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基于卡诺模型面向消费者的客户分类评价体系建设研究

祖强

福建省烟草公司福州市公司，卷烟营销中心，福州市六一北路17号 350013

摘 要：随着面向消费者营销体系的进一步构建和完善，烟草公司与消费者的距离进一步拉近。如何更好地为消费者服务，提高

消费者的满意度是目前卷烟营销面临的重要课题之一。本文立足卷烟消费者购买需求的角度，以卡诺模型理论为基础，从消费者

需求研究、需求项目分类、零售客户评价标准、实际运用和管理等方面探索构建面向消费者的零售客户分类评价体系。
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1 研究背景分析

消费者作为卷烟消费链的最末端 , 是卷烟商品的最

终使用者、品牌营销的最终接受者和终端建设的最终体

验者，可以说消费者是否满意是评判卷烟营销工作是否

成功的决定性因素。近年来现代通讯技术和信息技术的

进步，拓展了烟草公司与消费者的沟通渠道，带动了面

向消费者的现代营销体系的飞速发展。特别在品牌营销

方面，烟草公司针对消费者开展了形式多样的促销和宣

传活动，取得了明显的成效，但是在终端建设方面，对

消费者的延伸还不够深入，主要存在以下几个问题：

一是只注重企业和客户的需求而忽视了消费者的

需求。目前的终端建设无论是客户分类、客户服务等

基础工作，还是现代终端建设、电子商务等热点工

作，都是从企业的发展需求和零售客户的成长需求来

考虑、设计和实施的。对于卷烟消费者，只关注其对

卷烟产品的需求，而忽视了其对于终端建设、渠道布

局、信息公开等方面的需求。

二是只注重消费者的购买信息而忽视了消费者的

评价信息。烟草行业越来越关注对卷烟消费者的研究，

探索建立了消费者信息采集分析机制，把工作重点放

在消费者的购买数据采集和消费趋势研判上。但是消

费者对于零售客户、烟草公司的评价信息还未得到有

效收集和足够重视。由于消费者评价的缺失，导致一

方面对于卷烟零售客户的监督和管理仅限于烟草公司

层面，而缺乏从消费者角度对其形成规范、合理经营

的压力；另一方面对于烟草公司来说，也无法有效采

取措施提高对消费者的服务质量。

三是只注重零售客户的满意度而忽视了消费者的

满意度。客户的满意度作为评判服务质量的重要标准

之一，近年来受到行业的高度重视。但是谈到客户，

卷烟商业企业却总是将关注重点放在零售客户身上，

不断探索开发各种个性化服务和增值性服务来提升对

零售客户服务水平，进而提高零售客户的满意度。而

对于卷烟消费者的满意度研究还处于起步阶段，并且

未得到行业的有效重视。

面对这些不足，如何进一步延伸终端建设，直接

为消费者提供更好的服务，提高消费者的满意度是当

前卷烟商业企业和营销人员应当思考的重要问题。笔

者通过访谈卷烟消费者、走访零售客户，发现目前消

费者需求最强烈的是希望在进行卷烟购买时能得到烟

草公司的信息支持，特别是零售客户的经营评价信息。

因为卷烟消费者在面对形形色色的零售客户时候，由

于信息不对等，导致消费者在选择卷烟购买渠道和进

行卷烟购买决策时存在很大的盲目性。随着网络和手

机技术的发展，烟草公司微信平台和手机 APP 软件

的建立，使得烟草公司与卷烟消费者沟通更加便利，

消费者对零售客户的卷烟经营、诚信记录等信息的需

求愈加强烈，他们需要有一套零售客户评判标准作为

卷烟购买时零售客户选择的依据。但是从目前的客户

分类和客户评价现状来看，无论是以客户经营属性为

标准的业态、规模和市场类型分类方法，还是以客户

价值和贡献度为标准的星级分类评价管理办法，其分
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类和评价的初衷和目的都是为了方便烟草公司对零售

客户进行内部的管理和服务，对消费者的参考价值十

分有限。因此，笔者认为可以从消费者角度出发，科

学采集消费者的需求和评价，利用卡诺模型理论探索

和创新客户分类评价管理办法，进一步完善和健全面

向消费者营销管理体系。

2 卡诺模型概述

日本教授狩野纪昭 (Noriaki Kano) 将行为科学

家赫斯博格的激励保健理论（hygiene-motivational 
factors）引入到产品和服务的质量管理中，在 1984
年首度提出了卡诺（KANO）模型。在卡诺模型中将

