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Abstract 
This paper, based on the results of the application of lean logistics tobacco, combined with the 
theory of lean supply chain analysis of the cigarette retail terminal, is used in the cigarette retail 
terminal network construction to further explore the Lean Six Sigma (DMAIC) method. This paper 
uses the core value of the cigarette retail terminal system of lean supply chain, according to the 
DMAIC model to implement improvement activities, and eventually forms a customer-oriented 
cigarette distribution of lean supply chain system, to improve the response of customer market 
rate, and further improve the cigarette retail terminal customer satisfaction. 
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摘  要 

本文在近年烟草精益物流应用成效的基础上，结合精益供应链理论分析卷烟零售终端，进一步探索精益

六西格玛(DMAIC)方法在卷烟零售终端网络建设方面的应用。并运用精益供应链思想系统分析卷烟零售

终端的核心价值流程，根据DMAIC模型来实施改善活动，最终构成一个以客户需求为导向的卷烟配送精

益供应链系统，以提高企业对客户需求市场的响应速度，进而提高卷烟零售终端客户满意度。 
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1. 引言 

零售户位于国家烟草系统与消费者之间，是连接供货方与需求方的中间环节，是烟草供应链的末端，

在企业品牌推广和消费者引导方面都处在举足轻重的地位。烟草供应链是由众多有上下游关系的企业组

成，以零售终端为核心，将上游卷烟供应商和行业下游的卷烟商业企业、零售商、消费者等结合成一个

新供应链整体，供应链在成员组成及相互关系方面，虽然可以本着发展的原则进行动态的调整，但是，

无论如何，都应当自始至终地强调以客户为中心。 
精益供应链是供应链的精益化，将精益思想引入供应链中，减少浪费，实现有效客户反应。选择精

益供应链策略，对于上、下游供应商管理有着巨大的可衡量的好处，包括：减少由于不准确的消费需求

预测而给供应链带来的不确定性；减少交货周期以保证对市场变化的快速响应等等。当成功的应用了精

益策略，则企业可以通过提高性能，而增加收益并提高成本优势。由于适当的精益理念、方针和政策的

采取，从而提高了市场占有率，因此使企业销售额和利润得以增加。运用和坚持正确的精益理念、方针

和政策，将使企业在激烈的竞争中立于不败之地。精益供应链针对客户满意度的重要实施工具是精益六

西格玛(DMAIC)和有效客户反应(ECR)。 
零售终端对烟草行业的重要性如图 1 所示。 

2. 相关研究现状 

关于烟草行业探索精益供应链在零售终端的应用，国内学者主要从以下三个方面探讨： 
(1) 精益物流在烟草行业的应用。郭弢[1]等基于精益物流理论分析了烟草商业企业发展精益物流的

目标，构建了烟草商业企业精益物流管理体系，为烟草商业企业进行精益物流建设提供一定的指导作用。

薛雨萌[2]等对烟草行业物流实行精益管理、建设烟草卷烟商业企业精益物流体系进行了探讨。史艳霞[3]
将 DMAIC 方法引入卷烟质量管控中，并对关键因子进行改进，探索出了卷烟质量管理新办法。 

(2) 精益供应链在烟草行业的应用。陈娟[4]通过对电子商务、电子供应链管理体系与基于电子商务

的精益供应链管理模式进行研究，提出精益供应链管理模式基于电子商务的必要性及可行性。安进、余

磊[5] [6]均从精益生产、精益思想、供应链及物流等方面以价值链为基础，运用集成的思想和方法，提出

了由精益供应链物流服务的集成商构建精益供应链物流运作模式，并分析了该模式的运作特点精益供应

链物流运作模式进行了探讨。 
(3) 零售终端客户满意度的提升。蔡周宽[7]针对我国烟草行业客户满意度问题进行了具体的分析，

并提出了相应的对策。刘庆等[8]将渠道权利理论引入，从供应商权利的角度探讨渠道权利与客户满意度 
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相关性。吕雷声[9]等运用“5GAP 模型”详细分析了烟草行业中影响客户服务质量的因素。冯坚[10]等以

SA 烟草公司影响客户满意度的因素为主线建立评价指标体系，为该公司的物流客户满意度改进提出了实

用性的建议。蒋佳[11]通过对 A 省卷烟配送中心业务流程所涉及的 23 项物流服务性指标进行因子分析,
并针对 A 省提出了推行战略配货、加强“服务客户”培训、拓展投诉渠道等提高卷烟终端客户服务质量

