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[摘要】首先介绍了物流企业绩效评价管理系统基本内涵和框架结构，接着分析了基于平衡计分卡的物流企业绩效综合评

价指标体系构建，运用平衡计分方法，分别从财务资本运作绩效、客户价值和满意度绩效、内部业务经营绩效和创新学习能力绩

效等四个方面对物流企业绩效进行了具体评价指标的分解，最后提出了物流企业绩效评价管理体系的实施策略。
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Abstract：In this paper，we first introduced the basic connotation and framework ofthe logistics enterprise performance evaluation manage—

ment system，then analyzed the construction of the logistics enterprise performance comprehensive evaluation index system based on balanced

scorecard，decomposedthe specific evaluationindexonthe aspects ofcapitalperformance，customervalue and satisfactionperformance，intemal

businessperformance，andinnovationaandlearningperformance，andfinaⅡypmposedthestrategyfortheimplementationofthemanagementsys—
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1 引言

在经济全球化和世界市场一体化的信息时代背景下，物

流产业逐渐成为了经济领域相关主体的第三利益源泉，物流

产业的产品和服务普遍地渗透到了国民经济各产业环节之

中。物流产业在迅速发展和增长的同时，其市场竞争环境和竞

争强度也在发生变化。物流企业如何科学有效地认识和解读

自身生产经营绩效的状态、存在问题以及可供采取的改善策

略手段等，是关系到其服务创新和竞争能力提升乃至生存发

展的重大问题。

物流企业的绩效评价管理是一个系统化、复杂化的问题，

从其绩效评价指标体系的构建到具体的评价实施过程以及综

合评价方法的抉择等，每一个环节都涉及了多方面多环节的

问题，从而为物流企业的绩效评价管理提出了挑战。本文在综

合研究了目前物流企业绩效评价管理问题的研究结论和成果

的基础上，利用平衡计分法从客户、财务、内部运行和创新学

习能力四个方面，对物流企业的绩效评价指标体系进行了研究。

2物流企业绩效评价管理系统基本内涵和

框架结构
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物流企业绩效评价管理系统是企业管理控制系统的一个

重要组成部分，它由以下几个基本要素构成，即绩效评价的对

象、绩效评价的目标、绩效评价的衡量指标、绩效评价的标准

组成等。

物流企业的绩效评价目标是使企业各部门的物流资源和

工作职能以及相关的物流服务作业流程等，都能够为企业物

流服务的战略目标提供有效的支撑，使得物流企业的物流资

源和效能能够得到最大程度的整合和优化，使得企业物流运

作和服务的各个环节的水平都能够与整个物流行业的绩效进

行比较分析，从而帮助物流企业科学准确及时地甄别生产经

营中遇到的问题并加以纠正，因此物流企业的绩效评价目标

从属和服务于物流企业总的经营战略目标。

物流企业自身和其经营管理者是物流企业绩效评价的两

个基本对象，这两个对象既有联系又有区分，分别独立地承担

绩效评价的结果，物流企业绩效评价的结果关系到评价对象

即企业的维持、扩展、资产重组、业务收缩或转向，以及物流企

业经营管理者的职位升降、薪酬津贴奖惩等问题。

物流企业绩效评价的评价指标是指采用哪些标准对评价

对象进行绩效评价，与评价对象和物流企业战略总体目标相

关的关键成功因素是物流企业绩效评价中最为关心的问题，

对这些关键成功因素的解读和细分就是评价指标。这些指标
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有财务资本运作方面的，诸如销售利润增长率和净资产收益

