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1. 前言 

从传统的线下零售（百货商店-连锁商店-超级市场），到前几年火热的线上电商零售

（综合、垂直电商-社交电商），再到这几年线上线下结合的新零售模式，零售行业的运营模

式发生了巨大的变化。 

大数据时代下的零售行业，面对众多的顾客和复杂多变的市场需求，要想及时适应市场

变化，掌握市场动态，就需要对零售各个环节的数据进行分析，得到科学有效的结论来指导

决策。本白皮书就向大家介绍新零售模式下零售行业数据分析的指标体系和方法论，最后再

介绍 2 个典型案例。 

无论商业模式如何变化，无论是传统零售还是新零售，都离不开“人、货、场”这三个

核心要素，新旧模式的变化，本质上其实就是“人、货、场”三要素的进化。从原来商品为

王的“货、场、人”时代，变成了如今用户为王的“人、货、场”时代。 

2. 指标体系 

2.1. 人 

这里的人有两个方面，一指企业员工，二指消费者。在这个消费者掌握主动权的时代，

想做好零售，除了加强员工管理，提升人员效率之外，更重要的是提高消费者忠诚度、充分

挖掘客户终身价值。 

2.1.1. 员工 

企业员工管理中的数据分析一般分为两个方面，一个是员工效能分析，一个是员工结构

分析。员工效能分析主要关注的就是员工的销售指标和服务效能指标，员工结构分析主要关

注企业员工的流失率、人力结构、薪资结构等等，防止出现人力分布不均匀、薪资不合理的

情况。 
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指标类别 指标明细 公式 备注 

销售指标 

成交率 

成交顾客数÷客流量×

100% 

与销售技巧、产品陈列、产品销

售价格、促销活动等有关 

完成率 

销售完成数÷目标数×

100% 

判断销售目标进度的指标，在

人、货、场三个领域都有用 

服务指标 

平均接待时长 

∑接待顾客时长÷接待顾

客数 

从开始接待顾客到顾客离店的时

长来统计，与顾客平均停留时长

类似。 

平均成交时长 

∑成交顾客时长÷成交顾

客数 

考察员工的工作效率的指标，一

般还与客单价一起考虑 

产品知识得分     

销售技巧得分     

投诉率 

投诉顾客数÷顾客总数×

100% 

销售服务的重要指标 

管理指标 

定编满足率 

实际员工总数÷标准配置

数×100% 

考察员工招聘能力的重要指标 

员工流失率 

某段时期内流失员工总

数÷（（期初员工总数+

期末员工总数）÷2）×

100% 

与员工离职率相似，区别在于员

工是主动还是被动离职 

工资占比 

员工工资总额÷销售总额

×100% 
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2.1.2. 顾客 

顾客管理是零售行业数据分析中相当重要的一部分，尤其是其中的会员顾客的管理。会

员顾客的分析，可以从客户群体的消费行为特点、等级划分、活动管理等方面入手，越丰富

越好，越细致的了解到会员群体的特征，越有利于客户关系的维护和发展。 

指标类别 指标明细 公式 备注 

客单价   销售总金额÷成交顾客数 

成交顾客数，也可统计为成交总

单数。该指标既可反映顾客的质

量，又可反映员工的销售能力，

还可反映店铺的商品组合 

件单价   销售总金额÷销售总数量   

连带率   

销售总数量÷成交总单数

（顾客数） 

反映顾客每次购物的深度以及商

品的关联程度，需要在产品陈

列、促销、库存等方面做调整。

有多种称谓：附加值、效益比、

平均客件数、购物篮系数等 

顾客平均停留

时长 

  

∑顾客离店时间-∑顾客进

店时间 

  