的建议。 

3. 精益供应链与 DMAIC 方法介绍 

3.1. 精益供应链介绍 

精益供应链的思想源于精益生产。烟草企业零售终端精益供应链管理是精益思想在物流领域的体现，

是实现快速响应客户服务的根本。如同精益的核心理念“消除浪费”一样，精益供应链也要求消除供应

链服务操作流程中一切形式的浪费。当零售终端没有发出指令，供应链的任何部分不提供服务及进行运

作；当零售终端提出需求后，供应链则需要提供快速、准确的指导服务，以适应新的市场竞争环境下，

配送和客户管理的高质量、低成本、高灵活性的要求。与精益之后的供应链对比，传统的烟草供应链如

图 2 所示。 

3.2. 精益六西格玛(DMAIC)方法介绍 

精益六西格玛是一种集成了精益生产与六西格玛管理两种非常重要又相互补充的改进技术的综合方

法论，它同时关注减少浪费和消除变异。DMAIC 模型是美国通用电气公司在总结众多公司实施六西格玛

的经验基础上得到的系统方法论，它是六西格玛管理中最重要、最经典的管理模型，主要侧重在已有流

程的质量改善方面。它一般采用 DMAIC 流程分析技术——定义(define)、测量(measure)、分析(analyze)、
改进(improve)、验证(control)来实现产品和服务质量的持续改进。 

精益六西格玛(DMAIC)作为一种以顾客需求为出发点、以杜绝浪费与缺陷为核心的管理理论，属于

精益供应链管理中的重要实施工具之一，核心内容是从整个供应链角度识别流程价值并消除浪费，通过

消除供应和配送过程中的非增值活动来缩短配送时间，提高客户响应速度。该理论与卷烟配送要求相契

合，因此利用 DMAIC 工具来分析烟草的配送，有利于帮助其实现送货快速响应和柔性化目标。DMAIC
模型如图 3。 

精益供应链的实施步骤是选择工具、确定原则，制定战略，明确价值，领先方法的适应性实施策略。

精益六西格玛(DMAIC)作为精益供应链实施的工具之一，将二者恰当的结合分析零售终端服务，目标是

消除供应链过程中的一切形式的浪费，降低物流成本的同时提高经济社会效益。 
 

 
Figure 1. The importance of modern retail terminal in cigarette commercial 
enterprise 
图 1. 卷烟商业企业现代网络零售终端的重要性 

 

 
Figure 2. Traditional supply chain network 
图 2. 传统供应链网络 
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Figure 3. DMAIC model diagram 
图 3. DMAIC 模型图 

4. 基于 DMAIC 的烟草供应链零售终端精益改善分析 

精益供应链的核心是追求消灭包括装卸搬运、储存、分拣、包装、运输等供应链环节的一切浪费，

并围绕此目标开展的一系列方法。最终目的是通过流程整体优化、均衡供应链，高效利用资源，消除库

存和浪费，以达到用最少的投入向顾客提供最完美价值的目的，即强调“适时、适量、适物”。 

4.1. 界定阶段 

界定阶段需要确认顾客的关键需求并识别出需要改进的产品或流程，以此判断要进行测量、分析、

改进和控制的关键质量特性，从而将改进目标界定在合理的范围内。 
目前从烟草配送中心到零售终端的操作流程如图 4。 
经界定：烟草配送中心的管理信息系统与零售终端的信息是断开的，零售终端信息化水平太低，信