顾客的需求分为三种：基本型需求、期望型需求和兴

奋型需求。

2.1 基本型需求

顾客认为产品或服务必须具备的功能或属性。当

该功能或属性缺失或表现欠佳时，顾客的不满情绪会

急剧增加；当该功能或属性存在时，可以消除顾客的

不满，但并不能带来顾客满意度的增加。

2.2 期望型需求

顾客认为产品或服务不一定非要有的功能或属

性，但是他们希望能够得到这些功能或属性。这类功

能或属性越多，顾客会越满意，如果功能或属性缺失，

顾客满意度也会下降 [1]。

2.3 兴奋型需求

兴奋型需求也叫魅力属性，指的是一些出乎顾客

意料之外的功能或属性。当这类功能或属性缺失时，

不会导致顾客的不满；当这类功能或服务存在时，能

够使得顾客满意度急剧提高。

具体卡诺理论模型如图 1 所示。

图 1 卡诺理论模型

Fig.1 KANO theoretical model

3 消费者对零售客户的需求项目研究和分类

以卡诺模型的理论为基础，通过研究消费者的基

本型需求、期望型需求和兴奋型需求，可以帮助我们

对需求项目进行分类，进而判断各个项目对于消费者

的重要程度。

3.1 确定消费者需求项目

笔者通过随机调查消费者、走访零售客户、与客

户经理座谈、参考相关研究资料等方式，将消费者对

零售客户的需求项目总结如下：

表 1 消费者需求项目表

Tab.1 Consumer demand items list

序号 消费者需求项目

1 明码标价

2 明码实价

3 不销售假烟

4 不销售过期、变质卷烟

5 店铺位置好

6 店内环境整洁

7 有卷烟专用柜台

8 卷烟陈列美观

9 客户经营素质高（对卷烟专业知识熟悉）

10 卷烟经营年限长

11 卷烟销量高

12 卷烟品种丰富

13 卷烟库存足

14 有开展卷烟促销活动

15 服务态度好

16 提供银行卡刷卡服务

17 提供正规发票服务

18 提供送货上门服务

19 提供卷烟消费积分服务

20 消费者对客户的评价

21 消费者投诉情况
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3.2 消费者需求项目分类

为了能够了解消费者对 21 项需求的关注程度，

笔者根据卡诺模型的要求，开展消费者问卷调查，对

调查结果进行统计分析，进而将消费者的需求进行准

确分类。

3.2.1 设计调查问卷

为了测量消费者对零售客户是否具备某种特性或

服务时所作出的反应，问卷中的每个需求项目都要求

消费者从正面和反面进行回答，答案一般采用五种选

项，分别是“我很喜欢”、“理应如此”、“无所谓”、“可

以忍受”、“我不喜欢”[2]。以需求项目“明码标价”

为例，如下表所示：

表 2 调查问卷举例

Tab.2 Example of questionnaire

问题
1

请您结合每个要素
正反两方面的情形
在问题后面符合自
己感受的方框内打

√

我很
喜欢

理应
如此

无所
谓

可以
忍受

我不
喜欢

正向
问题

零售客户能做到明
码标价

　 　 　 　 　

反向
问题

零售客户不能做到
明码标价

　 　 　 　 　

