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现代零售企业竞争力评价研究
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摘  要:在现代市场经济条件下,零售业的经济战略地位日显突出。为使管理者能客观评价企业自

身竞争位势、改善企业经营,在深入研究有关竞争力评价理论的基础上,结合现代零售企业的特点,

吸收了/供应链0和/平衡计分卡0 的管理理论和方法,构建了现代零售企业竞争力评价的/四流评

价体系0,并依此设计了评价指标体系及评价方法。
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Abstract: In the modern market economy, the retail business' s impo rtant position of economic strateg y is coming out. The

managers need to objectively evaluate the competitive po tential of the enterprise to improve its operation. This paper, on the ba-

sis o f the theo retical research on compet itiv eness evaluation, combines the characterist ics o f the modern r et ail enterpr ises , ab-

so rbs t he advanced management theo ries and methods of the" supply chain"and "balanced sco recard", and const ruct s the "four-

cur rent system"fo r the competitiveness eva luation of modern retail enterpr ises . According to this sy stem, the paper sets up the

evaluation index sy stem of the modern retail ent erprises' compet itiv eness and introduces t he implementar y method .
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我国零售业自 1992年对外资开放以来, 经历了高速发展时期,从传统的百货业到超级市场、专卖店、仓

储超市、购物中心,至今已形成了多业态混合经营局面。零售企业间的竞争也由原来单一的产品或价格竞争

转变成了企业之间乃至企业群之间综合竞争力的较量。由此,引发了国内一些学者对现代零售企业竞争力

及其评价研究的兴趣。到目前,研究企业竞争力及其评价的文献已有很多,但具体到零售企业竞争力及其评

价的研究文章很少, 基本上属于研究空白。本文就/现代零售企业竞争力评价0这一问题展开深入研究, 以期

对填补这一研究空白有所贡献。

1  企业竞争力评价理论简述

企业竞争力评价的研究始于西方, 从 20世纪 80年代以来, 世界经济论坛( WEF)一直致力于国际竞争

力的评价和研究。研究者认为国际竞争力是一国企业或企业家在各种环境中成功地进行设计、生产和销售

产品与劳务的能力, 其价格和非价格特性比竞争对手更具有市场吸引力。国际竞争力包括既相互联系又相

互补充的 2个方面: 一方面是企业内部效率形成的竞争力; 另一方面是由环境左右而形成的竞争力[ 1]。这
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一评价理论与方法主要研究宏观层面的国家的国际竞争力,企业竞争力只是其中的构成要素。

企业竞争力分析是企业战略管理的重要手段。企业战略管理的根本目的是为了提高目前和未来竞争的

有利地位。在有关企业竞争力的研究上,具有代表性的成果当属供应链理论和企业能力理论。供应链是最

近十几年才被学术界和企业界引入的范畴。目前学术界普遍认为,供应链思想最早来源于波特教授的价值

链。供应链是指从原材料和零部件的供应开始,经过运输、生产、库存、分销、零售等一系列活动环节组成的

为客户需求服务的价值增值链。原材料和零部件等物流依次通过/链0中的各个环节,最终成为产品,交到用

户手中。这一系列活动构成了从供应商到最终客户的完整供应链。供应链包括 5个流,即商流、物流、资金

流、信息流和服务流
[ 2, 3]
。

供应链管理的根本功能是以市场和客户为中心对企业业务和管理的整合。这种整合是企业/横向一体

化( Ho rizontal Integrat ion ) 0与/纵向一体化( Vert ical Integ rat ion) 0的整合。这种整合把企业的资源供应