会员顾客 新增会员数 

期末会员数－期初会员

数 

店铺员工 KPI 考核的指标之一，

也可统计达到办卡条件却未办卡

的顾客占比 
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会员增长率 

某段时期新增会员数÷期

初会员数 

体现会员的增长速度的指标 

会员贡献率 

会员销售总金额÷销售总

金额×100% 

会员贡献率并非越高越好，需有

一个合理区间。过高说明新增顾

客少，销售增长受局限；过低说

明没有稳定的销售来源。 

有效会员占比 

有效会员数÷会员总数×

100% 

反映门店的会员质量 

会员回购率 

某段时间内有交易的会

员数÷期初有效会员数×

100% 

衡量会员忠诚度的指标，与顾客

回头率相似，区别在于是否消费 

会员流失率 

某段时间流失掉的会员÷

期初有效会员总数×

100% 

体现会员流失速度的指标，反映

企业的经营状况 

会员回购频率 

某段时间内所有老会员

消费次数÷（期初有效会

员数+新增会员数） 

反映某个时间段内有效会员的消

费频率。时间段不能太短，可以

以 3 个月为一个滚动周期，对每

个月的会员回购频率进行分析。 

平均年龄 

某个时间点会员年龄总

和÷会员年龄总和 

衡量品牌定位的一个指标 

2.2. 货 

货就是指商品，商品数据分析的核心就是围绕“进销存”展开，重点就是商品结构的分
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析和商品消化跟进分析，结构分析常用指标有各类结构占比指标，商品消化跟分析常用指标

有售罄率、存销比等。 

2.2.1. 采购环节 

指标类别 指标明细 公式 备注 

采购三度 

广度比 

采购的商品品类数÷可采

购的商品总品类数 

广度：采购的商品品类数，反映

了店铺的产品多样化程度 

深度 

深度÷采购商品的目标深

度 

 深度：采购的商品总数量÷采购

商品的 SKU 数，反映了每个

SKU 的商品数量 

宽度 

采购的 SKU 数÷可采购

的 SKU 总数 

宽度：采购的商品 SKU 数，反映

了商品的丰富程度和可供选择的

程度 

覆盖度   

有某款/类产品的店铺数

÷适合销售该产品的门店

数×100% 

反映了某款/类产品的铺货率，分

母不是所有门店，而是可销售门

店 

采销匹配度    

某品类的采购占比与销售占比的

对比 

2.2.2. 供应链环节 

指标类别 指标明细 公式 备注 
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服务指标 

订单满足率 

订单中能够供应的商品

总数÷订单商品总量总和

×100% 

反映商品数量的满足情况 

订单执行率 

能够执行的订单数量÷总

订单数量×100% 

反应订单数量的执行情况 

准时交货率 

准时交货的订单数÷能够

执行的订单数 

  

订单响应周期 

系统中收货时确认的时

间-系统中下订单的时间 

反映供应链的执行效率 

管理指标 

库存周转率 

出库数量（或销售数

量）÷（（期初库存数+

期末库存数）÷2） 

非常重要的库存管理指标，（数

量也可改为金额），反映商品的

销售或出库的速度 

物流成本占比 

物流成本÷（（期初库存

成本+期末库存成本）÷

2） 

物流成本包含仓库成本、运输成

本和管理成本等 

客户投诉率 

客户投诉订单批次÷订单

总数×100% 

  

库存指标 

平均库存 

（期初库存数+期末库存

数）÷2 

数量也可改为金额 

库存天数 

期末库存金额÷（某个销

售期的销售金额÷销售天

数） 

非常重要的库存管理指标，表示

以当前的销售速度来计算，仓库

的库存全部消化完毕需要的天数 



                                               制造企业分析指标体系建设白皮书 

广州思迈特软件有限公司 第 7 页 / 共 26 页 

库销比 

期末库存金额÷某个销售

期的销售金额×100% 

  

有效库存比 

有效库存金额÷总库存金

额×100% 

有效库存是指在某段周期内有销

售贡献的库存，需剔除总库存中

的残次品库存、过期/季品库存、

无销售库存 

2.2.3. 销售环节 

指标类别 指标明细 公式 备注 

商品指标 

货龄   

即商品的年龄，产品的保质期

等。要控制好货龄，必须适度采

购，并遵循先进先出的原则 

售罄率 

某段时间内的销售数÷

（期初库存数+期末进货

数）×100% 

一般按周、月、季度来进行统

计，反应商品的销售速度 

折扣率 

商品实收金额÷商品标注

零售价金额×100% 

  