3.2.2 开展问卷调查

为了确保本次调查的广泛性和准确性，主要采取

线下和线上相结合的调查方式。线下采取实地随机访

问调查的方式，在零售客户店中对购买卷烟的消费

者进行问卷调查；线上采取网络发布的方式，在专

业问卷调查网站“问卷星”制作电子问卷，在笔者

的社交网站、微信平台上发布链接，邀请卷烟消费

者参与调查。

本次问卷调查共历时 1 个月，线下采集问卷 197
份，网络采集问卷 171 份，经过检验去除无效问卷，

最终有效问卷 316 份，问卷有效率为 86%。经过 spss
软件检验，问卷的 Cronbach'sα 系数为 0.872，说明问

卷具备良好的信度。

3.2.3 调查结果统计

通过消费者对各项需求的正反两方面的回答，可

以分析出消费者的意见。例如，针对“明码标价”，

消费者对正向问题的回答是“理应如此”，对反向问

题的回答为“不喜欢”，则该项需求可以归纳为“基

本型需求”。具体分类依据可以参考卡诺模型需求分

类评估表。

表 3 卡诺模型需求分类评估表

Tab.3 KANO model demand classification assessment table

产品 / 服务需求
量表

负向问题

喜欢
理应
如此

无所谓 能忍受 不喜欢

正
向
问
题

喜欢 Q A A A O

理应
如此

R I I I M

无所谓 R I I I M

能忍受 R I I I M

不喜欢 R R R R Q

表中的 M 表示基本型需求；O 表示期望型需求；

A 表示兴奋型需求；R 表示逆向需求，即消费者不需

要这种需求或特性，甚至对该需求有反感；I 表示无

关紧要需求，即顾客对这一因素无所谓；Q 表示有疑

问的结果，一般不会出现这个结果，如果出现可能是

由于问题设计不合理、消费者理解有误或者填写错误

等人为原因造成 [3]。

通过对消费者的问卷结果进行统计，得出了消费

者对客户需求的分类汇总表（表 4）。

3.3 消费者需求项目的重要程度

根据问卷调查统计的数据，我们可以算出各需求

项目对于消费者的重要程度，具体公式为：重要度 =
（O+M）/（A+O+M+ I），重要度越接近 1，表示该

项对消费者重要度影响越大 [4]。见表 5。
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表 4 卡诺属性结果汇总表（n=316）

Tab.4 KANO attribute result summary table（n=316）                                                                 %

序号 需求项目 M O A I R 卡诺属性分类

1 明码标价 41.5 33.3 12 11.4 1.8 基本型需求

2 明码实价 36.7 29.8 13.8 18.5 1.2 基本型需求

3 不销售假烟 58.6 25.7 6.9 8.8 0 基本型需求

4 不销售过期、变质卷烟 41.5 35.6 14.1 8.8 0 基本型需求

5 店铺位置好 18.5 18 39.8 22.5 1.2 兴奋型需求

6 店内环境整洁 28.6 30.7 19.8 19.1 1.8 期望型需求

7 有卷烟专用柜台 25.9 29.5 20.1 23 1.5 期望型需求

8 卷烟陈列美观 24.5 35.8 22.5 16.1 1.1 兴奋型需求

9 客户经营素质 22.4 15.8 35.8 25 1.0 兴奋型需求

10 卷烟经营年限 22.5 26.8 25.4 22.9 2.4 期望型需求

11 卷烟销量高 27.2 27.9 22.1 21.1 1.7 期望型需求

12 卷烟品种丰富 37.6 28.8 15.9 16.5 1.2 基本型需求

13 卷烟库存足 31.5 30.9 17.3 19.5 0.8 基本型需求

14 有卷烟促销活动 20.5 26.8 40.8 10.4 1.5 兴奋型需求

15 服务态度好 35.8 30 20.4 13.1 0.7 基本型需求

16 提供银行卡刷卡服务 10.3 22 38.2 28.7 0.8 兴奋型需求

17 提供正规发票服务 18.5 34.5 25 20.5 1.5 期望型需求

18 提供送货上门服务 20 10.5 35.4 33.6 0.5 兴奋型需求

19 提供卷烟消费积分服务 10.4 21.8 40.1 25.3 2.4 兴奋型需求

20 消费者对客户的评价 10 22 38.4 25.6 4.0 兴奋型需求

21 消费者投诉情况 14.1 25 35.8 22 3.1 兴奋型需求
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表 6  面向消费者的零售客户评价体系框架

Tab.6 The framework of consumer-orientation evaluation system 
for retail customers

