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基于平衡计分卡的专业市场商户电子商务绩效评价研究
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摘 要：国内各专业市场随着电子商务的极速飞速发展，竞争也愈加激烈，提升电子商务的信息竞争力成为各专业市场的

重中之重。而专业市场电子商务的绩效又是专业市场未来发展的关键。综合以往文献，对此研究少之又少。所以本文根据平

衡记分卡模型，从财务、客户、内部运用、学习及发展四个维度构建一个综合评价专业市场商户的电子商务绩效体系，以杭州四

季青服装专业市场的为例，分析其相关数据，以此得出结论和建议。
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以浙江义乌小商品市场创立的“义乌模式”为先驱的专业

市场，在世界经济愈来愈紧密的趋势下，在我国各地飞速发

展，覆盖了服装、家具、鞋业、汽配、建材等方方面面的行业。

如今，如何运用现代科技技术，推动专业市场与电子商务融

合，提升其竞争力，是目前专业市场突破产业发展瓶颈转型到

更高形态的重要举措。其中，杭州四季青服装专业市场联合

阿里巴巴等各电商平台积极推动信息科技改革就是一个很好

的典范。因此，研究专业市场商户的电子商务业绩的评价对

挖掘专业市场的电子商务运用潜能，推动专业市场的科学管

理显得尤为重要。[1]

结合相关文献分析，本文对专业市场商户的定义是，在专

业市场内有经营和交易资格，有固定经营场所且以盈利为目

的进行商品交易的个人或组织。专业市场商户电子商务业绩

不平衡导致商户出现异质区别，因此，本文主要研究专业市场

商户的电子商务绩效评价。

一、专业市场商户电子商务绩效评价指标体系的构建

（一）平衡计分卡方法简介

关于业绩评价的理论研究众多，绩效评价模型在现实评

价中运用最成功的模型之一便是平衡记分卡（Balanced Score
Card，简写为BSC，下文同）绩效评价方法。平衡计分卡方法打

破了以往仅从财务角度考察的局面，首次提出应该从能反映

和体现出企业整体绩效的除财务以外，还要从客户、内部运

营、学习发展总共四个维度来评价，把业绩评价体系由局限的

单一评价提升到整体战略的高度，由此形成了具有全局发展

意义的评价体系。[2]

图1 企业业绩平衡记分卡模型

（二）专业市场商户电子商务绩效评价指标的构建

文章运用平衡计分卡模型，从专业市场商户的财务、客

户、内部运营、学习发展四个维度，同时结合BSC模型，构建了

4个一级指标，8个二级指标和17个三级指标的专业市场商户

电子商务的绩效综合评价指标体系，如表所示：

表1 专业市场商户电子商务绩效评价指标体系

专业市场商户

电子商务绩效

评价指标体系

财务维度

客户维度

内部运营维

度

学习与发展

维度

资本结构

发展潜力

顾客满意

度

网络市场

份额

营销与创

新

业务流程

信息系统

人员激励

电子商务投入占营业

额比

电子商务业务占总业

务比

电子商务营业增长率

电子商务利率增长率

顾客保有率

顾客增长率

顾客投诉率

市场占有率

网页点击率

电子商务界面友好

程度

网络服务创新能力

网络业务处理能力

交易纠纷处理能力

电商平台信息灵敏度

电商平台年交易额

核心技术人员留任率

专业市场检验采纳率

二、专业市场商户电子商务绩效评价综合评价——以杭

州市四季青服装市场为例

（一）浙江杭州市四季青服装市场电子商务发展现状简介

自创办至今拥有 30多年发展历史的杭州四季青服装市
场被誉为“中国服装第一街”，目前已有营业面积 30万平方
米，全长1100米，商户超过1万户，摊位458个，汇集了17个专
业市场，年成交额超百亿元，年创税收超1.5亿元，已经成为一
个“立体化”、“智能化”的全国一流服装中心。目前杭州市四
季青服装专业市场中以特色服装批发交易市场为主，如滨江
女装市场、意法服饰、新杭派城、四季钱塘、九天国际等。[3]

杭州市四季青服装从2010至2021年间，由传统线下交易
方式转变为充分利用网络积极发展电子商务交易，发展出了
线上线下多方位交易的O2O新概念网络交易体系。但纵观研
究领域对专业市场商户的电子商务研究太少，至此本文以商
户的电子商务绩效为研究对象，建立一个综合评价其绩效的
评价体系。

（二）指标权数的确定

根据上文中已设立的指标体系中，先采用比例1—9标度
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体系方法判断矩阵来最终确定指标权重。本文采用专家定权
方法进行赋权，在所有指标权数确定后计算其三级指标的总
权数，见表2所示。