率以及投资回报率等，也有非财务方面的诸如企业创新能力

和雇员的知识结构等，因此物流企业绩效评价指标体系的种

类可以分为财务指标和非财务指标两大类型，而重要的问题

是如何将关键成功因素精确均衡地体现在各指标上。

物流企业的绩效评价标准是指用来与评价指标属性参数

值进行比较和判断绩效优劣的参考对象基准，评价目标决定

了参考对象基准的选择，历史标准、客户要求和行业标杆企业

标准是物流企业绩效评价中常用的几种标准。历史标准可以

让物流企业从自身纵向的比较看出绩效成长状况，行业标杆

企业标准可以让物流企业基于竞争导向找到差距，客户要求

标准是基于客户市场需求导向的，用以衡量企业服务与市场

需求吻合度的大小。一般来说在物流企业绩效评价体系的设

计中应该同时综合使用三个标准以全面地发挥绩效评价的效

能。

3基于BSG的物流企业绩效综合评价指标

体系构建

Balanced Score Card(BSC)即平衡计分卡，它是一套从财务

指标和非财务指标体系衡量和评价企业经营业绩和战略绩效

的方法体系，其主要包括财务资本运作绩效指标、客户满意度

和价值创造绩效指标、内部运营服务流程绩效指标和学习与

创新能力增长绩效指标。基于BSC的物流企业绩效综合评价

指标体系的构建，需要从企业所有者、经营者等角度，对物流

企业的竞争能力、服务水平、组织结构效能、盈利能力和员工

工作绩效等，进行全方位地测量和考评。

基于BSC的物流企业绩效综合评价指标体系中的财务绩

效评价指标，主要用来衡量物流企业的业务经营战略对于其

资产所有者的影响，平衡计分卡将财务绩效的盈利价值分解

为生存、成功、价值增长三个方面。一般选择体现物流企业应

急偿债能力的流动资产和流动负债比作为其生存指标度量

值，选择能够体现其盈利能力的净利润和平均净资产比作为

其成功指标度量值，选择相对市场份额增加比率作为其增长

度量值，通过对这些评价指标和量化指标的研究，平衡计分卡

能够识别和发掘具体业务服务流程对于企业长期增长的影响

和贡献率，这也是利用平衡计分卡对物流企业进行长期经营

能力分析的重要优势。

基于BSC的物流企业绩效综合评价指标体系中的客户绩

效评价指标，是对物流企业具有的、长期效益最大化的外部客

户战略资源的解读，用以衡量物流企业客户资源的保持、开

发、利用绩效，主要从以下两个方面进行设计，即物流服务的

客户满意度评价和物流企业经营行为对客户开发质量数量的

贡献。其涉及的评价指标一般包括市场占有率、客户保持率、

客户获得率、客户满意度和客户平均获利率等环节，用以衡量

物流企业的市场份额保有和客户维持质量，这些评价指标的

量化指标通过物流企业的客户关系管理系统可以很容易地获

取，这也是物流企业要实现长期效益最大化目标而必须关注

和深度挖掘的重要战略资源。

基于BSC的物流企业绩效综合评价指标体系中的内部运

营绩效评价指标，反映了物流企业的核心竞争力所在，它可以

通过物流企业的业务能力，诸如服务流程、产品特色和软硬件

物流资源等表现出来。该评价指标体系的目标主要考察物流

企业的成本竞争力、服务质量和资源配置效率，成本竞争力指

标可以通过单位物流成本指数来衡量，服务质量的作业效率、

可靠性和可得性可以通过货物配送时间指数、特殊情况配送

延时率、缺货率、按时交货率以及物流服务节点密度等评价指

标来衡量，物流资源配置效率的综合性、信息化、硬件配置和

软件配置可以通过综合物流业务能力、物流信息系统能力、物

流网络化率以及员工专业化比率等评价指标来衡量。

基于BSC的物流企业绩效综合评价指标体系中的创新与

学习能力绩效评价指标关注和强调了物流企业保持持续竞争

和业务创新的能力。要保持持续发展，物流企业所有层次的员

工都要不断学习，理解和把握细分市场客户的定制化物流需

求，诸如特定的物料需求、仓储运输需求和配送需求等，并具

有根据对需求的把握，及时地研发和推出新的物流服务产品

的能力。对于员工学习目标的评价可以通过员工激励满意率

和员工培训比例指标完成，对于其业务创新能力的研发投入、

物流设备更新和服务定制化，可以通过科研费用增长率、设备

投入增长率以及产品定制化率等指标完成。

综上所述，基于BSC的物流企业综合绩效评价指标体系，

可以有效地促进和激励物流企业建立起对于目标市场物流服

务需求的快速快捷响应机制、及时化配送机制和精益化运作

机制，该平衡计分卡评价指标体系的制定能够有效地满足物

流企业绩效评价的目标，即调动公司自身、经营管理者和全体

职工的积极性，为其长期业绩增长做出贡献。

4物流企业绩效评价管理体系实施的建议和

对策

根据物流企业绩效评价管理系统基本内涵和框架结构，

在分析了基于BSC的物流企业绩效综合评价指标体系的基础

上，从下面几个方面提出物流企业绩效评价管理体系实施的

建议和对策。

第一，基于BSC的物流企业绩效综合评价指标体系实施

中，应该建立健全与量化指标数据收集工作相关的信息化数

据采集系统建设。平衡计分卡下多角度多主体的物流绩效考

核，使得数据来源的节点分布比较分散，更多情况下，滞后性

的数据信息不能反应实时的物流服务运作状态，因此在从风

险、成本、效率和客户等多视角考察物流企业绩效的过程中，

应该基于信息网络技术，构建一个能够实现数据实时分享和

高度集成处理的物流运作服务数据生成系统。

第二，基于BSC的物流企业绩效综合评价指标体系实施

中，应该加强对物流运作全过程的预算管理。围绕中长期的物

流成本计划，将物流企业的各项服务作业环节整合为一个有

机整体，将物流企业的上游供应商和下游物流客户的作业成

本环节纳入其中，从而为正确地测算和估量物流业务运作的

成本、物流系统运行效率以及相关的风险识别等准备必要的
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条件，并据此将物流企业的物流服务产品销售预期控制在物

