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摘  要 

烟草零售户作为卷烟营销的末端环节，对烟草行业数字化转型与高质量发展具有重要意义。然而，随着

经济水平的逐步提高，诸如零售客户转型速度慢、终端结构不合理等问题日益突出。在此背景下，亟需

构建一个科学、合理、全面的评价体系来衡量和测度烟草零售户能力素质，来优化和提升零售户整体素

质、巩固和提高客我关系。在理论和实践研究基础上，本文从配合管理、经营水平和数字化运营能力三

个维度构建了烟草零售户能力素质评价体系，并采用等权重法、层次分析法和熵权法这种主客观组合赋

权法测度了各指标的权重。以X市17000名零售客户为例，该评价体系能有效测算烟草零售户能力素质

现状。 
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Abstract 
As the terminal link of cigarette marketing, tobacco retailers have important significance for the 
digital transformation and high-quality development of the tobacco industry. However, with the 
gradual improvement of economic level, problems such as slow transformation speed of retail cus-
tomers and unreasonable terminal structure are becoming increasingly prominent. In this context, 
there is an urgent need to build a scientific, reasonable, and comprehensive evaluation system to 
measure and measure the ability and quality of tobacco retailers, in order to optimize and enhance 
the overall quality of retailers, consolidate and improve the customer me relationship. On the basis 
of theoretical and practical research, this article constructs an evaluation system for the ability and 
quality of tobacco retailers from three dimensions: coordination management, business level, and 
digital operation ability. The weights of each indicator are measured using a combination of subjec-
tive and objective weighting methods such as equal weight method, analytic hierarchy process, and 
entropy weight method. Taking 17000 retail customers in X city as an example, this evaluation sys-
tem can effectively measure the current situation of tobacco retailers’ ability and quality. 
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1. 引言 

零售户是卷烟销售的末端环节，是烟草企业的重要组成部分。从宏观角度来看，近年来，烟草行业在

全面快速发展的同时也紧紧围绕广大零售客户的利益，不断把握新趋势、创造新形势、拓展新空间，让终

端战略资源得到充分发挥。然而，随着经济高质量发展水平的逐步提高，烟草行业的矛盾日渐暴露，如终

端结构设置不合理，零售户从传统模式向商业模式转变的速度较慢；部分零售户思想观念陈旧，对卷烟营

销工作消极对待等[1]。在此背景下，如何立足于卷烟零售户的经营水平和发展现状，优化和提升零售户整

体素质，从而巩固和提高零售终端建设和客我服务工作仍是目前亟需解决的问题和难点。基于上述问题，

学术界和业界给出了各自的研究方法和实践经验。在行业进行零售户能力素质评价方面，梁子敬等[1]以与

零售户协同发展为目的，将提升该群体的经营能力作为规范卷烟经营、精准把握市场需求的关键举措，从

终端建设、云 POS 使用、客户经理服务和诚信互助小组建设四个方面，分类设计出零售户经营能力评价指

标体系。黄飞节[2]等从数据可获得性和数据质量两个方面筛选出用于评价零售户价值的各项指标，在此基

础上根据不同价值的零售户，采取不同营销策略，从而提升营销服务质量。玉明涛[3]等通过分析不同零售

户忠诚度，来确定相应的服务方针，能潜移默化地提髙零售户能力水平，从而强化客户的黏性和忠诚度。

在赋权方法的选择上，董秉坤[4]等在构建卷烟零售户信用评价模型时，采用了主观赋权法(AHP)和客观赋

权法(等权重法、熵权法)相结合的赋权方法，认为该方法有效地弥补单一赋权法的不足，同时也将主观带

来的随机性控制在了一定的方位，能更好保证评价结果的正确性。已有的文献为我们研究烟草零售户能力

素质评价体系提供了坚实的基础。但是，在以下几点上仍存在一定的改进空间。一是，多从单一维度出发，

如零售户经营能力、忠诚度等，尚未综合考虑政策、环境的需要；二是文献采用的是多指标评价，选择的
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指标基本是公司销售数据，导致评价结果差异多反应为零售户订购差异，不能有效地对零售户能力素质真