序号 评价分类 评价指标 分值

1

卷烟诚信经营
（30 分）

明码标价 7

2 明码实价 5

3 是否销售假烟 10

4 是否销售过期、变质
卷烟

8

5

卷烟经营形象
（15 分）

店铺位置 2

6 店内环境 5

7 是否有卷烟专用柜台 3

8 卷烟陈列是否美观 5

9

卷烟经营能力
（30 分）

客户经营素质 3

10 卷烟经营年限 2

11 卷烟销量 5

12 卷烟品种 8

13 卷烟库存 8

14 是否开展卷烟促销
活动

4

15

消费者服务
（15 分）

服务态度 5

16 是否提供银行卡刷卡
服务

2

17 是否提供正规发票
服务

4

18 是否提供送货上门
服务

2

19 是否提供卷烟消费积
分服务

2

20
消费者评价（10分）

消费者对客户的评价 5

21 消费者的投诉情况 5

合计 100

4.2 确定评价具体标准

根据零售客户评价体系中的评价指标内容，结合

实际营销工作情况，可以明确各评价指标的评判标准

（表 7）。

表 5  消费者需求项目重要度结果

Tab.5 Importance results for consumer demand items 

序号 需求项目 重要度

1 明码标价 0.76

2 明码实价 0.67

3 不销售假烟 0.84

4 不销售过期、变质卷烟 0.77

5 店铺位置好 0.37

6 店内环境整洁 0.60

7 有卷烟专用柜台 0.56

8 卷烟陈列美观 0.61

9 客户经营素质 0.39

10 卷烟经营年限 0.51

11 卷烟销量高 0.56

12 卷烟品种丰富 0.67

13 卷烟库存足 0.63

14 有卷烟促销活动 0.48

15 服务态度好 0.66

16 提供银行卡刷卡服务 0.33

17 提供正规发票服务 0.54

18 提供送货上门服务 0.31

19 提供卷烟消费积分服务 0.33

20 消费者对客户的评价 0.33

21 消费者投诉情况 0.40

4 面向消费者的客户分类评价体系的构建

根据得出的消费者需求项目分类和重要度数据，

可以明确零售客户评价指标内容，并对指标进行科

学权重分配，进而构建出面向消费者的客户分类评

价体系。

4.1 建立零售客户评价体系框架

将消费者需求项目进行整理、归纳和分类，合理

转化为零售客户评价指标。根据各项目的重要度数据，

采取科学平均法可以得出各指标的权重，并将其换算

成百分制，初步建立起评价体系框架（表 6）。
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表 7  面向消费者的零售客户评价体系

