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1　前言
连锁经营是指若干个店铺在统一的总部管理

下，运用统一管理或授予特许权等方式，实现规模效
益的商业组织形态。 通过连锁经营可以提高对顾客
的快速反应能力，实现统一采购、统一库存、统一配
送、统一销售、统一财务等集约化管理，提高经营绩
效，从而发挥连锁经营的优势。 经过十余年的发展，
连锁经营模式在我国已经初具规模，广泛地应用在
零售、图书发行等多个领域，在国民经济的发展中发
挥着越来越重要的作用。 在整个连锁经营过程中，
选择合适的绩效评价体系非常重要。 一方面，通过
绩效评价可对连锁经营活动进行测度和监控，有利
于管理层了解资源分配与经营状况，提高经营决策
的科学化水平；另一方面有利于规范各个部门和分
店的行为、引导它们改善经营状况，从而促进连锁经
营的协调发展。 许多学者对连锁经营的绩效评价进
行了深入的研究，如张晔清等综合考虑了绩效评价
指标的客观性和可操作性，提出了一系列以财务指
标为主，适当考虑连锁企业未来发展的绩效评价体
系

［１］ ；柴小青等研究了连锁经营企业的评价指标选
择与分类问题，并对相关的评价方法进行了讨
论

［２］ 。 这些研究为提高连锁经营的绩效评价水平

与经营效率提供了较好的支持，但是这些评价方法
的指标体系均基于企业财务指标，对于非财务指标，
特别是企业未来与发展前景的指标考虑不足。 而平
衡记分卡（ＢＳＣ）在绩效评价中能充分考虑到企业的
未来与发展，因此，笔者以 ＢＳＣ 为基础，结合连锁经
营模式的特点，从连锁企业的财务、顾客、经营过程、
学习与发展等 ４ 个方面构建其绩效评价指标体系，
建立了相应的模糊综合评价模型，以供连锁经营企
业参考。
2　BSC简介

作为新兴的绩效评价系统，平衡记分法在美国应
用已近 １０ 年。 它是将企业及其内部各部门的任务和
决策转化为多样的、相互联系的目标，然后再把目标
分解成多项指标的多元业绩评价系统。 它贯穿于财
务、客户、内部管理流程和企业的学习和成长能力等
４ 个完整且相互联系的方面，内部各因素之间层层递
进互为因果，如财务指标并不比与其相关的顾客指
标、内部业务目标、学习与成长指标更重要；要综合平
衡价值链的各环节，综合平衡长期短期利益，综合平
衡质量、成本、及时性等因素，综合平衡财务与非财务
指标，综合平衡主要与次要因素，这就是“平衡”的含
义，是平衡记分卡的核心思想。 它克服了只使用财务
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指标的不足，既有利于正确评价企业经营业绩和竞争
实力，也有利于企业全体员工对企业战略目标、经营
计划的理解，还有利于企业经营决策的正确制定和战
略竞争优势的形成。 因此，平衡记分卡被西方学术界
誉为企业业绩评价的一场重大革命。

作为一种战略管理工具，ＢＳＣ 已经取得较为广
泛的应用

［３ ～６］ ，其原理及特点决定了这种工具也适
合连锁企业绩效评价指标的设计，通过建立 ＢＳＣ，平
衡兼顾战略与战术、长期与短期目标、财务与非财务
评价方法、滞后指标与先行指标、以及内部与外部业
绩等诸多方面，从财务、顾客、经营过程、学习与发展
水平等 ４ 个方面设计较为全面的绩效评价体系，可
为连锁企业的经营绩效评价与管理提供一种新的视

角。
3　基于 BSC的连锁企业绩效评价指标体系

主要考虑正规连锁形式的企业绩效评价指标设

计。 所谓正规连锁即连锁企业是一个产权主体经营

的“多店铺”商店，实质是产权统一下的分散经营，
总部除对各店铺拥有完全的所有权外，还拥有经营
权，也叫做直营连锁。 正规连锁企业的战略远景一
般是以统一采购、统一库存、统一配送、统一销售、统
一财务等为主要手段，通过控制企业经营中的信息
流、资金流、物流等 ３ 大要素，达到以最小的成本，最
大限度地满足顾客的需要，达到快速反应的目的。

根据 ＢＳＣ 的基本原理和连锁经营企业的特点
及其战略远景，从正规连锁企业的财务、顾客、内部
经营过程以及学习与成长等 ４ 个方面设计其绩效评
价指标体系。
3．1　财务方面的指标