实状态进行评价。据此，本文综合考虑政策、环境和零售户个体特征等多个因素，从配合管理、经营水平

和数字化运营能力四个方面选取零售户能力素质评价指标，并采取主观(AHP)和客观(熵权法)赋权法对指标

进行赋权，从而得到更为准确、全面的烟草零售户能力素质评价体系。 

2. 烟草零售客户能力素质评价体系构建 

2.1. 评价体系设计原则 

能力素质评价体系是人员通过各种方式表现出的优秀能力素质集合，是由行为、态度、认知、价值

等多种可以被区分的特征组合而成，能够有效地反映出优秀者和普通者个人的深层特征[5]。为确保评价

指标体系构建更加完整、科学、合理，指标体系设计需要遵循以下原则： 
(1) 科学性和合理性原则。认真贯彻落实企业人才培养战略方向和数字化转型要求，指标的选取和设

置应将打造职业化客户队伍作为出发点，从会经营、会算账、会陈列、会沟通等多角度提炼指标，力争

全面反应零售客户的能力素质及不同客户间能力差异。 
(2) 可行性和可量化原则。指标设置应兼顾体系设计的逻辑性和与指标的代表性，侧重选取效率型、

比例型、相对型和趋势型等定量指标。同时，充分考虑数据的可操作性与易获取性，尽量选取数据有来

源、统计有口径、认可度较高、相对独立的指标，做到每项评价指标可获取可量化。 
(3) 适用性和完整性原则。评价体系应符合当前企业的发展规律，尽可能多角度全方面地刻画和描述

零售客户的属性和特征。 

2.2. 评价指标的选取 

依据能力素质模型的定义[5]，本文在选取指标体系时不仅考虑零售客户终端建设情况、经营特征、

设备使用情况等多方面的因素[6]，还有结合烟草商业的特殊性以及不断变化的外部环境，如目前正在进

行的卷烟营销数字化转型等。同时，基于评价体系的设计原则，采取以下方式确定零售客户能力素质评

价指标，具体如下： 
(1) 收集整理众多关于零售客户能力素质评价方面的文献和标准，从中筛选出符合本文要求的指标形

成指标库。 
(2) 采用事件访谈的方式，对市场经理、客户经理、数据分析员、品牌培育员和终端建设员，共计

17 名人员，进行了深度访谈，了解当前零售客户经营情况、品牌购进情况等相关信息，并邀请其对零售

客户能力素质评价指库的指标的可测度以及数据可获性进行研究论证，剔除不符合要求的指标。 
通过对上述文献和访谈结果进行总结和归纳，本文从配合管理、经营水平和数字化运营能力三个方

面对烟草零售户能力素质进行评价，形成 3 个一级指标和 8 个二级指标，并结合事件访谈的方式筛选出

三级指标，最终构建了如表 1 所示的烟草零售户能力素质评价体系，即关注了零售户对烟草工作的配合

程度和经营水平，又反应了当前卷烟营销对终端数字化转型的需要。 
 

Table 1. Evaluation indicators for the ability and quality of tobacco retailers 
表 1. 烟草零售户能力素质评价指标 