（三）样本数据采集和整理

根据实际情况，设计好调查问卷，问卷分数设置1-5分不
等，赴杭州市四季青服装市场实地调研，对商户做了问卷调查
并采集了相关数据。以入驻该市场的商户为调查对象，因专
业市场众多，随机抽取 6个样本市场（苏杭服装市场、精品女
装市场、四季青老市场、常青服装市场、意法服饰城、中州服装
市场）调查，每个样本市场再随机抽取 50名商户，共发放 300
份问卷。其中有效回收 283份，有效问卷为 252份，调查回收
率达 84%。在商户了解评分原则和细则的基础上，以商户为
参评对象，对50名商户一一进行评分。

通过SPSS软件简单对问卷数据整理分析后发现，该市场
内商户电子商务参与率甚高，高达84%，市场内商户销售收入
来源中，国内贸易比国际贸易占比相当。此外，60%以上的商
户采用不止一种电子商户平台进行交易，其中加入使用第三
方电子商务平台用户达 78.6%，拥有自建平台的商户达
21.4%。电子商务交易纠纷中，85.4%是因物流配送和商品质
量问题，支付结算和售后问题商户仅占8.9%。

（四）基于平衡计分卡的专业市场商户电子商务绩效综合

评价

依据问卷的数据，先整理出市场商户电子商务绩效的评
价的源数据，利用模糊综合评价方法，对商户进行评分。但限
于篇幅，在此只挑选一个样本市场（苏杭批发市场）中具有代
表性的 10组商户源数据进行评价演示。以纵表A-D代表四
个维度指标，M代表商户，专业市场商户电子商务绩效评价指
标评分表如表3所示。

评价步骤如下：
第一步，先对表 3.3评分值做归一化处理，这样使源数据

范围保持在[0，1]。有公式：

bi = ( )ai - amin
( )amax - amin

（3.1）
第二步，利用模糊综合评价方法从三级指标向二级指标

再向一级指标逐步加权计算相加求评价得分。有公式：

B = WR = ( w1,w2,⋯wn ) ( )r11 … r1m
⋮ ⋱ ⋮
rn1 ⋯ rnm

（3.2）
对商户M1求得分，在财务方面的得分有：

A1 = ( 0.6, 0.4 ) ( )0.750.5 = 0.650
在客户方面的得分有：B1 = ( 0.5, 0.5 ) ( )0.5550.550 = 0.553
在内部运营流程维度得分有：

C1 = ( 0.4, 0.6 ) ( )0.7500.375 = 0.525
在学习与发展维度得分有D1 = ( 0.5, 0.5 ) ( )0.6500.400 = 0.525
因此商户M1的综合评价得分为：