财务方面的绩效评价主要考察连锁企业的经营

成果（财务角度），重点体现在连锁企业的盈利能
力、资产运营状况、偿债能力以及发展能力等多个方
面。 据此可建立如表 １ 所示的财务方面的评价指标
体系。

　　
表 1　连锁企业 BSC绩效评价财务方面评价指标

Table 1　Indexes of performance evaluation based on BSC’s financial aspect
战略目标 从股东利益最大化出发，提高利润，降低成本

一级指标 二级指标 指标计量（一个评价周期内的数据） ／％ 指标说明

盈利能力 净资产收益率 净利润／平均净资产 评价营运资金及其积累获取报酬水平

总资产报酬率 净利润／平均总资产 企业包括负债和所有者权益在内的全部资产总体的

获利能力

成本费用利润率 营业利润／成本费用总额 反映为取得收入而付出的代价，从耗费角度评价盈
利能力

运营能力 总资产周转率 销售收入净额／资产平均总额 反映总资产的使用效率

经营现金流量对销

售收入的比率

经营活动产生的现金流量净额／主营业务收
入

反映企业主营业务的收现能力

偿债能力 资产负债率 负债总额／资产总额 反映企业负债水平及风险程度

负债现金流量比率 年经营现金净流入／流动负债 从现金流动角度来反映企业当期偿付短期负债的能

力

发展能力 营业收入增长率 本期新增营业收入／上期营业收入 衡量经营状况和市场占有能力，是预测经营业务拓
展情况的重要指标

资本积累率 本期所有者权益增长额／年初所有者权益 表示当年资本的积累能力，评价企业发展潜力和发
展趋势

3．2　客户方面的指标
在连锁企业，尤其是零售业这样直接与最终消

费者打交道的行业里，顾客决定一切，如果企业不以
满足消费者的需要为中心，就无法生存下去。 因此
连锁经营的服务策略最主要的就是顾客满意战略，

并且这种顾客第一、顾客至上的理念必须贯穿从商
品采购到最终销售的全过程。 所以在绩效评价中必
须通过顾客的眼睛来看自己，从时间（交货周期）、
质量、服务和成本等方面关注市场份额以及顾客的
需求和满意程度。 因此，连锁企业绩效评价客户方
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面的指标包括产品与服务 （退货率、同比价格优
势）、市场占有率、顾客回头率、同比顾客挽回成本、
新顾客的比率、同比吸引新顾客的成本等如表 ２ 所
示，其中比较类的指标是按照评价对象的指标和同
行业内标杆企业进行对比形成的，定性指标需要通
过专家打分获得。
3．3　内部经营过程方面的指标

内部经营过程的评价注重在连锁经营的整个过

程中，最能提高内部运作效率与效益、最能提高顾客
满意度的指标。 主要包括连锁企业的创新过程指
标、经营过程指标以及售后服务指标等，如表 ３ 所
示。 其中是否实行统一采购、统一库存、统一配送、
统一销售、统一财务是连锁企业内部经营过程绩效
考核的重要内容。 因此对于连锁企业内部业务流程
的考核，必须包括配送中心建设程度、流程完善程
度、售后服务成本等指标来体现。

表 2　连锁企业 BSC绩效评价客户方面评价指标
Table 2　Indexes of performance evaluation based on BSC’s customer aspect

战略目标 以客户和市场为中心，提高可获利顾客的数量和比重
一级指标 二级指标 指标计量（一个评价周期内的数据） 指标说明

产品与服务 退货率 ∑［（单品“退货数量／销售数量” ） ×权重］ 权重 ＝单品销售收入／各单品销售收
入之和，反映产品质、价优势同比价格优势 ∑［（单品“价格／标杆企业单品价格） ×权重］

准时交货率 交货延迟次数／采购应到货总次数 衡量连锁配送及时性

准确响应比率 交货准确次数／采购到货总次数 衡量连锁配送准确性

数量柔性 优、良 、中、及格、差 定性指标，反映配送的数量柔性
交货柔性 优、良 、中、及格、差 定性指标，反映配送的交货柔性

市场份额 市场占有率 ∑［（单品“销售数量／市场需求数量） ×权重］ 反映地区市场占有率，权重同前
连锁规模 店面的面积、连锁店的数量与资金实力 反映连锁企业的竞争实力