商、分销或代销商及客户纳入到企业价值创造过程之中,扩展了企业的业务经营及管理的边界,进而向着价

值创造与实现的共赢方向发展 ) ) ) 未来市场竞争的新观念、新趋势。企业供应链整合的实质是资源配置的

优化,具体而言,就是对 5个流的管理和运作。

当前流行的关于竞争优势来源于企业能力的竞争优势理论,包括了企业资源论、企业核心能力论。该理

论强调企业竞争优势来源于企业的资源优势,特别是核心竞争力。随着企业能力理论,尤其是核心能力论的

推广和接受,在 20世纪 90年代前后,由卡普兰和诺顿提出了/平衡计分卡 [ 4]0的战略绩效评价体系。平衡计

分卡是一个衡量、评价企业竞争力的综合计分指标体系,是一系列财务绩效衡量指标与非财务绩效衡量指标

的综合体。它将注意力主要放在企业组织战略目标的实现方面, 根据企业战略设定 4个角度的战略绩效目

标(财务、客户、流程和学习/成长)来跟踪和评价企业的运行。评价指标体系是根据不同行业和企业的实际

情况,按照企业的战略目标和远景来制定的。

2  评价体系设计

2. 1  现代零售企业竞争力的概念界定
零售企业是指一般自己不生产产品,而主要以批量购进和零散售出的方式从事经营、销售和服务活动,

将商品和服务销售给最终消费者使用的商业组织。

现代零售企业竞争力是指零售企业在不断整合供应链资源, 提高效率, 使服务水平不断提升的同时,达

到市场份额的扩展和成本被有效降低的能力。其主要体现在零售企业的内部经营管理、顾客服务、关系营

销、供应链管理、零售物流等方面。

2. 2  四流评价体系

通过对前人评价体系和理论的研究,笔者发现,吸收/供应链0理论和/平衡计分卡0原理来设计现代零售

企业的竞争力评价体系比较理想, 建立评价指标体系应遵循科学性原则、系统性原则和可行性原则。首先,

基于零售企业在供应链中的位置和特点,笔者认为完整的零售企业竞争力评价体系由 2部分构成[ 5] ,即服务

绩效(顾客服务绩效+ 供应链服务绩效)和内部绩效[ 6]。

其次, 基于/平衡计分卡0从财务、客户、流程、学习、
成长 4个角度建立的战略体系框架,笔者结合现代

零售企业的特点,将/财务0角度设计成/价值流0(包

含无形资产流和资金流) , 将/客户0角度设计成/服

务流0(包含/服务绩效0等) ,将/流程0角度和/学习/

成长0角度一起并入/内部绩效0, 最后设计成了/零

售物流0和/管理流02部分,形成了同样是 4个角度

的现代零售企业竞争力评价的/ 四流评价体系0, 具
体设计见表 1。

表 1  四流评价体系
T ab. 1 Four- curr ent ev aluation system

现代零售企业竞争力

评价体系( A)

价值流( B)
无形资产流( B1)

资金流( B2 )

服务流( C)

零售物流( D)

管理流( F)

2. 3  评价指标体系及说明

笔者根据四流评价体系, 构建了现代零售企业竞争力评价指标体系(见表 2) ,并对各指标进行说明。

2. 3. 1  价值流评价指标简要说明  价值创造是企业经营的目标,是企业竞争力的重要体现
[ 7]
。本文用价值
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表 2  现代零售企业竞争力评价指标体系
Tab. 2  Compet itiv eness evaluation sy stem of modern retail enterpr ises

目标层 准则层(子准则层) 因素层 指标层

现

代

零

售

企

业

竞

争

力

评

价

体

系

( A)

价值流( B)

无形资产流( B1 )

资金流( B2 )

企业形象( B11 )

品牌价值( B111)

人员形象( B112)

商誉( B113 )

企业文化( B12 )

企业核心价值体系( B121)

内部凝聚力( B122)

文化亲和力( B123)

偿债能力( B21 )

流动比率( B211)

应收帐款周转率( B212)

利息保障倍数( B213)

负债权益率( B214)

盈利能力( B22 )
销售净利润率( B221)

成本费用利润率( B222)

运营效率( B23 )
存货周转率( B231)

流动资产周转率( B232)

发展能力( B24 )

销售收入增长率( B241)

净利润增长率( B242)

市场占有率( B243)

服务流( C)

顾客满意( C1)

服务态度( C11)

收银台收款效率( C12 )

商品质量( C13)

商品价格水平( C14 )

服务承诺履行情况( C15 )

员工满意与激励( C2)

公司的薪酬制度( C21 )

员工的学习和晋升机会( C22 )

员工对企业的归属感和信任感(C23)

员工离职率( C24)

与供应商关系( C3)

供应商数量( C31)

供应商满意度( C32 )

新增协议额( C33)

与政府关系( C4)
政府支持度( C41)

公益事业贡献率( C42 )

零售物流(D)

管理流( F)

采购( D1 ) 采购成本指数( D11)

存储( D2 ) 存货损坏率( D21)

分销( D3 ) 按时交货率( D31)

基于信息化的物流

配送体系( D4 )

信息化设备投入率( D41)

软件成熟度( D42)

配送效率( D43)

商店管理( F1)

购物环境( F11 )

先进管理模式的导入( F12 )

管理流程的创新( F13 )

流来表示价值创造, 并依价值创造的外在表现形式不同,将价值流划分为无形资产流和资金流。无形资产是

企业的重要财富,对于零售企业,它主要包括企业形象和企业文化[ 8]。对于无形资产流的评价,笔者主要采

用专家和消费者打分的方法来计算分值。对于资金流,笔者依据前人的研究经验, 分别从偿债能力、盈利能

力、运营效率、发展能力 4个方面选取通行的财务指标来给予评价。

2. 3. 2  服务流评价指标简要说明  由于零售企业自己一般并不生产产品,它提供的主要是延伸产品 ) ) ) 服

务,因此, 服务流的优劣就成为零售企业竞争力的核心体现。依据供应链的思想,笔者将服务流分解为顾客

满意、员工满意与激励、与供应商关系和与政府关系 4个部分。各部分指标的评价主要采取问卷调查和专家

评价相结合的办法来计算分值。

2. 3. 3  零售物流评价指标简要说明  零售物流在零售企业中扮演着后勤服务的角色,它的服务水平间接影

响着企业竞争力的高低, 因此笔者将它作为衡量零售企业竞争力的一个重要方面。传统的零售物流主要包
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括采购、存储和分销 3部分。这里,笔者用采购成本指数反映采购水平,用存货损坏率反映存储能力,用按时

