n )是指供应链

中各个企业对待此期望的管理水平或敏捷程度, 在

一段时间内,市场的变化频率要远远高于企业管理

水平动荡的频率, 故可以假设 m ( n) 保持不变, 这

样,在供应链中期望(或效用)的传递就取决于各个

企业满意的构成。为了简化描述,假定企业在相对

固定的时间内管理能力均相同且为常数, 根据 M

的定义可知, M > 0。因此有以下表示:

d ( n)- Md ( n- 1)= Ms ( n)

( n= 1 N )
( 5)

式(5)是标准的一阶常系数线性差分方程,其系

统性能可由下式说明:

h ( n )= u ( n ) M
n+ 1

( 6)

式(6)表示,供应链中满意的突然变化(单位冲

击)将会造成期望的长久响应,并沿指数分布变化,

单个企业 s( n)的单独大幅改善并不能提高整个供

应链的传递灵敏性能。参见图 2(左)。

在供应链管理中,供应链的敏捷性是管理的重

要目标。标志着敏捷性的 d ( n )传递, 由式( 5)可见

与 s ( n )有着直接的关系。对式(5)所示系统频响的

研究可以看出其中的总体关系。

式(5)的系统函数为:

H ( z )=
M

1- Mz
- 1

所以,函数 H ( z )在 e
j 处的取值为:

| H ( e
j
) | = M / 1+ M

2- 2M cos

其中

= 0 | H | =
M

1- M

= / 2 | H | =
M

1+ M
2

= | H | = M
1+ M

系统频响说明了供应链组成成员中的满意分布

对企业期望沿供应链的传递有直接的重要影响, 管

理水平 M 越大, 满意对期望传递的影响也随之变

大,参照图 2(右)。

图 2 H ( z )的冲击响应(左)和频率响应(右)

4 供应链系统的特征

理论上, 分布在供应链中各企业的满意应该趋

向于零,供应商提供的效用等于消费企业的期望,以

保证企业期望的有效传递。但在管理实践中却不

然,由于供应链中的企业的管理水平、节点地位和处

理方式的不同, ES的表现也会有很大程度的不同。

虽然企业对待 ES 的水平差异较大, 起作用的

相关因素也很复杂, 但企业努力的总体方向是一致

的。鉴于企业的这种现状,这里我们假设企业对待

ES的评测水平由一个相关量和一个不相关随机量

组成,因此有:

s( n)= S + ( n ) (7)

式( 5)中 S 表示一个满意均值, ( n )表示一个

白噪声序列。将( 7)式代入(5)式, 并依次迭代, 则

有:

d ( n) = MS + M ( n)+ Md ( n- 1)

当传递到末位企业时, 企业期望为:

d( N ) = S ( M + M
2
+ M

3
+ + M

N + 1
+ M ( n )+

M
2

( n- 1) + M
3

( n - 2) + + M
N + 1

(0) )

根据一阶常系数差分方程和白噪声序列的特
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点,对 d ( n )求均值后得:

D =
M (1- MN )
(1- M )

S ( 8)

式(8)表示期望均值与满意均值的关系。稍作

变换则有:

S / D =
1- M

(1- M
N
) M

( 9)

式(9)是一凹函数, 它表示在管理 M 和满意均

值与期望均值比值之间存在着一种特定的函数关

系,同时 S / D 还与序列的长度N 有关。当 N 的增

大时, 有两个现象需要关注, 1) N 值的增大会造成

S / D = 1点向 M = 0 5 逼近, 2) N 的增大会引起 M

= 1 对应的 S / D 值趋向于零。如图 3所示, 图中

细、粗实线分别表示 N = 3 和 N = 100时 0 N 有

限长序列的情况。

图 3 M 与S / D 之间的关系

从图中可以看出,对于式( 5) , M 值的变化直接

影响着系统的输入/输出比 S / D。如果 N 足够大,

当 1/ 2> M > 0 时, S / D > 1, 表示 S 大于系统响应

后的D。当 1> M > 1/ 2时, S / D < 1,表示微弱的 S

会造成 D 的更大偏差。当 M > = 1时, S / D = 0, 表

示 S 必须为零,否则无法达到期望的正常传递。

对于期望在传递过程中的动态性, 可以由响应

后的期望方差来描述,根据均值求解过程,可得:

E [ d ( N )- D ]
2
=

2
M

2
(1- M

2N
) / ( 1- M

2
)

即:

D
2
= M

2
(1- M

2N
) ( 1- M

2
) S

2
(10)

