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摘  要 

为提升烟草行业诚信互助小组功能，深度了解社群群体成员的基本情况，以深挖社群运营价值，建立更

有效的小组社群化运行模式，本文以唐山市卷烟零售客户为例，根据烟草行业卷烟销售特点，选出零售

客户的15项基本属性指标，包括人像指标、店铺属性、经营属性、行为特征四个维度，并K-means聚类

分析方法对零售户进行精准分类，从类内误差和离散度两方面验证聚类结果。本文收集了730份有效零

售户样本，利用K-means聚类法划分为5类社群小组，分类结果较好，根据各聚类簇的特征，提取零售

客户的当前和潜在价值，为烟草公司实施社群化管理服务提供依据。 
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Abstract 
In order to enhance the function of the integrity mutual assistance group in the tobacco industry, 
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gain a deep understanding of the basic situation of community members, explore the operational 
value of the community, and establish a more effective group community-based operation mode, 
this article takes Tangshan cigarette retail customers as an example, selects 15 basic attribute in-
dicators for retail customers based on the sales characteristics of cigarettes in the tobacco indus-
try, including four dimensions: portrait indicators, store attributes, business attributes, and beha-
vioral characteristics, and K-means clustering analysis method is used to accurately classify retail 
households, verifying the clustering results from two aspects: intra class error and dispersion. 
This article collected 730 valid retail customer samples and divided them into 5 types of commu-
nity groups using K-means clustering method. The classification results were good. Based on the 
characteristics of each cluster, the current and potential value of retail customers were extracted, 
providing a basis for tobacco companies to implement community-based management services. 
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1. 引言 

近年来，随着卷烟市场化改革的不断推进，烟草公司持续推进诚信互助小组建设，优化小组功能，

零售户经营卷烟的盈利水平也得到了较大提高，但卷烟零售户诚信互助小组建设也存在各种问题。比如

烟草公司的运营服务模式难以创新突破，信息协同效率较低，小组参与活跃度不足等。在此背景下，社

群运营理念受到了行业的关注。近年来，烟草公司对于社群运营以规范并提升小组建设能力为目标，采

取多种方式，如创新培训模式，大力开展平台操作培训；小组活动分解到片到线到周，稳步实施；广泛

征集客户建议需求，瞄准客户关注内容；更好搭建“交流台”。但长期存在建设与运营不匹配的问题。

据此，为提升诚信互助小组的服务水平，本文借助社群化运营的理念，通过对零售客户进行精准分类，

在此基础上根据分类结果采取不同的服务策略。 

2. 文献综述 

在客户分类指标的选择中，学者们大多基于客户细分理论，即五维度细分，地理细分、人口细分、

行为细分、心理细分和价格–利益细分[1]。王萍[2]、闫相斌[3]等用客户特征变量和购买记录变量来分析

客户的购买行为；尹朝阳[4]、李苏建[5]等指出卷烟客户分类要考虑客户销售行为和基本属性等因素；蒋

国瑞[6]、万映红[7]等也选择客户行为的频数属性和基本属性对客户进行分类研究。客户分类是客户分析

的基础，对分类后的数据进行挖掘更具针对性。学者们对于聚类算法应用于客户细分的探索和实践已有

较多案例。如 P-median 聚类、K-means、SOM、系统聚类、模糊 C 均值(FCM))聚类等[8]。Chen S.等提

出利用模糊层次分析法来评价 B2C 电商公司的客户价值[9]。叶志龙等改进 RFM 模型从当前价值、潜在

价值、忠诚度三个方面建立适用于线上企业的客户价值评价及分类指标体系[10]。 
已有的文献为本文进行零售客户的精准分类提供了有益的借鉴，但仍然存在着一些不足。一是，行

业内的文献多从经营维度来对零售客户进行分类，未考虑客户本身的行为特征；二是，部分文献对零售

客户分类结果的应用多从投放角度考虑，未考虑客户服务。为此，本文针对诚信互助小组的运营目标设
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计问卷，对问卷数据进行预处理后保留有效数据，并利用 K-means 聚类算法进一步细分客户。 

3. 研究方法 

3.1. 客户标签库建立–问卷指标的设计 

在 2018 年全国网建(浙江)现场会上，国家局提出：“要将小组建设作为一项基础性、系统性、长期

性工作，反复抓，抓反复，使之真正成为密切客我关系、提升渠道掌控力的长效举措。”社区运营化的

特征是以共同的兴趣、爱好、利益吸引聚集，做有态度的内容，做圈层化互动，以实现互帮互助，共建

共赢。对于现存的诚信互助小组活动参与度与活力不够、组长的作用不突出问题，如何挖掘客户真正需

求及潜在价值是关键，根据客户细分理论，一般从外在属性、内在属性、消费行为分类等方面考虑。本

文从人像指标、店铺属性、经营属性、行为特征四个维度设计零售客户问卷，通过四个维度的描述，分

类并挖掘客户价值，进而指导社区小组运营，引导互助互利互赢。 
具体问卷指标体系见表 1。 

 
Table 1. Index system of cigarette retail customer questionnaire 
表 1. 卷烟零售客户问卷指标体系 