交货率反映分销水平。同时, 考虑到现代信息技术已经给跨国零售企业带来了很大竞争优势,笔者认为对现

代零售物流还必须要考察/基于信息化的物流配送体系0这一重要因素,因此选取了信息化设备投入率、软件

成熟度和配送效率 3个指标来反映该因素[ 9]。

2. 3. 4  管理流评价指标简要说明  管理是企业的一项基本职能,任何企业都不能离开管理,因此在评价体

系中一定要包含有关管理的评价。管理流主要是指商店管理,即终端管理。商店管理,可以通过专家对购物

环境、先进管理模式的导入、管理流程的创新这 3个指标的评价打分来考察。

3  评价体系的实施步骤

3. 1  定量指标的无量纲化

由于该评价体系的实施是一个多指标的综合评价,一般情况下, 各评价指标之间不能简单地直接相加减

或乘除,而需要进行无量纲化,也叫数据标准化。

设 A= { A 1 , A 2 , ,, A n }为被评价企业集, E= { E 1 , E2 , ,, E n}为评价指标集, V ij是企业A i 的第E j 项指

标值, A i I A , E j I E。评价的目的就是要将指标值 V ij变成无量纲的效用值Nij , Nij = f ( V ij ) ,然后再将各评价

对象的各指标的效用值进行合成, 相应地依次类推, 得到评价对象的总效用, 即总的价值判断。这里用

Ui ( Ni1 , Ni2 , ,, Nim ) ( i= 1, 2, ,, n)表示合成函数, m 表示合成函数个数, 则总效用可表示为 Ui= (Ni1 , Ni2 , ,,

Nim ) , i= 1, 2, ,, n 。指标的无量纲化采用改进的功效系数法,其公式为 Nij = f ( V ij ) = ( V ij - V s j ) / ( V hj -

V sj ) ,其中, V ij是评价指标值; V sj , V hj分别为第 j 项指标的最劣值和最优值; Nij 实际上是对应 V ij的评价值得

分,计算时,若劣于 V sj , 则令 Nij = 0 。评价指标的具体设定特别是评价指标极值(包括最优值和最劣值)的确

认,由有关专家、企业管理者组成的专家评价组确定。

3. 2  定性评价指标定量化转换
定性评价指标的存在主要是由于有些状况无法直接定量测定所造成的。在实际研究中,这种将定性评

价指标进行量化的量化系数没有统一标准,需要根据具体情况灵活确定。本文根据研究的需要,对于这些定

性评价指标的处理采用语义差别隶属度赋值方法,将定性指标分为 1~ 5 个档次(好、较好、一般、较差、差) ,

并对每个档次所反映的指标的趋向程度提出要求,建立各个档次与隶属度之间的关系。

3. 3  各层级指标权重的确定
对各层级指标进行赋权,在整个评价过程中是一个十分重要的问题。确定权重的方法很多,常用的有 De-l

phi法、层次分析法等。由于本文评价系统是一个多阶递级结构,故采用层次分析法较为适宜,基本步骤如下。

1)确定层级结构  评价体系的各层级结构已在表 2中表示出来,笔者将评价体系由高到低划分为 4个

层次,即目标层、准则层(子准则层)、因素层和指标层。各层级类别隶属关系,用 B, C, D, F 及其加下角标来

表示。

2)建立判断矩阵  层次分析法要求决策者对每一层级同类别各指标之间的相对重要性给出判断。这些
判断用数值表示出来,写成矩阵形式,这就是判断矩阵,建立判断矩阵是运用层次分析法的关键一步。

判断矩阵是通过相关因素两两重要度比较的方法求得的,设判断矩阵为 X, X= ( x rg ) , 其中: r= 1, 2, ,,

n; g= 1, 2, ,, n。

x rg表示 r 元素与 g 元素相对重要度之比,且满足 x rg = 1/ x gr , x rr = 1, 其中: r= 1, 2, ,, n; g= 1, 2, ,, n。