一级指标 二级指标 三级指标 指标属性 

配合管理 

法律法规意识 
明码标价 正向指标 

卷烟非法流通次数 负向指标 

配合程度 

配合程度 正向指标 

半年来参与培训次数 正向指标 

半年来讲课次数 正向指标 
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续表 

配合管理 配合程度 参与诚信互助活动个数 正向指标 

经营水平 

店铺形象管理能力 

具有主题陈列 正向指标 

具有卷烟消费体验区 正向指标 

店面卫生 正向指标 

店铺布局形式 正向指标 

营销推广能力 

卷烟销量 正向指标 

卷烟销量同比增幅 正向指标 

重点品牌销量 正向指标 

重点品牌销量同比增幅 正向指标 

开口营销能力 正向指标 

商品管理能力 
卷烟存销比 负向指标 

客户毛利率 正向指标 

客户服务能力 
服务态度 正向指标 

提供上门送货服务 正向指标 

数字化运营

能力 

数字设备 

是否开通聚合支付 正向指标 

是否有云 POS 系统 正向指标 

云 POS 日均扫码笔数 正向指标 

数字化应用能力 

电脑操作能力 正向指标 

系统操作熟练程度 正向指标 

报表分析能力 正向指标 

3. 烟草零售客户能力素质评价指标权重确定 

3.1. 数据转换 

本文所构建的指标体系中同时含有正向和逆向指标，并且不同指标拥有不同的度量单位和变动幅度。

为了使不同指标下的公司表现能够具有可加性和可比性，需要对原始数据进行预处理，从而实现不同指

标下实际表现具有同趋化、无量纲化和归一化。因此在分析处理前应对指标进行归一化处理，以消除量

纲、指标属性不同等问题。 
对于正向指标(数值越大越有利的指标)有以下处理： 

( )
( ) ( )

' min
max min

i i
i

i i

x x
x

x x
−

=
−

                                  (1) 

对于逆向指标(数值越大越不利的指标)有以下处理： 

( )
( ) ( )

' max
max min

i i
i

i i

x x
x

x x
−

=
−

                                  (2) 

3.2. 赋权方法与权重计算 

3.2.1. 赋权方法 
(1) 等权重法 
在没有先验经验的情况下，本文采用等权重法确定一级指标权重。在此，由于行业内对测量零售客

户能力素质更多倾向于单一维度，如忠诚度、信用水平和经营能力等，从多维度对零售户能力素质评价

的相关文献较少，采用主观或客观赋权法，结果难免略有偏颇。因此，本文借鉴张春等[7]学者的做法，

先行利用等权重方法对一级指标赋权，待经过科学严谨的应用验证之后，再对一级指标的权重加以校正。 
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(2) 层次分析法 
层次分析法是一种解决多目标复杂问题的定性和定量相结合的决策分析方法[8]。该方法根据问题的

性质和要求达成的总目标，分割成相互联系的有序层次，结合专家对不同层次的各因素的主观判断，计

算得到每一层次的相关重要性权重，从而有效解决多层次多维度指标评价问题[4]。本文采用 AHP 确定零

售户能力素质评价指标体系二级指标的权重，利用德尔菲法对各指标的相对重要性进行判断，首先依照

指标比例标度表(如表 2 所示)，构造判断矩阵并得到权重(如表 3 所示)。 
 

Table 2. Proportional scale table 
表 2. 比例标度表 

重要性标度 含义 
1 2 个因素相比，具有同等重要性 
3 2 个因素相比，前者比后者稍重要 
5 2 个因素相比，前者比后者明显重要 
7 2 个因素相比，前者比后者强烈重要 
9 2 个因素相比，前者比后者极端重要 

2、4、6、8 上述判断的中间值 
倒数 若因素 i 与 j 比较的判断为 ija ，则因素 j 与 i 的比较的判断为 jia  

 
Table 3. Judgment matrix of customer capability and quality evaluation indicators for tobacco retail 
表 3. 烟草零售客户能力素质评价指标判断矩阵 

 法律法

规意识 
配合

程度 
店铺形象管

理能力 
营销推

广能力 
商品管

理能力 
客户服

务能力 
数字

设备 
数字化应

用能力 权重 

法律法规意识 0.13 0.13 0.13 0.13 0.13 0.13 0.13 0.13 0.13 
配合程度 0.13 0.13 0.13 0.13 0.13 0.13 0.13 0.13 0.13 