Tab.7 Consumer-orientation of customer classification and evaluation system

序号 评价分类 评价指标 分值 评价方法 评价标准

1

卷烟诚信
经营

明码标价 7 市场走
访调查

根据客户经理市场走访调查进行评分

2 明码实价 5 市场走
访调查

根据客户经理市场走访调查进行评分

3 是否销售假烟 10 专卖系
统数据

查询前 3 个月的专卖诚信经营分数，按照 50%，30%
和 20% 的比例进行换算

4 是否销售过期、变质卷烟 8 市场走访调查、
消费者反馈

根据客户经理和专管员市场走访调查进行评分。如市
场检查或消费者反馈有该行为则该项目不得分

5

卷烟经营
形象

店铺位置 2 营销系
统数据

根据零售客户的商圈位置情况进行评分

6 店内环境 5 市场走
访调查

根据客户经理市场走访调查进行评分

7 是否有卷烟专用柜台 3 市场走
访调查

根据客户经理市场走访调查进行评分

8 卷烟陈列是否美观 5 市场走
访调查

根据客户经理市场走访调查进行评分

9

卷烟经营
能力

客户经营素质 3 营销系
统数据

根据零售客户是否为现代终端客户进行评分

10 卷烟经营年限 2 营销系
统数据

根据零售客户的初始发证时间作为判断，5 年以上的得
2 分，2 ~ 5 年得 1 分， 2 年以内得 0.5 分

11 卷烟销量 5 营销系
统数据

根据零售客户的卷烟月销量进行评分，15 件以上户得
5 分，10 ~ 15 件户得 4 分，5 ~ 10 件户得 3 分，5 件以
下户得 2 分

12 卷烟品种 8 营销系
统数据

根据零售客户的月进货品种数进行评分，销售品种数多
于 45 个得 8 分，25 ~ 45 个得 5 分，10 ~ 25 个得 2 分

13 卷烟库存 8 营销系统数据、
市场走访调查

根据零售客户的库存情况进行打分，有使用 POS 扫码
的根据系统数据查询，没有使用 POS 扫码的由客户经
理市场走访采集数据

14 是否开展卷烟促销活动 4 市场走
访调查

根据客户经理市场走访调查进行评分，有自行开展促
销活动的就可得分。

15

消费者
服务

服务态度 5
市场走访调查、

消
费者反馈

根据客户经理市场走访调查和消费者的反馈评价进行
评分

16 是否提供银行卡刷卡服务 2 市场走
访调查

根据客户经理市场走访调查进行评分

17 是否提供正规发票服务 4 市场走
访调查

根据客户经理市场走访调查进行评分

18 是否提供送货上门服务 2 市场走
访调查

根据客户经理市场走访调查进行评分，全市范围内送
货的得 2 分，附近有限范围送货的得 1 分

19 是否提供卷烟消费积分服
务

2 市场走
访调查

根据客户经理市场走访调查进行评分

20
消费者
评价

消费者对客户的评价 5 消费者
反馈

通过消费者手机 APP 功能实现对零售客户的评价，根
据消费者的评价情况进行打分

21 消费者对客户的投诉情况 5 消费者
反馈

通过消费者手机 APP 软件、投诉咨询热线的统计情况
进行打分



 128 中国烟草学报 Acta Tabacaria Sinica 2017 Vol.23 No.1

4.3 开展客户分类

通过上面的评价标准，可以从消费者的角度出发

对零售客户进行定期的评价和打分，根据零售客户的

总体得分或单项分类的得分对零售客户进行科学分

类。比如可以根据卷烟诚信经营分类的分数，将零售

客户分为诚信户、一般违规户、严重违规户等；也可

以学习优秀网络电商的做法，根据整体得分情况，将

零售客户分为皇冠客户、钻石客户、白银客户等。具

体分类的标准可以根据实际工作情况、消费者具体要

求进行个性化的制定和调整。

5 面向消费者的客户分类评价体系的应用管理 

通过开展面向消费者的客户分类评价，可以有效

满足消费者的需求，提高对消费者的服务质量。同时

对于烟草公司来说，也可以通过分析评价结果，对渠

道建设和终端提升工作进行相应的改进和完善。

5.1 客户分类评价的应用

5.1.1 科学分类服务

针对客户分类评价的结果，可以采取有针对性的

措施对零售客户开展服务。评价分数高、排名靠前的

零售客户是烟草的核心客户，我们在分配服务资源上

可以适当的倾斜，保持与其良好沟通，为其提供品牌

增值、终端增值、信息增值等服务，进一步促进其对

消费者的服务质量。对于评价分数较低，有提升空间

的零售客户，我们要帮助其分析短板，有针对性地提

供个性化服务，宣传优秀客户的先进经验，提升其经

营素质和消费者服务水平。

5.1.2 零售终端建设

客户分类是零售终端建设的基础，通过从消费者

角度来开展的客户分类和评价，可以帮助烟草公司在

现代终端建设的基础上，继续完善零售终端功能与布

局。根据评价结果分析，在零售客户六大功能发挥上，

充分考虑消费者需求，进一步推进现代终端建设步伐，

实现终端向消费的延伸，真正构建起面向消费者的营

销体系。

5.2 客户分类评价的管理

5.2.1 信息系统模块的建立和维护

在原有商业信息系统的基础上，根据评价理论模

型和方法，开发面向消费者的客户分类功能模块。依

据客户分类的评价指标，营销人员应尽可能地收集准

确的客户资料，采集零售客户的经营状况信息，并及

时予以更新维护。同时，营销部门同专卖部门、信息

部门建立协作关系，完成客户分类的信息采集、运行

评价和系统维护。

5.2.2 分类评价的公开与宣传

首先，要定期通过信息系统进行零售客户的评价

和分类，保证评定过程的公正、公开和透明，评定结

果要予以公布，向消费者和零售客户公开，可以通过

手机、网站等方式发布，方便消费者和零售客户浏览

和查询。其次，要加强对消费者和零售客户的宣传，

可以通过发放宣传资料、网络平台公布、客户经理口

头宣传等方式进行，让消费者了解分类评价的作用和

查询方式，让零售客户了解评价的内容和依据。再次，

要与零售客户充分沟通，加强零售客户指导，帮助其

在提高经营业绩的同时，不断提升各项评价指标，实

现客户分类评价的晋级，提高客户的满意度。

5.2.3 消费者评价和反馈的采集和处理

消费者对零售客户的评价信息是零售客户评价体

系的重要环节，烟草公司要采取多种方式来采集消费

者的评价。一方面要采集消费者对零售客户的评价，

可以借助开发的手机 APP 软件，鼓励消费者在卷烟

消费后对零售客户的服务态度、消费体验、经营形象

等内容进行打分和评论。另一方面要采集消费者对评

价体系的意见和建议，通过微信、手机、热线电话等

平台，收集消费者的意见和建议，不断完善和改进评

价分类体系，不断提升消费者的满意度。

6 结语

本文通过从消费者角度出发，在客户分类评价中

引入卡诺模型，构建了面向消费者的零售客户分类评

价体系，并对评价体系的应用和管理提出了意见和建

议。由于受制于部分评价指标的数据不全，没有开展

体系的运行和验证，今后将不断通过完善数据采集的

完整性和有效性，不断完善面向消费者的客户分类评

价体系。
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