流成本所允许的合理范围内。

第三，基于BSC的物流企业绩效综合评价指标体系实施

中，应该对物流作业服务流程和产品服务质量标准进行标准

量化管理。对物流服务的具体标准、价值利益、操作规程翻鼹

务方法流程以及绩效评价标准体系等都要尽可能地实现标准

化，对物流服务环节的仓储运输、加工包装、装运搬卸以及相

应的信息化管理等要进行作业定额化管理，并根据物流企业

自身的生产经营条件和历史作业数据，进行物流成本的统计

分析和模型构建，依靠标准化实现与国际物流服务标准体系

的接轨，并在此基础上为参与平等市场竞争准备条件。

第四，基于BSC的物流企业绩效综合评价指标体系实施

中，应该采取系统论的思维模式对物流过程进行均衡管理和

控制。由于物流作业环节的物流成本相关性和衔接性比较强，

除了要对采购、仓储运输、加工包装以及配送流通等环节进行

局部重点控制和管理外，还应该注重内部运行中职能部门之

间的信息网络、移动通讯、MIS、跟踪定位技术等信息化沟通平

台的搭建，以最大程度上节约业务运行的成本，提高运作效率

和绩效，因为构建和形成一个动态的物流网络成本控制系统

是提高物流企业绩效的重要保证。

5 总结

物流企业的绩效评价对于正确地认识和改进其物流业务

运作的状态水平和质量以及持续提高其竞争力等都有着重要

作用，物流企业的绩效评价管理必须坚持效益性、科学性、时

效性、系统性、可操作性等原则，为此本文采用平衡计分法对

物流企业的绩效评价目标、评价对象、评价指标、评价标准等

问题进行了全面系统的分析，并从几个方面提出了物流企业

绩效评价管理体系实施的建议和对策，即全面加强和统筹部

署绩效评价的具体措施安排及其重要性的解读，建直健全‘j

物流企业绩效评价密切相关的评价指标体系数据来源的信息

系统建设，加强物流绩效的预算管理、物流服务业务的标准化

管理以及采用系统论方法对物流作业系统进行均衡控制等。
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4．3完善河北省农产品冷链物流体系
建立河北省主要品种(肉类、水产品、果蔬)和重点地区农

产品冷链物流体系。重点发展猪肉冷链物流，积极发展牛羊肉

冷链物流，建立全程“无断链”的肉类冷链物流体系。围绕肉类

屠宰加工企业，加快大中城市猪肉冷链配送发展，推广品牌冷

鲜肉消费。加快推广水产品冷链物流体系建设，进一步完善水

产品超低温储藏、运输、包装和加工体系，提高内陆居民水产

品消费量。逐步推进果蔬冷链物流发展，建立跨地区长途调运

的冷链物流体系，选择部分高价值的特色蔬菜、水果推广产后

预冷、初加工、储存保鲜和低温运输技术，发展一体化冷链物

流。

4．4创造良好的市场环境

(1)完善法规和监督。完善冷链物流的法律法规体系，进

一步加大强制性国家标准的制定力度；建立以HACCP为基础

的全程质量控制体系，制定与国际接轨的冷链物流操作规范

和技术标准，充分发挥现有部门和机构的作用，补充完善检测

项目和内容，建立全程质量检查与监管机制【3】。

(2)切实减轻物流企业税收负担。完善物流企业享受营业

税差额纳税试点政策，扩大试点范围，尽快全面推广。完善大

宗商品仓储设施用地城镇土地使用税减半征收政策。

(3)加大对农产品冷链物流企业的土地政策支持力度。鼓

励冷链物流企业利用旧厂房、闲置仓库等建设符合规划的物

流设施，涉及原划拨土地使用权转让或租赁的，经批准可采取

协议方式供应。鼓励超市及第三方物流企业自建冷链物流配

送中心，要在提高土地集约利用的基础上，合理安排用地。
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(4)促进冷链物流企业车辆便利通行。关注冷链物流企业

发展的需要，降低过路过桥费，放宽对冷链运输车辆的城市交

通管制，充分考虑冷链运输车辆因增加保温车厢和制冷机组

使自重增加的特殊情况，合理确定运输车辆的载重量。严格执

行鲜活农产品绿色通道政策和配送车辆24h进城通行、便利

停靠政策[21，支持冷藏运输车辆跨区域加盟，在车辆审验、车辆

管理等方面提供支持。

(5)大力发展农产品冷链物流金融。鼓励银行业金融机构

创新适合冷链物流企业特点的金融产品和服务方式，对符合

条件的冷链物流企业积极提供必要的融资支持，提高对冷链

物流企业的金融服务水平。进一步拓宽冷链物流企业融资渠

道，完善冷链物流企业融资担保制度，发展物流业股权投资基

金，积极支持符合条件的第三方物流企业上市和发行债券。
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