其中, D
2表示期望方差, S

2表示满意方差。

式(10)表示期望方差与满意方差的关系。可以看出

式(10)与式(9)的形式相同, 但 S
2
/ D

2= 1所对应

的 M 值略大。

5 分析结论

根据第 4节的分析, 我们可以得出以下结论。

( 1)满意对期望传递的影响随 M 的提高而变大

如果要保证企业期望沿供应链的有效传递,须

使企业期望在传递过程中保证稳定, 并使偏差最小。

从( 9)式和( 10)式可以看出,对于一个固定节点数目

的供应链结构, M 的大小与期望传递直接相关, 当

M 1时, 企业满意偏差将带来传递过程中企业期

望的更大偏差。

所以,在期望传递的过程中,企业内部管理水平

或敏捷性低下, 满意水平的影响不敏感。当管理水

平或敏捷性提高到一定水平后, 满意水平管理的重

要性增长速度很快。

( 2) M 接近 1可以减缓期望传递中的动范效应

当 M 分别等于 0 5和 0 9时, S 变化限定在

0 10以内变化时,对( 4)式的仿真结果如图 4所示。

部分数据结果参照表 1。可以看出, M 越大响应越

缓(图 4)。

图 4 M 变化与系统响应 D的关系

这说明, 供应链中内部管理水平或敏捷性 ( M

值)的提高虽说提高了企业满意的敏感性,但同时保

证了企业期望在供应链中传递的缓和性。换句话

说,企业内部管理水平或敏捷性的提高可以增强供

应链企业的适应性, 企业间灵敏和弱小的差别会被

M 接近于 1 的供应链系统所弱化。供应链的这种

性能有利于供应链面对变化多端的市场, 使得 笨

重 的供应链适应 敏捷 的顾客消费市场。

表 1 部分仿真结果

M 值 满意均值 期望均值 满意极值 期望极值

0 5 0 0087 0 0088 0 0999 0 0816

0 95 0 0087 0 1890 0 0999 0 4585

( 3) ES 的一致偏置会影响供应链的柔性反应

假设供应链中所有的企业均提高自身 ES的标

准,设 s( n ) = 0 ~ 0 10的随机变化,根据( 5)式仿

真所得结果如图 3和表 2所示。

58 中国管理科学 2003年



图 5 S 变化均正向偏置的情况

表 2 部分仿真结果

满意均值 期望均值 满意极差 期望极差

M= 0 9 0 0456 0 3676 0 0996 0 5539

根据( 9)式可知, 在 N 足够大时, 大约在 1> M

> 1/ 2时, M( 1- MN ) / ( 1- M ) > 1。此时供应链系

统具有的偏差放大作用是显而易见的, 说明供应链

面对市场的变化时, 链中各个企业对待 ES 评测的

一致性偏差,会造成期望传递中的更大偏差, 从而影

响供应链面对市场变化的柔性反应。

( 4) ES的参差不齐影响企业期望在供应链中传

递

根据( 10)可以看出, 当管理能力大约符合 1>

M> 2/ 2 时, s( n)通过供应链系统之后, 企业期望

的均方差被放大了 M
2
( 1- M

2N
) / ( 1- M

2
)倍。

这说明, 在供应链管理中, 各企业 ES 评测水平

的参差不齐会带来企业期望在供应链中传递的过度

振荡,严重影响供应链面对市场时的反应敏捷性, 从

而影响供应链的市场生命。

在整个供应链中,对满意变化的各自为政,不利

于供应链整体绩效的提高, 反而可能带来供应链的

动荡。所以,企业经营必须时刻关注并预测 ES, 同

步提高企业经营水平,保证供应链的整体活性。

6 总结

本文通过适当假设, 给出了企业期望在供应链

中的传递关系, 并通过数学推导或数值仿真的方法,

得到供应链敏捷性的相关结论。

企业内部管理水平会影响企业满意对企业期望

的传递。尤其是,当管理水平或敏捷性提高到一定

程度后,满意水平的重要性加倍增长。

虽然企业内部管理水平提高扩大了企业期望传

递的偏差范围, 但它可以部分地屏蔽企业间的差异,

从而保证供应链整体的敏捷特性。

供应链中各个企业对待 ES 的一致性偏差或参

差不齐,都将影响供应链的传递功能。对 ES 关注

的各自为政,不利于供应链整体绩效的提高,反而可

能带来供应链的动荡。

ES是一个新的研究内容, 如何确定 ES的影响

因素,对其进行量化和定量测量等,还有待于进一步

研究。
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Abstract: In recent years, customer sat isfaction ( CS) has at tracted many researchers interests, its study has

come down to the f ield of the mechanism, evolut ionary t rend, inf luence on the market ing st rategy and loyalty of

the customer to enterprise, etc But few people study the CS in industrious markets and related problems from

the v iew point of the enterprise consumpt ion The paper, from the viewpoint of the relat ionship of sale and con-

sumpt ion between enterprises, brings forw ard the concept of Enterprise Satisfact ion( ES) in the supply- chain

and studies the behavior characterist ics of ES and its influence on the t ransfer of expectations in the supply-

chain The conclusion is that the managerial level and the state of ES are closely related to the t ransfer of CE in

the supply- chain

Key words: supply- chain; enterprise expectation; enterprise sat isfact ion( ES) ; agility

60 中国管理科学 2003年