动销率 

某段周期内有销售的

SKU 数÷（期初有库存的

SKU 数+期中新进的

SKU 数）×100% 

一般按周、月、季度来进行统

计，反映有销量的 SKU 的占比 
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缺货率 

某段时间内有缺货记录

的商品数÷（期初有库存

的商品数+期中新进的商

品数） 

  

结构指标 

品类结构占比 

某品类销售额÷总销售额

×100% 

  

价位段占比 

某价格段销售额÷总销售

额×100% 

  

正价销售占比 

正价商品销售额÷总销售

额×100% 

  

价格体系 

商品现值   

商品现在的市场认可价值，与货

龄、售罄率、库存有关 

价格弹性指数 

（期末销量-期初销量）

÷（期末价格-期初价

格） 

反映价格的变动对销量的影响幅

度 

价格三分法   将所有品类的商品按价格段划分 

畅滞销分析 

前十大销售及占比     

前十大库存及占比     

滞销品销售占比     

2.2.4. 售后环节 

指标类别 指标明细 公式 备注 
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退货率   

某个周期内的退货数

（或退货单数）÷总销售

数（或销售单数）×

100% 

  

特殊服务率   

特殊服务的顾客数÷总销

售顾客数×100% 

  

残损率   

残损商品数÷商品总数×

100% 

  

2.3. 场 

场，指的是消费场景，所有连接消费者和商品的终端，都是“场”，比如线下门店、线

上的购物网站、APP、小程序等。“场”效的分析，核心是业绩与各项运营指标的监控，店

铺的销售指标、销售追踪指标、效率指标等等。 

对线下门店来说，有一个关键的指标叫做“坪效”，指的是每平方米面积创造的年收

入。 

坪效=销售额/店铺面积，销售额=流量 x 转化率 x 客单价 x 复购率 

流量是制约坪效率的重要因素，当流量新增缓慢时，企业的坪效就会难以增长，此时企

业就会增加线上销售额，增大线上流量。 

指标类别 指标明细 公式 备注 

销售额 

时段、日、周、

月、季度、年 

  

最为常用的、直接与绩效挂钩的

指标，要注重日、时段等小时段

的销售额 
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预测额 

日销售预测额   

可根据历史销售数据中每个日时

间段的销售百分比来计算 

月销售预测额     

年销售预测额     

追踪指标 

进店率 

进店人数÷路过人数×

100% 

  

上楼率 

本层向上的顾客数÷进入

本层的顾客数×100% 

  

接触率 接触顾客数÷顾客总数 

在不同行业有不同的叫法，例：

分试穿率、试用率、触摸率 

成交率 

成交顾客数÷进店人数×

100% 

  

完成率 完成数÷目标数×100% 

可分解为多个指标，如：实时完

成率、滚动完成率、累计完成

率、预测完成率等 

大宗交易占比 

大宗购买金额÷总销售额

×100% 

  

分析指标 

同比增长率 

（报告期数-基础数）÷

基础数×100% 

反映本期与历史同期的增长对比 

环比增长率 反映本期与前一周期的增长对比 

定基增长率 

反映本期与拟定基数期的增长对

比 
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效率指标 

坪效 

（销售坪效）销售总额÷

店铺面积 

（利润坪效）利润总额÷

店铺面积 

反映单位面积的产出情况 

人效 

（销售人效）销售总额÷

店铺人数 

（利润人效）销售总额÷

店铺人数 

反映店面单人的产出情况 

租金倍率 销售额÷租金 反映租金投入产生的效益情况 

竞争状况 

市场占有率 

本单位的产品销售量

（额）÷同类产品的销售

总量（额）×100% 

直接反映了消费者对该产品的喜

好程度 

竞品指数 

本公司销售量（额）÷竞

争对手的销售量（额） 

竞争对手可选取其中的一个或多

个作对比 

平均排名     

促销指标 

费销比 

促销费用÷促销期间产生

的销售额×100% 

  

目标完成率 

促销期间销售完成额÷促

销目标数×100% 

  

