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摘 要：为了综合考虑监理服务质量评价的模糊性与灰性，文章将监理服务质量评价体系分为 5个 l级指标 

和 22个 2级指标，运用层次分析法合理地确定出各指标的权重；运用灰色理论确定各指标的灰数及灰色评价 

权，形成灰色模糊权矩阵，进而得到灰色模糊综合评价矩阵，计算被评价对象的评分；该方法可用于评价不同 

项 目监理服务质量的优劣。 
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Grey—fuzzy comprehensive j udgment of the 

service quality of proj ect supervision 
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versity of Technology，Hefei 230009，China；3．School of Civil Engineering，Hefei University of Technology，Hefei 230009，China) 

Abstract：The affecting factors of the service quality of proj ect supervision have fuzzy features，and the 

evaluating information has grey features．This paper takes the fuzzy and grey features into considera— 

tions for the evaluation of the service quality of project supervision，and the evaluation system of the 

service quality is classified into 5 indexes of grade A and 22 indexes of grade B．The weight of each in— 

dex is decided reasonably by the Analytic Hierarchy Process(AHP)．The grey number and the grey e— 

valuating weight of each index are obtained by the grey theory，the grey fuzzy weight matrix is 

formed，and the grey fuzzy comprehensive evaluating matrix is obtained
． Then the grade of the evalua— 

ted SUbj ect can be calculated．This method can be used tO evaluate the service quality of different pro— 

j ect supervision． 

Key words：project supervison；service quality；grey theory；Analytic Hierarchy Process；fuzzy corn— 

prehensive udgment 

针对监理服务质量影响因素的模糊性，本文 

运用模糊数学理论评价了监理服务质量[ ，隶属 

度计算直接采用专家人数的比例，忽略了因评判 

者 的能力与偏好的不同而导致 的评价信息 的 

灰度。 

为充分考虑评价信息的灰度，本文采用灰色 

模糊综合评价方法 评判监理服务质量，以求 

评判结果更加客观公正。 

1 灰色模糊综合评价模型 

1．1 评价指标集的确定 

根据工程实践，综合各种影响因素，建立监理 

服务质量评价指标集口]，见表 1所列。 

监理服务质量评价体系共分为 5个一级指 

标、22个2级指标，分别记为 B、B ，指标集B一 

(B1，B2，⋯，B )，其中 g为指标总分类数，B 一 
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(Ci1，Ciz，⋯，Ce)( 一1，2，⋯，g)，其中l为i类指 

标的子分类数。即： 

B 一 (B1，B2，B3，B4，B5)，B1一 (C11，C12， 

C13，Cl4，C15)，B2一 (C21，C22，C23，C24，C25)，B3一 

(C3l，C32，C33，C34，C35)，B4一 (C41，C42，C43，C44， 

C45)，B5= (Cs1，C52，C53)。 

表 1 监理服务质量评价指标集 

1．2 评价等级的确定 

根据评价要求及工程实践，确定评语集为 
一

{V ，V2，⋯， )一{V ，V2，V3，V4)一{优，良， 

中，差)，设 F一( ， ，⋯， )，其中 ( 一1，2， 
⋯

， )表示第 J级评语的分数。若以 100分为满 

分，设定各级评语分数为：F一(95，85，75，60)。 

1．3 权重集的确定 

采用 AHP法[8]，构造比较判断矩阵，解出矩 

阵特征值以求得权重集。设 A一(口 ，a ，⋯，以 ) 

是一个权重集，ai≥0，表示一级评价指标 B 在B 

中的权重。对 一1，2，⋯，m，设 A 一(口 a ⋯， 

a )，a ≥0( 一1，2，⋯，z)，表示 在B 中的权 
m l 

重，条件为∑a 一1，且∑口 —1( 一1，2，⋯， )。 

1．4 确定评价量样本矩阵 

设有 r位专家参加评价，记为 E一{E ，Ez， 
⋯

，Er)，由第 J个评价人员对第 S个项 目的第 t 

类指标中的C 评分，记为 d ““ ，将 r个评价人员 

针对项 目S的第 t类定性指标的评分组成评价矩 

阵，即 。 

D‘ 一 ( ‘ ) 

其中，i一1，2，⋯，l(z为第 t类指标的子指标个 

数)； 一1，2，⋯，r。 

1．5 确定评估灰类 

确定评估灰类就是要确定评价灰类的等级 

数、灰类的灰数[9]及灰数的白化权函数。灰类要 

根据评价等级，通过定性分析确定，设定评价灰类 

为4类，评价灰类序号集为 P一{1，2，3，4)，然后， 

按灰性对各定性指标作白化权函数。 

(1)对于第 1灰类“优”，P一1，灰数为 ∈ 

[95，oo)，为上端级，白化权函数如图 1所示。 

f ／95 ( “ ∈Eo， 95)) 