判断矩阵是层次分析法的基本信息。

3)确定各因素的权重  对某一上级因素评价下一级各因素的权重, 可通过计算相应判断矩阵的最大特

征值及其对应的特征向量来获得。该特征向量就是各因素相对于上一层级的某一因素的权重。在实际评价

过程中对判断矩阵只能作粗略判断,有时会犯不一致的错误, 为了检验判断矩阵的一致性, 根据层次分析法

原理,检验 Kmax- n的大小,定义计算一致性指标 CI ( n) = (Kmax- n) / ( n- 1) , n是参与两两对比的因数个数,

Kmax为所得判断距阵的最大特征根。考虑到随机因素影响,引进平均随机一致性指标 RI ( n) ,用随机一致性

比率 CR( n)= CI ( n) / RI ( n)来度量一致性:当 CR< 0. 1 时, 认为判断距阵是一致的, 否则, 认为判断距阵不

是一致的,必须重新进行各因素的相对重要性对比,产生新的判断距阵,直到一致为止。

3. 4  评价值的合成方法
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由于指标评价值之间差异极大,为充分兼顾指标间均衡性和各类评价要素间的互补性,笔者对评价值的

合成规则采用加乘混合法。其原理是, 最下层的指标评价值按类进行乘法处理,然后再将各类的积作加法处

理。这样, 增强了评价对象间的区分度, 公式为 U i = I i (Ni1 , Ni2 ,, Nim ) = 6
kc

Sc= 1
XSc, 6

k

S = 1
XS 7

nk

j= 1
Nij

1/ nk

, 其中:

k, k'为指标聚类个数, nk 为第k 类指标的总个数, X为评价要素集合的权重, X1 + X2 + ,+ Xk / Xkc = 1。根据

设计,最终评价值的数值越大, 表明企业竞争力相对越强。

4  结  论

本文从零售企业的经营特点出发, 吸收/供应链0和/平衡计分卡0双重理论思想,提出了商业零售企业竞

争力评价的/四流体系0, 并依此设计出评价指标体系及评价方法和流程。这为零售企业管理者评价企业自

身竞争位势、改善企业经营提供了一个强有力的工具。但同时笔者也注意到,本文仅是现代零售企业竞争力

评价理论研究工作的一个方面,下一步实证研究工作还需要搜集大量的零售企业相关指标的统计数据, 对本

文结论作出实证分析,以验证评价体系及评价方法的适用性和有效性程度。
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编读往来

/黏0/粘0辨析
时下, /黏0/粘0在使用中常易混淆,这既有历史原因, 也有习惯问题。现据5现代汉语规范词典6予以辨

析。该词典由李行健主编,吕叔湘、李荣、许嘉璐任首席顾问,由外语教学与研究出版社、语文出版社 2004年
第 1版第 1次印刷。该词典中的 3篇5序6、1篇5前言6及其[凡例]令我们深感其权威性。

该词典第 953页对/黏0/粘0都有注释。
黏( ni�n) ,形容能把一种东西粘( zh�n)连在另一种东西上的性质。这胶水黏得很; 糨糊不黏; 黏液;黏

附;黏性; 发黏。还指出: 1955年5第一批异体字整理表6将/黏0作为/粘0的异体字予以淘汰; 1985年5普通话
异读词审音表6审订/粘0读 zh�n; 1988年5现代汉语用字表6确认/黏0为规范字,表示以上意义, /粘0不再表
示这个意义。

对于/黏0的组词, 列举了如下一些: 黏虫( ni�n ch�ng ) ; 黏稠( ni�n ch�u) ; 黏度( ni�n d�) ; 黏附( ni�n
f�) ;黏糕( ni�n g�o) ;黏合( ni�n h�) ;黏糊糊( ni�n h�h�) ; 黏糊( ni�n h�) ; 黏胶( ni�n ji�o ) ; 黏胶纤维( ni�n
ji�o xi�n w�i) ;黏结( ni�n ji�) ; 黏米( ni�n m�) ; 黏膜( ni�n m�) ; 黏湿( ni�n sh�) ; 黏土( ni�n t�) ; 黏着( ni�n
zhu�) ;黏着力( ni�n zhu�l�)。

粘( ni�n) ,姓。对于释义,特别指出/参见黏0的提示(如上)。还指出/另见 zh�n0。
该词典第 1643页对/粘0有注释。
粘( zh�n) ,指黏性物附着在别的物体上; 物体互相附着在一起(锅巴粘在锅底上;两块糖粘在一起了) ;

又指用黏性物把东西连接起来(折扇破了,粘一粘还能用;粘封皮;粘贴)。
对于/粘0的组词,列举了如下一些:

粘胶( zh�n ji�o) ;粘连( zh�n li�n) ;粘贴( zh�n t i�)。

如前所述, /黏0/粘0使用混淆是由历史原因形成的习惯所致,这是常有的事, 是正常的。我们的责任是
正视混淆,分析问题,消除分歧,规范用字。

(雪抱尘)
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