店铺形象管理能力 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 
营销推广能力 0.13 0.13 0.13 0.13 0.13 0.13 0.13 0.13 0.13 
商品管理能力 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 
客户服务能力 0.14 0.14 0.14 0.14 0.14 0.14 0.14 0.14 0.14 
数字设备 0.11 0.11 0.11 0.11 0.11 0.11 0.11 0.11 0.11 

数字化应用能力 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 
 
由于评价指标的相关因素具有复杂性和多样性，且评分专家对各项指标的认识和判断步各不相同，

造成在构造判断矩阵时数据有一定偏差。因此，为避免因为人为因素影响造成的重大偏差，需要对判断

矩阵进行一致性检验，计算一致性指标 CI。CI 的值越大，则矩阵的一致性越差。为了判断矩阵是否有令

人满意的一致性，需要将 CI 与平均随机一致性指标 RI (见表 4)比较，CI 与 RI 的比率为检验系数 CR。
当 CR < 0.1 时，认为矩阵具有令人满意的一致性，否则就需要重新构建判断矩阵。[7]其中 CI 和 CR 的计

算公式，如公式(4)和(5)所示。 

maxCI
1

n
n

λ −
=

−
                                      (3) 

CICR
RI

=                                         (4) 

式中， maxλ 表示判断矩阵的最大特征值，n 为指标的个数，CI 为判断矩阵一致性指标，RI 为平均随机一

致性指标，CR 为随机一致性比率。 
据此，本文计算出烟草零售客户评价指标体系二级指标的 CI 和 CR 的值均小鱼 0.1，通过一致性检
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验，说明一级指标权重数据有效。 
(3) 熵权法 
熵权法属于客观赋权方法，其核心是利用各指标数据的熵值来决定权重，即熵权。当一项评价指标

的评价数据值相差较大时，其熵值较小，说明该指标可为评价优劣提供了较多的参考信息，在评价体系

内的意义较大。相反，当一项评价指标的评价数据值相差较小甚至相同时，熵值会变大直到达到最大值

1，说明该指标为评价优劣提供了较少或提供参考信息，在评价体系内的意义较小[9] [10]。 
本文采用熵权法确定零售户能力素质评价指标体系三级指标的权重，其具体计算公式如下： 
1) 将各指标同度量化，计算第 j 项指标下的第 i 个方案数值的比重 ijP 。 

1

ij
ij m

iji

X
P

X
=

=
∑

                                      (5) 

2) 计算第 j 指标的熵值 je 。 

1 lnm
j ij ijie k p p

=
= − ∑                                    (6) 

其中，k > 0，k = ln(n)，ln 为自然对数， 0je ≥ 。 
3) 计算 j 项指标的差异性系数 jg 。 
给定的 j， ijX 的差异越小，则 je 越大；当 ijX 全部相等时 1je = ，指标 ijX 毫无作用；当各方案指标

相差越大时， je 越小，j 项指标对于方案的比较，作用越大。 
定义差异性系数 1j jg e= − ， jg 与 je 成反比关系， jg 越大，越应重视该项指标的作用。 
4) 确定权数 ja 。 

1

j
j n

jj

g
a

g
=

=
∑

                                       (7) 

3.2.2. 指标赋权结果 
根据表 1 所示的零售客户能力素质评价指标，分别利用等权重法、层次分析法和熵权法确定评价体

系的一、二和三级指标权重，结果如表 4 所示。 
 

Table 4. Weighting results of indicators 
表 4. 指标赋权结果表 

一级指标 权重 二级指标 权重 三级指标 权重 

配合管理 0.33 
法律法规意识 0.5 

明码标价 0.5 
卷烟非法流通次数 0.5 

配合程度 0.5 
配合程度 0.67 
培训参与率 0.33 

经营水平 0.34 

店铺形象管理能力 0.23 

具有主题陈列 0.21 
具有卷烟消费体验区 0.22 

店面卫生 0.34 
店铺布局形式 0.23 

营销推广能力 0.25 

卷烟销量 0.19 
卷烟销量同比增幅 0.24 
重点品牌销量 0.19 

重点品牌销量同比增幅 0.24 
开口营销能力 0.14 
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续表 