(毋“ )一 1 ( ∈[95， 。。)) 

【 0 ( “’∈ (一CXD， 0)) 

(2)对于第 2灰类“良”，e一2，灰数为 z∈ 

[0，85，17o]，为中间级，白化权函数如图2所示。 

f ／85 ( ∈[0，85)) 

( )一 2一 ／85 ( ∈E85，170)) 

l0 ( “ Eo，170)) 

氟 
闰 1 

皿  ／ 
0 95 

评分 

耘 

受- 
盖 

0 85 170 

评分 

图 1 第 1灰类 臼化权函数 图 2 第 2灰类 臼化权函数 

(3)对于第 3灰类“中”，e一3，灰数为 s∈ 

[0，75，15o]，为中间级，白化权函数如图 3所示。 

f西 ／75 (西 ∈[0，75)) 

f3( )一{2一 ／75 ( ∈E75，150)) 
l0 ( “ Eo，150)) 

(4)对于第 4灰类“差”，P一4，灰数为 ∈ 

[0，60，12o]，为下端级，白化权数如图4所示。 

f1 ( ’∈ Eo，6O)) 

( )一{2一 ／60 ( ∈E6o，120)) 

l0 ( ’ Eo，120)) 

籁 
圜 

皿  

评分 

图3 第3灰类白化权函数 

籁 
闰 

1 

皿  

0 60 120 

评分 

图 4 第4灰类白化权函数 
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1．6 计算灰数及灰色评价权 

(1)计算灰数。对于指标 C 属于第e个评价 

灰类的灰色，评价灰数为 

)， 一∑ ( ) 

对于 属于各个灰类的总评价灰数为 
4 

)， 一∑)， 
P一 1 

(2)计算灰色评价权。第 S个项目的第 C 个 

评价指标的第e个灰类的评价权记为 

r ’。一 )， ／)， 。(￡一 1，2，3，4，5) 

由此可以构成第 S个项 目的第t类评价指标 

集B 的灰色模糊权矩阵，即 

R‘ )= 

r11 r12 

／'21 ／'22 

： ： 
● ● 

／'11 ／'12 

其中，z为第 t类指标中的子类指标数， 为评价 

灰类数。 

2．7 计算灰色模糊综合评价矩阵 

由权重集和灰色模糊权矩阵复合运算得出第 

S个项 目的灰色模糊综合评价矩阵 
一 ( 1，b 2，⋯ ，b 一 A (S，t)R 一 

r11 ／'12 

／'21 ／'22 

： ： 
● ● 

／'11 ／'12 

( _一4，t一 1，2，3，4，5) 

由于模糊算法中取大取小运算会造成信息丢 

失，“。”运算采用加权运算，若∑b ≠1，则进行归 

一 化处理。最后得到 

B‘ ’一 (B1，B2，B3，B4，B5) 