一级

指标 二级指标 问题 选项 

人像

指标 

地理位置、

性别、年

龄、学历背

景、年收入 

1.请选择您所在的城市 唐山；其他 

2.您的性别 男；女 

3.您的年龄 20~29 岁；30~39 岁；40~49 岁；50~59 岁；60~69
岁；69 岁以上 

4.您的学历背景 高中及以下；专科及以上 

5.您的年收入区间 5 万以下(不含 5 万)；5~10 万(不含 10 万)； 
10~30 万 

店铺

属性 

市场类型、

业态类型、

前柜数量、

背柜数量、

经营面积 

6.请选择您店铺的市场类型 城网；农网 

7.请选择您的业态类型 烟酒店；便利店；食杂店；超市；娱乐服务业 

8.请输入您的背柜数量 [填空题] 

9.请输入您的前柜数量 [填空题] 

10.请填写您的卷烟经营面积 [填空题] 

经营

属性 

有品吸区、

经营偏好、

终端类型、

扫描系统

情况 

11.请选择您所处的卷烟经营档位区间 30~27 档；26~16 档；15~8 档；7~1 档 

12.您的店铺是否有品吸区 是；否 

13.您的店铺终端类型 普通终端；加盟终端；合作终端；一般现代终端 

14.您的烟草扫码系统使用情况 未安装扫码系统；扫码；全品种扫码 

15.您的经营偏好(多选) 卷烟；酒类；茶类；其他 

行为

特征 兴趣爱好 16.您的兴趣爱好 运动；文娱；阅读；游戏；旅行；社交；公益；

其他 
 

①人像指标：主要从地理位置、性别、年龄段、学历背景、年收入进行衡量，地理位置用于筛选特

定样本，性别等指标可直接反应出烟草零售客户的内在属性。②店铺属性：主要从市场类型、业态类型、

前柜数量、背柜数量、经营面积指标进行衡量，反映出当前店铺的基本情况。③经营属性：主要从有品
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吸区、经营偏好、终端类型、扫描系统情况进行衡量，反应出零售户对卷烟销售的经营偏好。④行为特

征：评价指标主要为兴趣爱好，是反映小组成员个性化特征的重要指标。 
指标体系中背柜数量、前柜数量、卷烟经营面积为定量指标，其余均为定性指标。本次问卷共收回

1117 份，有效问卷 730 份，有效率 65.4%。 

3.2. 基于 K-means 聚类的客户分类方法 

本文选择 K-means 聚类分类法，K-means 是一种快速聚类法，算法能够处理大数据，具有高效率的

优点，且模型的解释性强，应用广泛。具体实现过程为：事先指定分类数 k，算法开始随机从数据集选

择 k 个样本点作为初始聚类点，然后遍历整个数据集的各个样本，将每个样本归到离它最近的初始点所

在的类中，之后以各个类的记录的均值中心点取代之前的初始聚类点，如此不断迭代运算，直到目标函

数 J 的取值不再发生变化为止，实现收敛，循环迭代的次数可以人为设定。 
本文基于社群运营的五类典型人群“教父型”、“圈子型”、“学习型”、“服务型”、“产品型”，

将分类类别定为 5。 
K-means 分类实施步骤如下： 
第一步：首先筛选唐山市样本，并对数据进行预处理。考虑数据合理性，卷烟经营面积通常小于 70 

m2，前柜数量通常小于 13，背柜数量通常小于 8。共剔除无效数据 387 个，剩余有效数据 730 个。 
第二步：将三个定量数据背柜数量、前柜数量、卷烟经营面积进行标准化处理，标准化公式为