所在地区经济发展水平 优、良 、中、及格、差 本地区经济发展水平，反映了购买力
所在地区竞争对手的能力 优、良 、中、及格、差 竞争对手在同一地区的竞争实力

顾客忠诚度 顾客回头率 ∑［（单品“重新购买客户数／现有顾客数） ×权重］
衡量连锁企业保留顾客的能力和比较

同比挽留顾客成本优势
［本企业挽留顾客成本 －标杆企业挽留顾客成本］ ／
标杆企业挽留顾客成本

优势

顾客投诉次数 一定时期内顾客投诉的次数 反映顾客对提供服务的满意度

吸引顾客能力 新顾客比率 新顾客数量／现有顾客数量
衡量连锁企业吸引新顾客的能力和比

较优势同比吸引新顾客成本优势
［本企业吸引顾客成本 －标杆企业吸引顾客成本］ ／
标杆企业吸引顾客成本

购物环境 优、良 、中、及格、差 反映购物环境的舒适度

价位、质量 优、良 、中、及格、差 价位、质量的高低
卖场吸引力 优、良 、中、及格、差 从 ＣＩ 设计、促销等角度体现

信用状况 信用等级 优、良 、中、及格、差 反映企业的总体信用状况

合同履约率 履约合同数／待履约合同总数 反映企业的合同履约能力
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表 3　连锁企业 BSC绩效评价内部经营过程评价指标
Table 3　Indexes of performance evaluation based on BSC’s inner management process aspect
战略目标 以客户和市场为中心，提高可获利顾客的数量和比重

一级指标 二级指标 指标计量（一个评价周期内的数据） 指标说明

创新过程 信息化应用水平 优、良 、中、及格、差 反映信息技术对企业支持的能力

配送中心建设程度 优、良 、中、及格、差 反映企业的配送能力和建设水平

内部流程完善程度 优、良 、中、及格、差 反映企业的内部流程的建设水平

商品差别化程度 优、良 、中、及格、差 反映企业的进货差异化水平

组织柔性程度 优、良 、中、及格、差 反映企业的组织柔性

新增连锁店铺数量 本期比上年同期新增的店铺数量

反映连锁店的扩张能力新增营业面积 本期比上一期新增的营业面积

经营过程 供应商管理 长期签约供应商数目 反映和供应商的合作能力

错误交货比率 错误交货／总交货次数
反映交货的出错频度和延迟交货频度非准时交货比率 非准时交货次数／总交货次数

平均存货余额 （期初存货余额 ＋期末存货余额） ／２
商品周转天数 营业天数 ／商品资金周转率
平米效率 营业额 ／营业面积

反映资金和商品的周转水平以及经营

效率

客流量 单位时间客流量 反映客流量和顾客消费水平

平均购物额 单位时间顾客平均购物额

平均决策失误成本 总决策失误成本／决策失误次数 反映企业决策失误产生的损失

售后服务过程 同比响应时间优势 运用标杆对比法给出评价值

同比维修周期优势 运用标杆对比法给出评价值

同比服务成本优势 运用标杆对比法给出评价值

售后服务过程是连锁经营的一个关键

环节，必须为客户提供迅速可靠的服
务。

3．4　学习与成长方面的指标
创新与学习的能力，是指不断创新、增强核心竞

争力，为顾客提供更多优质的产品和良好的服务，从
而最终提高连锁企业经营业绩的能力。 一般包括人

才、信息系统、企业管理与文化 ３ 部分。 它是平衡记
分卡其他 ３ 方面取得良好得分的驱动因素，是连锁
企业发展的根本，没有了创新与学习的能力，企业发
展就成了无源之水。 具体的评价指标如表 ４ 所示。

　　 表 4　连锁企业 BSC绩效评价学习与发展评价指标
Table 4　Indexes of performance evaluation based on BSC’s learning and development aspect
战略目标 以客户和市场为中心，提高可获利顾客的数量和比重