息沟通不及时，二者之间的联系方式主要依靠送货人员的移动通讯设备，无法和配送中心实现协调。零

售终端主要依靠电话订货与网络订货，为在满足客户需求，提高送货质量的同时方便安排送货车辆，烟

草企业只能增加各地方的送货次数，所以界定精益的最终目标是提高零售终端的信息水平，使烟草供应

链末端由目前的送货服务延伸至零售终端服务，提高客户响应速度。 

4.2. 流程测量阶段 

测量阶段是通过对现有烟草供应链的测量和评估，是 DMAIC 方法运用的基础，主要通过测量来收

集问题产生的原因。 
从图 5 可以看出，零售户投诉内容中送货延迟占主要原因，这主要是因为零售终端和配送中心的信

息断开，配送中心的管理信息系统并未延伸至零售户中，无法掌握最新的销售信息，无法协助零售户管

理库存。一方面说明配送的准时性是影响客户满意度的关键因素；另一方面说明按照现阶段的条件和技

术提高配送的准时性是可行的。 

4.3. 分析阶段 

分析是运用多种技术方法找出过程中存在问题的关键原因。通过流程测量阶段，我们得出目前烟草

供应链存在的主要问题有： 
第一，管理方式粗放，人员职责不清，责任心不强，任务交接机制不完善，导致终端信息无法准确

及时的反馈给上游供应链。服务人员不能按时按质完成客户服务任务，在技能考评方面没有拟定服务指

标执行到位程度、服务人员的技能考核结果未得到实际运用。 
第二，服务人员的职业技能水平低，缺乏相关专业人才。随着现代物流信息化、智能化、自动化水

平的不断提高，对服务人员的专业技能提出了更高的要求。在烟草终端从业人员中，大部分人员很少接 
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Figure 4. Lean distribution center to retail terminal process 
图 4. 精益前配送中心到零售终端流程 

 

 
Figure 5. Retail terminal customer service 
complaints 
图 5. 零售终端客户服务投诉常见内容 

 

受专业物流系统知识的培训，在订单分拣、配送、零售终端等各个环节整体专业素养不高，且公司对底

层员工没有完善的服务人员培训制度，难以支撑卷烟物流信息系统的高效运转。 
第三，目前各烟草配送中心信息管控只到交货确认流程环节，后续零售终端信息链断开，且零售终

端并未实现信息化，因此零售终端的消售情况信息烟草配送中心无法获取，无法管理。 
第四，供应链中的各级企业间由于缺少协调和信息共享，只从自身利益出发作决策，导致供应链效

率下降和信息扭曲，即牛鞭效应，对供应链库存管理带来负面影响。 

4.4. 改进阶段 

改进阶段在分析阶段的基础上，对分析阶段中的关键因素进行改进，改善流程。精益供应链的主要

思想是延长和拓宽整个烟草供应链网络，将零售户信息水平和满意度作为烟草供应链零售终端的重要一

部分来优化，此部分的主要价值是以 QR(快速响应)和 ECR(有效客户反应)的方式来满足零售终端客户的

需求。 
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(一) 加强公司内部政策机制的改进 
拓宽、规范内部的沟通渠道，保证管理层的指令能快速有效的得到基层人员和客服人员的执行和支

持，同时下层服务人员的沟通信息和零售终端客户反馈信息能有效及时的传递给公司管理层。建立规范

的客户服务任务交接机制，避免存在任务责任不清、交接不明的情况，确保客我服务信息能够及时流通

顺畅。完善客户管理人员的奖惩机制，针对基层客服工作人员，建立完善的服务规范和标准、建立服务

技能的转化和提升机制，制定与服务人员的能力相符规范标准。拟定服务指标执行到位程度，服务人员

的考核结果运用到最后员工的绩效考评中，激励服务人员自觉提高服务意识。 
(二) 规范客户服务指南，加强客户服务整体准时制联动意识 
精益物流、准时制物流并非是一个环节的任务和努力的目标，最终能否实现客户高效服务、卷烟配

送准时，就要靠“订单接收”“卷烟分拣”“发车准时”“送货准时”“配送到户”等各环节间的有效

配合。各物流环节要严格按照客户服务指南约定准时完成作业，要紧紧围绕精益物流、准时制物流、客

户满意度的工作重心，以准时配送到户为基准，做好各环节准时制物流工作。 
(三) 不断提升各环节作业人员专业技能素养  
加强人员素质技能培训，特别是分拣作业环节和配送环节的服务人员。每周五对基层服务人员进行

公司文化、基本技能、客户服务标准方向的专业培训，提高客户服务人员的职业技能。另外，公司在给

工作人员定岗的时候应该注重服务标准与服务人员能力的匹配性，在服务人员能力范围内制定规范标准，

同时开展服务渠道承载能力的评估。 
(四) 实行零售终端扫码销售方式，提高零售终端信息化技术水平 
为解决烟草配送中心和零售户管理信息断开的问题，需要建立一个具有高效反应能力和以客户需求

为基础的供应链系统，在这个供应链系统中，零售商、配送中心及供应商以业务伙伴方式合作。 
在零售终端，采用条形码(UPC 码)、POS 扫描仪和 EDI 等技术设备实行扫码销售，将消费者购买的