i
i

x x
y

s
−

= ， x 为序列的均值， s 为方差，新序列 1 2, , , ny y y 的均值为 0，方差为 1，且无量纲。 

第三步：将处理后的 15 个指标带入 K-means 分类模型，分类设置为 5，迭代 10 次，得出分类结

果。 
第四步：验证模型有效性。由于 K-means 属无监督聚类，没有比较直接的聚类评估方法，面可从类

内的紧密程度和类间的离散程度来评估聚类效果。当类内误差越小，类间离散度越大表明各类差异性较

大，分类效果好。下表显示，各类别类内误差在 30~65 之间，而离散度为 73.6%，结果较好。具体见表

2 所示。 
 
Table 2. Clustering effect indicators 
表 2. 聚类效果指标 

 第一类 第二类 第三类 第四类 第五类 

均方误差 37.632 49.869 50.78 46.33 61.86 

离散度 73.6% 

3.3. 客户特征提取 

对客户特征的描述是分类研究的最终目标，客户特征的描述需结合市场实际。社群化运营的关键是

小组成员的粘度。围绕“圈层、兴趣、内容、利益”展开研究，“圈层”能反应小组成员的社会交际匹

配度，健康的圈层能更大激发出小组成员的有效互动；“兴趣”是维持小组长期共存的重要纽带；“内

容”是可以反应小组成员销售行为特征，也是小组培育的出发点；“利益”互帮互助、互利共赢维系的

纽带，能体现小组成员经营性特征及方向。 
本文运用描述统计法提取分类特征，对各类零售用户的人像指标、店铺属性、经营属性、行为特征

四个维度指标进行分析对比。由于数据多为定性指标，适合众数、频率分析来提取关键信息，进行纵向、

横向对比分析。 
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4. 基于唐山市零售客户的实证分析 

4.1. 零售客户分类结果分析 

本文基于调查问卷数据，以 730 个唐山市零售客户为例，通过对数据进行预处理，采用 K-means 方
法完成零售客户的分类，共分成五类，第一类 116 个、第二类 96 个、第三类 166 个、第四类 174 个，第

五类 178 个。 
提取各类数据的众数，其中背柜数量、前柜数量、卷烟经营面积为均值，结果见表 3 所示。 

 
Table 3. Characteristics of cigarette retail customer classification results 
表 3. 卷烟零售客户分类结果特征 

类别 第一类 第二类 第三类 第四类 第五类 

人像指标 

性别 男性 男性 男性 女性 男性 

年龄 40~49 岁 40~49 岁 40~49 岁 40~49 岁 40~49 岁 

学历背景 高中及以下 高中及以下 高中及以下 高中及以下 高中及以下 

年收入 
区间 

5~10 万 
(不含 10 万) 

5~10 万 
(不含 10 万) 

5 万以下 
(不含 5 万) 

5 万以下 
(不含 5 万) 

5 万以下 
(不含 5 万) 

店铺属性 

市场类型 城网 城网 城网 农网 农网 

业态类型 烟酒店 烟酒店 便利店 便利店 便利店 

背柜数量 0.55 0.78 ~0.34 ~0.25 ~0.39 

前柜数量 0.33 0.35 ~0.25 ~0.21 ~0.31 

卷烟经 
营面积 

1.10 0.96 ~0.37 ~0.36 ~0.54 

经营属性 

卷烟经营 
档位区间 26~16 档 26~16 档 26~16 档 26~16 档 26~16 档 

有品吸区 否 是 否 否 否 

系统使 
用情况 

未安装扫码

系统 未安装扫码系统 未安装扫码系统 未安装扫码系统 未安装扫码系统 

店铺终 
端类型 普通终端 普通终端 普通终端 普通终端 普通终端 

经营偏好 卷烟、酒类 卷烟、酒类 卷烟 卷烟、其他 卷烟 

行为特征 兴趣爱好 运动 旅行 阅读 其他 运动 
 

从人像指标看，第一类、第二类客户多为中等收入，第四类用户多为女性群体；从店铺属性看，第

四类、第五类用户主要为农网类型，第三类、第四类、第五类多为便利店业态，第一类、第二类客户店

铺背柜、前柜及经营面积相对更大更多；从经营属性看，第二类客户更多设有品吸区，第一类、第二类

客户的经营偏好偏向卷烟类和酒类。而第四类客户偏向卷烟和其他类，其他主要为日用百货；从行为特

征看，第一类客户和第五类客户更多爱好运动，第二类客户爱好旅行，第三类客户爱好阅读，第四类客

户爱好其他。 
可见第一类零售户主要特征为城网、中等收入、卷烟经营店面较大、爱好运动；第二类零售户较第

一类为城网、中等收入、设置有品吸区、爱好旅行；第三类零售户为城网、低收入群、小型便利店铺、

爱好阅读；第四类零售户为农网、女性、低收入群、经营卷烟及其他零售品，爱好特别；第五类零售户
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农网、低收入群、小型卷烟便利店铺、爱好运动。 

4.2. 各类客户特征分析及服务建议 

为进一步挖掘各类客户的特点，本文利用频率分析，分析各类客户的兴趣爱好结构特征，以更精准

定位零售户。具体见图 1 所示。 
 

 
Figure 1. Interest and hobby characteristics of retailers by category 
图 1. 各类别零售户的兴趣爱好特征 

 

可见，第一类零售户除运动外，对文娱和阅读同样感兴趣，第二类人群更偏向旅行及社交；第三类

零售户爱好阅读和旅行，第四类零售户爱好其他及社交，第五类零售户爱好运动及文娱。 
基于社群运营的典型特征，结合分类结果分析，将五类零售用户分别定义为“产品型”、“教父型”、