一级指标 二级指标 指标计量（一个评价周期内的数据） 指标说明

员工状况 员工满意度 运用调查法给出评价值

员工忠诚度 运用专家打分法给出评价值

员工平均创利能力 营业额 ／职工人数

员工在企业的发展中起着重要的作

用，员工的状况直接影响到连锁企业
经营水平和未来。

信息系统发

展水平

同比系统软硬件优势 系统软硬件投入／标杆企业的软硬件投入

同比系统信息处理能力优势 系统信息处理能力／标杆企业的信息处理能力
信息失真度 运用标杆法给出评价值

专职信息技术人员比 专职信息技术人员人数／企业员工总数

国内外成功的经验表明，连锁经营的
高效运行，离不开信息技术的支持。
高效的信息技术处理能力对于连锁企

业的信息沟通、统一采购、统一库存、
统一配送等具有至关重要的作用 ，直
接影响连锁企业的未来。

管理与文化 战略观念的兼容性 运用专家打分法给出评价值

管理的先进性 运用专家打分法给出评价值

企业文化兼容性 运用专家打分法给出评价值

反映企业的管理与文化发展水平以及

与企业的适应度
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4　基于 BSC的连锁企业绩效模糊综合评价
由以上分析可知，连锁企业绩效评价指标既有

定性的也有定量的，不仅如此，各因素之间的关系也
不是平级的，而是一个分层次的综合体系，多级模糊
综合评价模型为解决这类问题提供了一个较好的思

路。 笔者首先应用层次分析法（ＡＨＰ）确定各级指
标的权重，然后根据模糊综合评价的基本原理对连
锁企业的绩效进行综合评价，基本过程如下：
4．1　构建指标的层次结构

指标层次结构图可根据表 １、表 ２、表 ３、表 ４ 中
指标层次关系构建（图略）。
4．2　确定权重

采用 ＡＨＰ ［７］
确定评价指标的权重，为此通过专

家咨询，构建 ２０ 个判断矩阵，表 ５ 是内部经营过程
指标中的创新过程子指标的权重判断矩阵（其他判
断矩阵略）。

表 5　经营过程中的创新过程指标权重判断矩阵
Table 5　Weight eliciting matrix of

innovation process indexes
１ ２ ３ ４ ５ ６ ７ 权重

信息化应用水平（１） １ ５ ６ ５ ７ ８ ８ ０．１７６ ０
配送中心建设程度（２） １ ／５ １ ２ ２ ２ １ ／２ ２ ０．１７０ ７
内部流程完善程度（３） １ ／６ １ ／２ １ １ ／２ ２ ３ １ ／２ ０．１２９ ０
信息化应用水平（４） １ ／５ １ ／２ ２ １ ２ ２ ３ ０．１３５ ８
配送中心建设程度（５） １ ／７ １ ／２ １ ／２ １ ／２ １ １ ／２ ２ ０．１３１ ３
内部流程完善程度（６） １ ／８ ２ １ ／２ １ ／２ ２ １ ／３ １ ／２ ０．１３４ １
信息化应用水平（７） １ ／８ １ ／２ １ ／２ １ １ ／２ ２ １ ０．１２３ ０

表 ５ 的判断矩阵中，经 Ｍａｔｌａｂ 编程计算，其最
大特征值 λｍ ａｘ ＝７．７４６ １，一致性比例 ＣＲ ＝０．０９４ ２
＜０．１，符合一致性检验要求，利用方根法可求得创
新过程中各子指标的权重 w３１ ＝（０．１７６ ０　０．１７０ ７
　０．１２９ ０ 　 ０．１３５ ８ 　 ０．１３１ ３ 　 ０．１３４ １ 　
０．１２３ ０）。 同理可求得其他各层次指标的权重：各
层面指标权重 W ＝（０．３４１ ２　０．２４８ ８　０．２３９ ９　
０．１７０ １）；w１ ＝（０．４７２　０．２５６　０．１０８　０．１６４）；各
层面一级指标权重 w２ ＝（０．０７７　０．３２５　０．３３９　
０．２０４　０．０５）；w３ ＝（０．２９７　０．５４０　０．１６３）；w４ ＝
（０．４０２　０．１８４　０．４１４）；各层面二级指标权重 w１１
＝（０．５４０　０．２９７　０．１６３）；w１２ ＝（０．５　０．５）；w１３
＝（０．３４　０．６６）；w１４ ＝（０．５　０．５）；w２１ ＝（０．２０１ ９
　０．１６０ ８ 　 ０．１７１ ５ 　 ０．１５８ ３ 　 ０．１５８ ３ 　
０．１２５ ６）；w２２ ＝（０．６００ ０　０．０６３ ０　０．０９６ ０　
０．２４１ ０）；w２３ ＝（０．７５１ ０　０．０７１ ０　０．１７８ ０）；w２４
＝（０．１５８　０．２４６　０．０６２　０．４４２　０．０９２）；w２５ ＝