1．8 计算评价结果 

由灰色模糊综合评价矩阵B“ 和评价等级分 

数集 F计算出综合评价结果。 

C层：Z“ 一B“ FT，得到每一大类的评价结 

果，是一个列向量， 

B层：G“ 一Az“ ，得到最终评分值，可按其 

大小归到相应的评价等级中，是一个代数值。 

2 监理服务质量的灰色模糊综合评价 

2．1 确定权数向量 

(1)确定比较判断矩阵。标度采用 T·L· 

Saaty教授提出的 1～9标度法，经综合分析得出 

A-B、B1一C、B2一C、B3一C、B4一C、B5一C的判断矩阵 

分别见表 1～表 6所列。 

(2)确定权数向量。利用方根法计算各判断 

矩阵的特征向量，该特征向量即为所求的权数，权 

数分配是否合理需要进行一致性检验。令 A-B 

的权数向量为A，B 一C、B 一C、B。一C、B4一C、B5一C 

的权数向量分别为A 、A 、A。、A 、A ，则权数向量 

结果见表 7所示。 

表 1 AB的判断矩阵 

A B1 B2 B3 B4 Bs 

B1 1 1 3 1／3 1／3 

B2 1 1 3 1／3 1／3 

B3 1／3 1／3 1 1／5 1／5 

B4 3 3 5 1 1 

Bs 3 3 5 1 1 

C11 

C12 

C13 

C14 

C15 

C21 

C22 

C23 

C24 

C25 

C41 

C42 

C43 

C44 

C45 

表 6 B5一C的判断矩阵 

Bs 

G1 

G2 

G3 

G1 G2 G3 

1 3 3 

1／3 1 1 

1／3 1 1 

2．2 确定评价量样本矩阵 

某监理项目接受 5位专家的评价打分，按百 

分制打分结果，见表 8所列。 

；  

～ ～ ～ 

维普资讯 http://www.cqvip.com 

http://www.cqvip.com


第3期 鹿中山，等：工程监理服务质量的灰色模糊综合评判 40。1 

表 7 权数向量表 

判断矩阵 权数向量 

A—B 

B1一C 

Bz—C 

B3一C 

B4一C 

B5-C 

A=(al，a2，a3，n4，a5)一(O．1289，o．1289，o．0544，o．3439，o．3439) 

A1一(all，a12，n”，劬4，a15)一(O．3283，o．1167，o．0679，o．0679，o．4193) 

Az一(azl，a22，a23，a24，a25)一(O．5137，o．0570，o．1648，o．1233，o．1233) 

A3一 (a31，a32，a33，a34)一(O．4231，o．2274，o．1222，o．2274) 

A4一(a41，a42，a43，n44，a45)一(O．4174，o．16o2，o．0975，o．o615，o．2633) 

A5一 (a51，a52，a53)一(O．5098，o．2451，o．2451) 

表 8 5位专家对某监理项目的评价分值表 

2．3 计算灰数及灰色评价权 

根据评价分值、白化权函数，计算相应灰数， 

构造灰色模糊权矩阵如下： 

R )一 

R 一 

R§“。 一 

R )一 

R 一 

I． I 

1． 

1． I 
f． 

I． 

●  

I 

1． 

I． I 

f ． 50 

I． 

● 

I． 10． 
●  

●  

I 

1． 

f． I 
J． 

● 

● 

J． 

●  

0．2915 

●  

0．2917 

0．29 

0．2913 

●  

●  

●  

●  

●  

0．2955 

● 

●  

● 

● 

● 

0．2973 

● 

● 

● 

0．2956 

●  

0．2413 

0．2519 

● 

●  

●  

●  

●  

●  

● 

●  

0．2516 

0． 

●  

● 

0．2416 

●  

0．2556 

0．2579 

● 

● 

0．2570 

●  

●  

．  1 

．  1 

．  J 
I 

．  1 

●  

． 1 

． 1 

．  J 
I 

． 1 

●  

． f 
．  1 

● 

● 

． 1 

． 1 

． J 
I 

． 1 

● 

．  1 

●  

2．4 计算模糊综合评价矩阵 

采用M(。，0)算子，即 

B1===A1。R 一 

[0． ． ． ． 

2— 2。R 。 一 

● ● ● 

3— 3。R 。 一 

● ● ● 

4= 4。R )一 

● ● ● 

5— 5。R ’一 

● ● ● 

一 [B1 3 4 

●  

●  

●  

● 

●  

0．2919 

●  

●  

● 

●  

●  

●  

●  

● 

●  

●  

● 

● 

● 

] T —  
— —  

0． 

0． 

0． 

0．1718 

●  

2．5 计算评价结果 

B层：z一 。FT一[ ． ， ． 5， 

． ， ． 5， ． 0]T 

A层： 。z一81． 4，评定结果为“中”。 

3 结束语 

(1)本文运用层次分析法合理地确定出各指 

标的权重，运用灰色理论确定各指标的灰数及灰 

色评价权，形成灰色模糊权矩阵，进而得到灰色模 

糊综合评价矩阵，计算被评价对象的评分。 

(2)算例结果如实反映了所评价项 目的监理 

服务质量水平，说明本文所给方法有效。 

(3)本方法可用于评价不同项目监理服务质 

量的优劣，使评价结果更加客观公正。 

(下转第 页) 
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价方法，反应了技术创新一定背景下的属性；③ 

从评价方法确定的评价因素集的结果来看，未确 

知数测度法是最为接近绩效交集结果，说明了该 

方法就目前来说是技术创新绩效综合评价的较优 

方法。 

5 结 论 

基于优秀样本的企业技术创新绩效因素分析 

模型既能克服定性评价的主观不确定性，又能克 

服定量评价客观抽象性，且具有很强的操作性。 

在案例分析中体现了它的优越性，反应了基于优 

秀样本的企业技术创新建设的共性，系统考察了 

企业技术创新发展规律，即影响当前企业技术创 

新绩效的重要因素是创新网络、企业文化和政府 

引导创新机制、研发投入和信息化水平，且前三者 

的影响较后两者的更为重要。 
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