“学习型”、“兴趣型”、“圈子型”，并针对性提出烟草服务建议。 
第一类零售户主要为经营城网的较大烟酒店铺，合作方式为非加盟及合作，终端类型多为普通及一

般现代终端，客户经营偏好为烟酒类，近一半零售户设有吸烟品区，爱好运动的中等收入群。这类社群

的特点为产品较好，烟类品种丰富，且服务达到一定规模，对于产品型社群，产品承载了功能属性和情

感，此类社群的关键是维持较高的参与度，提升小组成员的尊重和认同感。建议从打造新品宣传平台、

以共同促进新品上柜的目标，推广优秀产品，聚合社群，刺激营销。运动类爱好特征推荐饮料类服务搭

配。 
第二类零售户主要为经营城网的烟酒店，店铺规模中等，属非加盟及合作，终端类型多为普通及一

般现代终端，部分有扫码或全品种扫码系统，一半多零售户设置有吸烟品区，多为 49 岁以下爱好旅游及

社交的中等收入群体。此类零售户定位为教父型社群，这类社群潜在价值高。此类社群对群组运营者要

求高，小组长需打造自身人格魅力，专业长处。对于烟草行业建议推行精准的运营规则及奖励机制，建

议打造客户经验交流平台，取长补短，共同成长，搭建营销人员现场培训平台，从卷烟陈列，重点品牌、

新品陈列、店面维护技巧开展现场示范式培训，打造卷烟推介技巧现场指导平台，提升客户卷烟推介能

力。通过各类商务合作增强信息分享及交流。 
第三类零售户主要为城网偏小型商铺，非烟酒、非娱乐业态类型，无设置吸烟品区，多爱好阅读及

旅行。此类群体定位为学习型社群，学习型社群特定是内容为主，用户大多热衷学习知识，因共同需求

形成某一特定人群。对于卷烟零售户学习社群，此类群体较为特定，对于产品的热衷需进一步加强为对
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品牌的认同，但存在壁垒，需激发成员的“上进心”。建议以活动形式激发社群热情及参与度，增强社

群小组成员的归属感，通过打造经营技巧，法律法规培训平台，提升客户技能，增强诚信意识，提升客

户盈利，通过行业政策宣传、行业发展形势宣传平台，增强客户信心。服务推荐搭配食品、零食类营销。 
第四类零售户主要为农网、业态类型有较多的娱乐服务业，基本为无吸烟品区，经营偏好为其他，

女性群体，爱好社交、公益及其他。此类群体特征突出，定位为兴趣型社群，是指拥有特殊兴趣爱好的

用户群体，群用户比较容易活跃，用户持续稳定，转化效率高。建议提升社群的情怀，营销模式的多样

性，挖掘兴趣中的利他因素，结合自身特点特长，形成终极目标，在建群之初就大力宣传。如从日用百

货入手，建立服务。建议搭建新兴的线上线下烟草互动聊天群，让大家更多的相聚交流、娱乐，利用活

动推广产品来赚取利润。 
第五类零售户主要为农网销售，超市业态，无吸烟品区，群体偏 40 岁以上中年，爱好为运动及文娱。

定位为圈子型社群，此类社群有固定的专业和分享性，群内专业人士交流精密，用户粘度强，在烟草行

业的特点是该类零售户相对经验丰富。此类社群运营关键是让一些小众圈子成长为大圈子是关键，建议

通过小组信息沟通平台、小组例会等方式加强小组长的沟通联络，同时做好培训指导，采取“线上 + 线
下”模式，组织人员集中学习小组活动规范，带动整体积极性，服务建议推荐水果、食品、饮料类。 

5. 结论 

本文首先建立烟草社群零售户的问卷指标，从人像指标、店铺属性、经营属性、行为特征四个维度

建立指标体系，共 16 个二级指标。问卷回收 1117 份，文本研究唐山市零售户特征，利用 K-means 聚类

将 730 个零售户划分为五类，模型有效。通过数据的挖掘，实现了零售户的精准分类，诚信互相小组可

分为五类典型社群，即“产品型”、“教父型”、“学习型”、“兴趣型”、“圈子型”。研究发现产

品型社群主要为城网烟草规模较大的零售户，教父型主要为城网经营中等规模烟酒店的零售户，学习型

主要为城网小型超市便利商铺的零售户，兴趣型主要为农网女性经营的零售户，圈子型主要为农网中年

经营超市的卷烟零售户。各类客户特征突出。 
基于零售客户不同的优势特点，本文提出了针对性的管理服务建议，有利于实现对于零售客户群体

的个性化服务，有利于优化企业资源配置，对于培育卷烟品牌，推动卷烟发展水平有积极作用。 
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