（０．６　０．４）；w３２ ＝（０．１７５ ６　０．１５０ ０　０．１０９ ０　
０．１３５ ８　０．１３２ ０　０．１３０ ２　０．１３２ １　０．０６５ ３）；
w３３ ＝（０．２９４ 　０．２２４ 　０．４７２ ）；w４１ ＝（０．５９７ 　
０．３４６　０．０５７）；w４２ ＝（０．２７２　０．４８３ ０　０．１５７　
０．０８８）；w４３ ＝（０．４１８　０．３５４　０．２２８）。
4．3　构建模糊评价矩阵

对应前面的指标体系，构建模糊矩阵。 在文章
设定评价结果分为：优、良、中、及格、差等 ５ 个等级，
则评价集为：V ＝｛优、良、中、及格、差｝，分别对应
［１００，８０］、［８０，６０］、［６０，４０］、［４０，２０］、［２０，０］各
区间。
４．３．１　构建评价矩阵 Cij　

评价方请若干领域专家针对待评价企业的相应

指标进行打分。 设有某连锁企业各方面评价指标的
得分情况如表 ６ 至表 ９ 所示。

表 6　连锁企业 BSC绩效评价财务方面评价指标
Table 6　Weight eliciting matrix of financial indexes

战略目标 优 良 中 及格 差

盈利能力

（０．４７２）
净资产收益率（０．５４０） ０．５ ０．５ ０ ０ ０
总资产报酬率（０．２９７） ０．２５ ０．７５ ０ ０ ０
成本费用利润率（０．１６３） ０ ０．６ ０．４ ０ ０

运营能力

（０．２５６）
总资产周转率（０．５） ０．７ ０．２ ０．１ ０ ０
现金流量对销售收入比

率（０．５） ０ ０．４ ０．３ ０．３ ０
偿债能力

（０．１０８）
资产负债率（０．３４） ０．２ ０．４ ０．２ ０．２ ０
负债现金流量比率（０．６６） ０．１ ０．１ ０．４ ０．２ ０．２

发展能力

（０．１６４）
营业收入增长率（０．５） ０．７ ０．３ ０ ０ ０
资本积累率（０．５） ０ ０．５ ０．２ ０．２ ０．１

表 7　连锁企业 BSC绩效评价客户方面评价指标
Table 7　Weight eliciting matrix of customer indexes

战略目标 优 良 中 及格 差

产品与服务

（０．０７７）
退货率（０．２０１ ９） ０．４ ０．２ ０．３ ０．１ ０
同比价格优势（０．１６０ ８） ０．３ ０．４ ０．３ ０ ０
准时交货率（０．１７１ ５） ０．５ ０．４ ０．１ ０ ０
准确响应比率（０．１５８ ３） ０．２ ０．４ ０．４ ０ ０
数量柔性（０．１５８ ３） ０．１ ０．５ ０．４ ０ ０
交货柔性（０．１２５ ６） ０．２ ０．３ ０．５ ０ ０

市场份额

（０．３２５）
市场占有率（０．６００ ０） ０．２ ０．４ ０．４ ０ ０
连锁规模（０．０６３ ０） ０ ０．１ ０．４ ０．５ ０
所在地区经济发展水平

（０．０９６ ０） ０．２ ０．３ ０．５ ０ ０
所在地竞争对手的能力

（０．２４１ ０） ０ ０ ０．３ ０．７ ０
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续表

战略目标 优 良 中 及格 差

顾客忠

诚度

（０．３３９）

顾客回头率（０．７５１ ０） ０．７ ０．３ ０ ０ ０
同比挽留顾客成本优势

（０．０７１ ０） ０．２ ０．４ ０．４ ０ ０
顾客投诉次数 （０．１７８ ０） ０．２ ０．３ ０．５ ０ ０

吸引顾

客能力

（０．２０４）

新顾客比率（０．１５８ ０） ０．２ ０．５ ０．３ ０ ０
同比吸引新顾客成本优

势（０．２４６ ０） ０．１ ０．３ ０．６ ０ ０
购物环境（０．０６２ ０） ０．１ ０．２ ０．７ ０ ０
价位、质量（０．４４２ ０） ０．４ ０．４ ０．２ ０ ０
卖场吸引力（０．０９２） ０．２ ０．３ ０．５ ０ ０