同比增长率 

同比增长数÷同期销售数

×100% 
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促销爆发度 

（促销期间平均权重销

售额-促销前平均权重销

售额）÷促销前的平均权

重销售额×100% 

评估促销期间的销售增长情况 

促销衰减度 

（促销后平均权重销售

额-促销前平均权重销售

额）÷促销前的平均权重

销售额×100% 

评估促销活动后的销售情况 

品牌参活度 

参与活动的品牌数÷卖场

总品牌数×100% 

用于衡量品牌经理在活动准备期

间的执行力情况，根据活动级别

大小而定 

会员参与率 

参与促销活动的会员数÷

有效会员数×100% 

评估促销活动期间各种媒介宣传

效果的工具 

渠道拓展分析 

净开店率 

（开店数-关店数）÷期

初店铺数×100% 

  

渠道结构占比 

该渠道销售额÷总销售×

100% 

  

重要客户占比 

重要客户销售额÷总销售

额×100% 

  

2.4. 财 

指标类别 指标明细 公式 备注 
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销售利润率 

毛利率 

（销售收入-营业成本）

÷销售收入×100% 

  

纯利率 

（销售收入-营业成本-费

用）÷销售收入×100% 

  

交叉比率 商品毛利率×商品周转率   

回款指标 

商品周转率 

销售成本÷（（期末库存

数-期初库存数）÷2） 

  

回款（金额）达标

率 

回款金额÷欠款金额×

100% 

  

回款（客户）达标

率 

回款客户数÷欠款客户数

×100% 

  

贸易条件 

联营扣率 

（销售额-供货额）÷供

货额×100% 

  

租售率 租金÷销售额×100%   

3. 分析方法 

3.1. ABC 分析法 

ABC 分析法又称帕雷托分析法，是商品管理中常用的数据分析方法。通过对一段时间内

商品销售情况的分析，把商品分为 A、B、C 类，调整不同类别商品的管理策略。 
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举个常见的 ABC 法则在商品库存管理中的应用，假如我们打算对库存商品进行年销售额

分析，第一步要先收集各品类商品的年销售量、商品单价数据，然后对数据进行处理，计算

出销售额、累计销售额、累计销售额百分数等，将商品按照销售额的大小降序排列，将累计

销售额占比累计占比 0 至 50%为 A 类商品，50%-90%为 B 类商品，90%-100%为 C 类商

品，然后根据分析结果，对 ABC 三类商品采取不同的管理策略。 

根据商品管理及销售的情况，还可对 ABC 理论进行一定的变化，这样对零售业的商品管

理来说更具有操作性。 

3.2. RFM 分析模型 

RFM 模型在会员价值分析中经常用到，把客户按最近一次消费(Recency)、消费频率

(Frequency)、消费金额 (Monetary)三个维度分成八个等级，判断客户价值。 
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据 RFM 的分析结果，调整运营策略，维护好重要价值的客户，关注流失的客户，分析

客户流失的原因，减少流失率。 

3.3. 关联分析 

关联分析是分析两组随机变量间关联关系的方法，在零售行业中最典型的应用就是商品
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关联分析，商品关联分析又叫做“购物篮分析”，通过分析用户消费数据，将不同的商品之

间进行关联，并挖掘两者之间的联系，制定商品打包促销策略。 

除此以外，关联分析还可以用在分析商品数量与销售额的关系、员工数量于企业销售额

之间的关系等等。 

3.4. 漏斗分析法 

漏斗分析法在数据分析中的应用场景有很多，典型有的营销漏斗、AARRR 模型等等。

它的核心思想是分解和量化，比如下面的营销漏斗，包含了用户从选购商品到最终购买的整

个流程，然后通过计算各个流程之间的转化率来衡量每一个流程的表现，通过对每个环节之

间的用户转化情况的检测，寻找电商各个环节可以优化的点，从而提升购买转化率。 
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4. 典型案例 