产品信息通过扫码的方式快速传递给整个烟草供应链，当零售户的库存信息显示已经接近安全库存的水

平，则烟草供应链配送中心送货服务快速响应零售户订购要求，主动进行送货服务，提高整个供应链的

反应效率。 
采用扫码销售要求零售商首先必须安装采用条形码(UPC 码)、POS 扫描仪和 EDI 等技术设备，以加

快 POS 机收款速度，获得更准确的销售数据并使信息沟通更加通畅。POS 扫描仪用于数据输入和数据采

集，即在收款检查时用光学方式阅读条形码，然后将条形码转换成相应的商品代码。应用 UPC 码作为产

品识别。正确的 UPC 产品标志对 POS 端的顾客服务和有效的操作是至关重要，扫描条形码可以快速准

确地检查价格并记录交易。EDI 可以协助零售户将其业务单证转换成行业标准格式，并传输到某个增值

网，供应链伙伴从增值网上接收到这些单证，然后将其从标准格式转到自己系统可识别的格式。EDI 可

传输的单证包括订单、发票、订单确认、销售和存货数据及提前运输通知等。 
(五) 实施烟草供应链零售终端销售库存 JMI 管理 
根据精益供应链中的 ECR“有效客户反应”原则，卷烟厂、配送中心和零售商等供应链成员相互协

调和合作，建立更好、更快并以更低的成本满足以消费者需要为目的的供应链零售终端联合库存管理(JMI)
策略。 

具体地说，实施 ECR 需要将条码、扫描技术、网络技术和 EDI 集成起来，在供应链各成员之间建立

一个无纸系统，使零售终端销售信息流能够在开放的供应链中循环流动，以确保产品能不间断地由零售

商流向整个烟草供应链。 
JMI 策略是建立在零售终端扫码销售方式的基础上，从整条供应链的角度设置一个安全库存，当配

送中心按时更新零售户的销售信息后，发现某个零售户的某种产品已经达到安全库存水平，则配送中心
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根据零售户提前设置的订单批量主动进行送货服务。 
JMI 库存管理系统和主动式配送服务坚持了以客户服务为中心的原则，提高了整个供应链的快速反应

能力。使卷烟厂、配送中心和零售商等供应链成员以零售终端消费额为基础来安排生产、送货和产品订购，

减少“牛鞭效应”，提高整个供应链的送货反应效率，而不是传统的单个库存或者送货环节的效率，从而

大大降低整个供应链的成本、库存和物资储备，同时提高了送货准时率，为客户提供更好的服务。 
这样烟草的整个零售终端将是一个协调的供应链末端，各零售户都建立起了一种相互信赖、相互促

进的协作关系，大大推动了供应链管理中各种运作体系的标准化。精益后的配送流程和烟草供应链如图

6 和图 7。 
增强供应链中实施过程的沟通和反馈，各个工作组都不可能独立存在，是互为支撑，相辅相成的有

机整体，必须加强沟通协调，打破传统各自为战的壁垒，形成良好的合作伙伴关系，向供应链协同高效

转变。 

4.5. 验证控制阶段 

在此阶段，主要是根据前面改进阶段针对烟草存在的问题提出的研究成果来确定最后的控制标准，

并在改进的过程中，针对企业实际执行中出现的各种问题和偏差错误都需要专业人员对其进行及时修改

和纠正，使改进过程更符合预定的效果，实现研究成果巩固提高，提高客户的满意度。建立实施的反馈

制度，对各环节进行考核严格执行相关改进措施，对不合实际的措施经考核后适当调整。 

5. 结束语 

精益供应链是对供应链再次进行精益化，本文融合了供应链和精益供应链思想，将烟草内部精益管 
 

 
Figure 6. Flow chart of lean tobacco distribution center 
图 6. 精益后烟草配送中心流程图 
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Figure 7. Lean tobacco supply chain retail terminal 
图 7. 烟草供应链零售终端精益化 

 
理拓展到零售终端，延长了配送中心的管理信息系统，使零售终端的信息能及时有效的反馈给整个烟

草供应链，以实现对客户的需求快速响应，这是国内烟草行业首次推行供应链精益化方法改善零售终

端。 
该烟草供应链是由众多有上下游关系的企业根据市场竞争的需要而构建的，供应链各成员是良好的

贸易伙伴关系。各成员的着重点都是协助零售终端对消费者需求做出快速反应，在降低供应链总库存和

总成本的提高整个烟草供应链的销售额，提高供应链上合作伙伴的获利能力，从而提高客户满意度。 
总的来说，精益供应链是一个适用于烟草商业企业零售户服务质量管理的有效的工具，它能够指导

服务管理者更为深入全面地发现存在或潜在的服务质量差距并弥合服务差距，从烟草商业企业自身视角

构建评价服务满足程度的新途径，为分析和提升烟草商业客户服务质量提供新框架。 
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