信用状况

（０．０５５）
信用等级（０．６） ０．２ ０．３ ０．５ ０ ０
合同履约率（０．４） ０．１ ０．４ ０．５ ０ ０

４．３．２　构建二级指标的模糊综合评价 A i j　
集合和评价矩阵 A i由模糊综合评价的基本原

理
［８］
可得，各评价矩阵分别为：A１ ＝［Aτ

１１ ，Aτ
１２ ，Aτ

１３ ］；
A２ ＝［Aτ

２１ ，Aτ
２２ ，Aτ

２３ ，Aτ
２４ ，Aτ

２５ ］；A３ ＝［Aτ
３１，Aτ

３２，Aτ
３３ ］； A４

＝［Aτ
４１ ，Aτ

４２ ，Aτ
４３ ］，由 A i j ＝W ij碅C ij得：

A１１ ＝ ０．３４４ ２ ０．５９０ ６ ０．０６５ ２ ０．０００ ０ ０．０００ ０
A１２ ＝ ０．３５０ ０ ０．３００ ０ ０．２００ ０ ０．１５０ ０ ０．０００ ０
A１３ ＝ ０．１３４ ０ ０．２０２ ０ ０．３３２ ０ ０．２００ ０ ０．１３２ ０
A１４ ＝ ０．３５０ ０ ０．４００ ０ ０．１００ ０ ０．１００ ０ ０．０５０ ０

A２１ ＝［０．２８７ ４　０．３５３ ４　０．３１５ ４　０．０２０ ２　０．０００ ０］
A２２ ＝［０．１３９ ２　０．２７５ １　０．３８５ ５　０．２００ ２　０．０００ ０］
A２３ ＝［０．５７５ ５　０．３０７ １　０．１１７ ４　０．０００ ０　０．０００ ０］
A２４ ＝［０．２５７ ６　０．３６９ ６　０．３７２ ８　０．０００ ０　０．０００ ０］
A２５ ＝［０．５７５ ５　０．３０７ １　０．１１７ ４　０．０００ ０　０．０００ ０］

A３１ ＝［０．１２１ ６　０．２７３ ０　０．４１２ ７　０．１９２ ６　０．０００ ０］
A３２ ＝［０．１４４ ０　０．３３４ １　０．５０８ ９　０．０５２ ０　０．０００ ０］
A３３ ＝［０．４０５ ４　０．４４３ ０　０．１４１ ６　０．０００ ０　０．０００ ０］

A４１ ＝［０．６１３ ７　０．３８６ ３　０．０００ ０　０．０００ ０　０．０００ ０］
A４２ ＝［０．３１１ ６　０．３２９ ９　０．３５８ ５　０．０００ ０　０．０００ ０］
A４３ ＝［０．２７９ ８　０．４２１ ４　０．１６２ ０　０．１３６ ８　０．０００ ０］
４．３．３　构建一级指标的模糊综合评价 D i 集合和评

价矩阵 D
由 D i ＝W i ×A i，得：
D１ ＝［０．３２４ ０　０．４４３ ０　０．１３４ ２　０．０７６ ４　０．０２２ ５］；
D２ ＝［０．３４６ ７　０．３１３ ０　０．２７１ ９　０．０６６ ６　０］；
D３ ＝［０．１８０ ０　０．３３３ ７　０．４２０ ５　０．０８５ ３　０］；
D４ ＝［０．４１９ ９　０．３９０ ５　０．１３３ ０　０．０５６ ６　０］；

D ＝［Dτ
１，Dτ

２，Dτ
３，Dτ

４ ］。
４．３．４　确定评价对象的模糊综合评价矩阵 Ｅ　

由 E ＝W ×D 得：
E ＝W ×D ＝［０．３１１ ４　０．３７５ ５　０．２３６ ９　

０．０７２ ７　０．００７ ７］
表 8　连锁企业 BSC绩效评价内部经营过程评价指标

Table 8　Weight eliciting matrix of inner
management process indexes

战略目标 优 良 中 及格 差

创新

过程

（０．２９７）

信息化应用水平（０．１７６ ０） ０．１ ０．２ ０．７ ０ ０
配送中心建设程度（０．１７０ ７） ０．３ ０．７ ０ ０ ０
内部流程完善程度（０．１２９ ０） ０．１ ０．２ ０．２ ０．５ ０
商品差别化程度（０．１３５ ８） ０．１ ０．２ ０．３ ０．４ ０
组织柔性程度（０．１３１ ３） ０．２ ０．２ ０．６ ０ ０
新增连锁店铺数量（０．１３４ １） ０ ０．２ ０．８ ０ ０
新增营业面积（０．１２３ ０） ０ ０．１ ０．３ ０．６ ０