经营水平 0.34 

商品管理能力 0.23 
卷烟存销比 0.54 
客户毛利率 0.46 

综合服务能力 0.29 

服务态度 0.50 
提供上门送货服务 0.08 
半年来参与培训次数 0.11 
半年来讲课次数 0.20 

参与诚信互助活动个数 0.11 

数字化运

营能力 0.33 

数字设备 0.49 
是否开通聚合支付 0.26 
是否有云 POS 系统 0.28 
云 POS 日均扫码笔数 0.46 

数字化应用能力 0.51 
电脑操作能力 0.21 
操作熟练程度 0.39 
报表分析能力 0.40 

4. 烟草零售客户能力素质评价分析——以 X 市为例 

按照前文所述的方法，本文测度了 2023 年 X 市 17000 户的卷烟零售客户能力素质，结果反应 X 市

卷烟零售客户综合得分为 63.04 分，其中配合管理得分最高为 91 分，经营水平为 69.36 分，数字化运营

能力仅有 28.42 分，得分最低。 
为进一步了解和分析零售客户能力素质表现，本文期望通过能力得分矩阵来直观地反应出 X 市零售

客户的能力特长与短板。这里以能力项平均水平为坐标原点，采用平均得分和差异程度组合来识别零售

客户能力特长和短板。X 市零售客户能力得分矩阵具体如图 1 所示。 
 

 
Figure 1. Capability matrix 
图 1. 能力得分矩阵图 

 

如图 1 所示，X 市卷烟零售客户的配合程度、法律法规意识、商品管理能力和营销推广能力的得分

均表现良好，四项指标的平均得分最高且在不同零售客户的差异程度较小，表明近些年来烟草商业企业

对零售客户的政策宣贯和指导取得了较好成效；在综合服务能力和店铺形象管理能力上得分一般。 
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与之相反，X 市卷烟零售客户在数字设备和数字化应用能力得分表现较差，具体体现为在数字设备

方面，近一半零售客户未安装云 POS 系统，且部分已安装的零售客户尚未形成连续扫码的习惯；在数字

应用能力上，X 市零售客户年龄大多在 40 岁以上，且文化程度为初中及以下，对云 POS 系统操作和运

用报表对店铺运营情况上尚不熟练。 

5. 结语 

本文基于企业人才发展战略和数字化转型要求，从配合管理、经营水平和数字化运营能力四个维度

构建了烟草零售客户能力素质评价体系，并采用等权重法、层次分析法和熵权法主客观方法相结合的组

合赋权法确定了评价体系不同层次指标的权重。以 X 市烟草商业公司为例，对其 17000 名零售客户进行

了评价，评价结果表明 X 市烟草零售客户在数字化运营能力上还需要提高，而在配合管理上的配合程度

和法律法规意识以及经营水平上的商品管理能力和营销推广能力表现较好。 
基于烟草零售户能力素质的评价过程及结果，本文期望从以下几点，来对文章的不足进行补充： 
1. 不断优化烟草零售户能力素质评价体系。应紧跟企业发展的战略和目标，定期梳理零售客户能力

素质评价体系，及时加入有利于企业经营发展的指标，剔除不适用于测算企业发展、零售客户经营等的

相关指标，保证评价体系与企业发展的一致性。 
2. 定期开展烟草零售户能力素质评价。根据不同单位的实际情况，周期性地对零售客户开展能力素

质评价，分析各辖区的烟草零售户的能力短板，指出改进的方向，提出补短板，强弱项的具体措施，持

续增强零售客户发展的后劲和动能。 
3. 加大对烟草零售户的培训力度。巧妙运用零售户能力素质评价结果，通过宣贯培训、实例分析、

现身说法等多种方式提高零售户政策知识、经营能力和实操能力。并利用零售客户培训师技能比武和内

训师培训等活动，促进零售户培训技能和素质的提升。 
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