BM1 = ( 0.207,0.342,0.193,0.258 ) ( )0.6500.5530.5250.525
= 0.565

同方法，对剩余商户的综合评价得分，如表4所示。

从上述表中评分结果可知，苏杭批发市场中10个代表商

户中四个维度综合评分最高的是商户3、5、10，以此类推，我们

将该批发市场剩下商户和其他所有市场按照此方法进行综合

评价。经过整理统计得出：在 6个样本市场中，仅有 17.5%的

商户评分是在 0.6 以下，46.8% 的商户评分在 0.7-0.8 之间，

35.7%商户在0.8评分以上。以上统计结果说明在此次杭州市

四季青服装市场的商户电子商务综合评价整体分数不错，达

到0.8以上优秀的商户比例占30%以上，仅有少部分商户在维

持客户关系、电子商务交易参与度表现不佳，导致其电子商务

绩效评分偏低。从评分的四个维度表现来说，对商户综合评

分影响程度大的主要指标是：市场占有率、客户满意度、学习

发展能力和信息灵敏度上。所以提高客户满意度能帮助商户

提高市场占有率，带来更高电子商务交易量。

三、结论与建议

基于以上理论和评价结果和上文构造的相关指标体系得

到以下结论：首先，指标得分和综合评价得分相关系数呈正相

表2 指标体系权重赋值

一级指标

财务维度A

客户维度B

内部运营维度C

学习与发展维度

D

权重

0.207

0.342

0.193

0.258

二级指标

资本结构A1

发展潜力A2

顾客满意度B1

网络市场份额B2

营销与创新C1

业务流程C2

信息系统D1

人员激励D2

权重

0.6

0.4

0.6

0.4

0.4

0.6

0.5

0.5

三级指标

电子商务投入占营业额比A11
电子商务业务占总业务比A12

电子商务营业增长率A21
电子商务利率增长率A22

顾客保有率B11
顾客增长率B12
顾客投诉率B12
市场占有率B21
网页点击率B22

电子商务界面友好程度C11
网络服务创新能力C12
网络业务处理能力C21
交易纠纷处理能力C22

电商平台信息灵敏度D11
电商平台年交易额D12

核心技术人员留任率D21
专业市场检验采纳率D22

单权重

0.6
0.4
0.5
0.5
0.4
0.3
0.3
0.4
0.6
0.4
0.6
0.5
0.5
0.4
0.6
0.6
0.4

总权重

0.0745
0.0497
0.0414
0.0414
0.0821
0.0616
0.0616
0.0547
0.0821
0.0309
0.0463
0.0579
0.0579
0.0516
0.0774
0.0774
0.0516
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关。通过上文对综合评价结果的显示：商户电子商务绩效整
体表现较好的，往往商户评价得分相对较高。想要得到绩效
评价的研究结果可以从空间布局、综合评价的结果这两个方
面进行概述：

从空间布局上来看，电子商务交易的绩效呈现的是非平
衡状态。之前我针对四季青整个服装市场的众多批发市场采
用随机抽查取样法抽取了6个批发市场的电子商务绩效后发
现其商户评价得分参差不齐。例如：在精品女装的市场被调
查的商户中，它的绩效评分超过 0.8以上的商户所占比率为
42.8%，而绩效评分超过0.7的占比也高达73.4%；但反观常青
服装市场中的商户绩效评分超过0.7的也只占34.6%，并且我
们也发现大多数被进行随机抽样的电子商户的绩效评分呈现
较低的分数。根据以上的数据分析，我们可以发现杭州四季
春服装批发市场商户的电子商务发展呈现失衡状态。

从综合评价的反馈结果来看，电子商务绩效整体表现呈
现良好状态。针对之前我们对杭州市四季青服装市场商户的
252份调查问卷的得分情况来看：得分在 0.6及以下的商户所
占比例仅仅只有 17.5%，而得分在 0.7-0.8之间的商户比例所
占更是高达46.8%，超过得分0.8以上的商户比例为35.7%，都
是明显高于得分在0.6及以下商户的。如此良好的表现，在一
定的程度上间接反映出杭州市四季春服装批发商户在电子商

务交易业绩在总体表现是表现较好的。而少部分表现不好的
原因可能是由于少数商户对电子商务交易的认知以及参与度
不高、并且在后期维护客户和对信息的捕捉方面投入较低，从
而导致了整体的交易绩效较低。

结合以上的观点，本文总结出以下几点建议：其一：针对
专业市场的商户需要主动去开展电子商务的合作，拓展商户
自己的电子商务交易面积；其二：对于客户的维护，针对老客
户需要进行后期的不定时的追踪和回访；针对新客户要学会
抓住热点信息以便发掘新客户；其三：加强针对如何发展互联
网电商的学习，夯实商户的电商业务基础的同时建立多维度
的互联网思维；其四：建立有效的电子商务绩效评价奖罚制度
并且完善网络服务体系和相关的法规物流金融配套体系，以
便争取政府支持。
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表3 专业市场商户电子商务绩效评价指标评分表

序列

A11

A12

A21

A22

B11

B12

B13

B21

B22

C11

C12

C21

C22

D11

D12

D21

D22

M1

4
4
3
3
3
3
4
2
4
4
4
3
2
3
4
3
2

M2

5
4
2
4
3
4
3
2
5
3
4
4
3
3
3
4
4

M3

5
4
3
5
4
4
5
4
5
4
4
4
3
4
5
4
5

M4

5
4
4
4
4
3
4
2
4
5
3
4
4
3
4
4
4

M5

5
4
4
5
4
5
4
4
5
5
3
5
3
4
5
4
5

M6

4
4
3
2
3
4
3
2
3
4
3
5
3
2
3
4
3

M7

4
3
4
4
3
4
3
3
4
4
4
5
4
4
5
4
4

M8

4
4
4
3
4
3
4
4
4
4
3
4
4
4
4
4
4

M9

4
4
4
3
4
4
3
3
3
4
3
4
5
4
4
3
4

M10

5
4
4
4
5
4
5
4
5
5
4
4
3
5
4
5
5

表4 四季青专业市场商户电子商务绩效综合评价得分表

M1

M2

M3

M4

M5

M6

M7

M8

M9

M10

财务维度得分

0.650
0.69
0.840
0.840
0.890
0.600
0.690
0.700
0.700
0.840

客户维度得分

0.553
0.625
0.855
0.625
0.855
0.505
0.605
0.705
0.605
0.915

内部运营维度得分

0.525
0.635
0.675
0.730
0.730
0.690
0.825
0.690
0.765
0.715

学习与发展得分

0.525
0.625
0.875
0.700
0.875
0.525
0.750
0.750
0.675
0.925

综合得分

0.565
0.651
0.822
0.709
0.843
0.566
0.722
0.713
0.674
0.864
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