经营

过程

（０．５４０）

供应商管理 （０．１２５ ６） ０．３ ０．２ ０．５ ０ ０
错误交货比率（０．１４０ ０） ０．１ ０．２ ０．３ ０．４ ０
非准时交货比率（０．９９９ ０） ０．２ ０．３ ０．５ ０ ０
平均存货余额（０．１２５ ８） ０．２ ０．３ ０．５ ０ ０
商品周转天数（０．１２２ ０） ０ ０．２ ０．８ ０ ０
平米效率（０．１２０ ２） ０ ０．１ ０．９ ０ ０
客流量（０．１２２ １） ０ ０．８ ０．２ ０ ０
平均购物额（０．０６５ ３） ０．３ ０．７ ０ ０ ０
平均决策失误成本（０．０９９ ０） ０．２ ０．３ ０．５ ０ ０

售后服

务过程

（０．１６３）

同比响应时间优势（０．１６４） ０．５ ０．５ ０ ０ ０
同比维修周期优势（０．１０８） ０．１ ０．９ ０ ０ ０
同比服务成本优势（０．４７２） ０．５ ０．２ ０．３ ０ ０

表 9　连锁企业 BSC绩效评价学习与发展评价指标
Table 9　Weight eliciting matrix of learning and

development indexes
战略目标 优 良 中 及格 差

员工

状况

（０．４０２）

员工满意度（０．５９７） ０．７ ０．３ ０ ０ ０
员工忠诚度（０．３４６） ０．５ ０．５ ０ ０ ０
员工平均创利能力（０．０５７） ０．４ ０．６ ０ ０ ０

信息系统

发展水平

（０．１８４）

同比系统软硬件优势（０．２７２ ０） ０．２ ０．５ ０．３ ０ ０
同比信息处理能力优势

（０．４８３ ０） ０．５ ０．３ ０．２ ０ ０
信息失真度（０．１５７） ０．１ ０．２ ０．７ ０ ０
专职信息技术人员比（０．０８８） ０ ０．２ ０．８ ０ ０

管理与

文化

（０．４１４）

战略观念的兼容性（０．４１８） ０．５ ０．５ ０ ０ ０
管理的先进性（０．３５４） ０．２ ０．６ ０．２ ０ ０
企业文化兼容性（０．２２８） ０ ０ ０．４ ０．６ ０

４．３．５　确定模糊综合评价值　
经过多层次的模糊综合评判，最终得到一个

综合评价结果，即：V′＝V倡Eτ＝７８．４５６ ０。 因此该
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连锁经营企业的综合绩效为良，而且通过上述评
分值的情况，还可以对连锁企业四个方面的评价
指标进行细致分析，找出评分较低的内容以便进
一步改进。
5　结语

构建一套基于公司战略的绩效评价体系，创造
持续而稳定的价值，始终是连锁企业最高管理层关
注的核心问题。 从企业绩效评价的发展历史来看，
传统的企业经营绩效评价是与工业经济时代相适应

的，并曾经起到了积极作用。 随着知识经济时代的
到来，企业内部经营条件和外部经营环境都发生了
巨大变化，客观上要求对企业经营绩效的评价不仅
要虑其内部因素的改善与整合、物质资本的经营、观
察企业当前财务状况，更应考虑外部因素的影响与
制约、知识资本的经营、重视影响企业长期而稳定发
展的因素。 笔者结合 ＢＳＣ 在战略管理中的应用成
果，结合连锁经营企业的特点，建立了一套评价指标
体系，并针对指标的特征，构建了模糊综合评价模
型。 该方法不仅可以衡量整个连锁企业的经营效
率，而且可以对 ＢＳＣ 的 ４ 个层面分别进行考核，以
便于挖掘连锁企业各个方面的绩效潜力，进一步明

确连锁企业为提高绩效而需改进的方向，为企业的
决策提供支持。

笔者提出的绩效评价体系主要是针对直营连锁

企业的，虽对一般连锁企业具有一定的适用性，但这
些指标没有综合考虑连锁经营企业的行业特征、企
业生命周期等复杂因素，因此，需要进一步解决的问
题是如何将这些因素结合到该评价体系中。
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