4.1. 某连锁餐饮集团大数据项目 

4.1.1. 案例简介 

以零售餐饮运营周报；连锁店为主题分析，有 PC 展示形式的案例。 

4.1.2. 建设背景 

该企业是一家老字号大型连锁食品与餐饮服务集团上市企业，主营以月饼系列产品、速冻食品等为主导产

品的食品制造，及提供粤菜、广式点心为主的餐饮服务。 

2017 年营收约 20 亿元，同比增长 13.08%，近 200 家食品连锁零售店、近 20 家餐饮连锁自营店。 

4.1.3. 建设目标 

借助“大数据”技术，进一步深入分析经营数据，使产品和营销决策更加科学、合理，从而进一步提高产

品和服务的综合竞争力。 

4.1.4. 技术架构 
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4.1.5. 业务建设方案 

 

4.1.6. 成果举例 

1、集团运营分析 

应用角色：集团管理层 

分析工具：仪表盘、多维&交叉报表 

分析特点：多统计口径、基于农历同比分析 

 

2、食品运营分析 

应用角色：食品板块管理层 

分析工具：仪表盘、多维&交叉报表 

分析特点：多统计口径、基于农历同比分析 
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4.1.7. 项目价值 

业务决策数据响应大大提升，从需要几天时间的数据准备到系统自动生成随手可得，数据准确性也得到了

保障。公司各板块经营分析精细化到部门、产品、客户，时间精细化到周、日、实时，随时掌握经营细节。数

字化管理全面赋能业务提升，实现降本增效 

自动化：数据处理、报表生成、报表合并 

精细化：业务核算、产品分析、成本控制 

数字化：业务过程、业务策略、决策支持 

4.2. 某药房经营数据移动快报项目 

4.2.1. 案例简介 

以销售速报；店长速报；门店排行；员工业绩；商品速查为主题分析，有 PC、移动端展示形式的案例，

对接 INCAERP，集成企业微信。 
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4.2.2. 建设背景 

药房连锁（辖仁德、仁惠、仁兴、仁胜、仁贵 5 个分公司）、XX 药业、博世康中医药、XX 母婴生活馆等

全资子公司，及新零售事业部、博世康国医城、XX 健康城、阳光体检中心、金秋健康养老服务中心、麻阳寿

山无量泉公司等业务板块，基本形成大健康产业生态圈。 

4.2.3. 建设目标 

通过现有的药房和母婴两套 INCAERP 业务系统数据。参照药店小蜜 APP 的页面样式，对业务数据进行

挖掘处理，使用 smartbi 报表工具开发一套企业经营数据快报。将 smartbi 集成到企业微信中，领导和管理

者以及所有业务员工通过企业微信端直接访问查看相应权限报表。 

运用多维度分析方法挖掘企业经营数据的价值。采用销售速报，销售详情，区域速报，区域详情，店长速

报，门店排名，商品速查，员工业绩多个主题分析，让企业管理者清楚实时了解企业经营情况。 

4.2.4. 技术架构 
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4.2.5. 业务建设方案 

 

4.2.6. 成果举例 

1、销售速报——移动端效果展现 

通过 Smartbi 工具，分析企业经营的的数据，按天，周，月，年 时间多维度的分析，以直观性的图形

快速掌握企业经营销售情况。通过对销售额，毛利额，客流量，客单价，人效的本期，同比，指标完成率的

多重分析。 

 

2、店长速报 
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对比昨日销售额及时查看门店今日销售情况，分析指标完成率，按天，周，月，年 分析门店经营趋

势，制定指标完成计划，调整日达成目标值。分析门店品类销售情况，制定销售类别分析计划表。调整销售

策略。 

 

4.2.7. 项目价值 

通过集团企业微信集成 Smartbi 系统，在 Smartbi 平台在采集药店和母婴业务数据，整合企业经营业务系

统，采用简单便捷的操作，用报表、图表、多维度分析展现等手段，分析企业经营的总体规模、成长性、盈利

性、从时间和区域多维度分析实时运营情况，实现数据的可视化展示和分析挖掘，提升企业经营数据价值。给

企业领导带来直观的经营数据和经营情况分析。 

业务人员：随时查阅个人业务情况 

信息数据中心：快速制作生成经营报表 

管理者：用数据来管理经营部门 

企业领导：实时掌握企业经营情况  
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