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【摘  要】为解决物流配送企业在客户和产品管理中遇到的难题，根据 ABC 分析法的基本原理，提出 ABC 分

析法在客户与产品管理中的实施步骤。具体阐述该方法的操作过程，重点研究客户与产品交叉分析的内容，并确定

了具体的服务顺序。该方法有效地解决了物流配送企业在客户和产品管理中主次不分的问题，使企业的有限资源得

到合理配置。 
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Research on Customer and Product management Based on ABC Analysis 
□ KONG Ji-li，SUN Xin 

（School of Tianjin,Beijing University of Science and Technology, Tianjin 301830, China） 

【Abstract】In order to solve the problem of customer and product management of logistics and 

distribution enterprises, according to the basic principle of ABC analysis, this paper proposes the 

implementation steps of customer and product management based on ABC analysis. Specifically addresses 

operation process of the method, focusing on cross analysis of customer and product , and identifies the 

specific service order. This method effectively solves the the problem of customer and product management 

of logistics and distribution enterprises, so that their limited resources can be used reasonably. 
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1 引言 

ABC 分析是从 ABC 曲线转化而来的一种管理方法。
ABC 曲线又称帕累托（Pareto）曲线。意大利经济学家 
VillefredoPareto 在 1879 年研究人口与收入的关系问题
时，经过对一些统计资料的分析后，提出了一个关于收入分
配的法则：社会财富的 80%是掌握在 20%的人手中，而余
下的 80%的人只占有 20%的财富[1]。后来，美国通用电气公
司董事长迪基经过对该公司的库存物品调查发现，上述原理
也适用于存储管理。1951 年，管理学家戴克将其应用于库
存管理，并命名为 ABC 法，使帕累托法则（80/20 法则）
从对一些社会现象的反映和描述发展成一种重要的管理手
段。1951 年至 1956 年，朱兰将 ABC 分析方法引入质量管
理，用于质量问题的分析，被称为排列图。1963 年，德鲁
克将这一方法推广到全部社会现象，使 ABC 法成为企业提高
效益普遍应用的管理方法[2]。 

ABC 分析法的基本原理，可概括为“区别主次，分类管
理”。它将管理对象分为 A、B、C 三类，以 A 类作为重点管
理对象，其关键在于区别一般的多数和极其重要的少数。 

国内许多文献对 ABC 分析法进行研究[3][4][5]。而本文主
要针对物流配送企业在客户和产品管理中存在的问题，专门
提出 ABC 分析法在客户和产品管理中的实施步骤，并以一个

应用案例详细阐述了具体的操作过程。其中，重点研究客户
与产品交叉分析，详细分析订购方式、仓储方式以及管理方
式等内容，并确定了具体的服务顺序。该方法有效地解决了
物流配送企业在客户和产品管理中主次不分的问题，使企业
的有限资源得到合理配置。 
2 ABC 分析法在客户与产品管理中的实施步骤 

2.1 收集客户需求量的年价值量和产品年价值量数据 

以某个时间单位（如：一年）为周期，收集各类客户订
购商品的价值数据和各类商品销售累计收入数据。 
2.2 处理数据，并绘制ABC分析表 

将收集到的各类客户订购商品的价值数据和各类商品销
售累计收入数据按照从大到小的顺序进行排序，并计算累计
价值和价值累计百分比等数据。 
2.3 设定分类标准，进行ABC分类 

首先设定分类标准，然后结合 ABC 分析表，将客户和产
品进行 ABC 分类。其中 A 类累计价值百分比在 60%～70%
之间，B 类累计价值百分比在 10～20%在之间，C 类累计价
值百分比大约 10%。按照划分的 A、B、C 类对象个数的多
少计算数量百分比。 
2.4 绘制 ABC分析图 

根据订货价值数据，累计价值百分比两组数据绘制 ABC 分
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类的帕累托图，直观显示分类对象的价值和累计百分比等信息。 
2.5 ABC分析后的策略研究 

通过 ABC 分类的结果，企业可以对不同客户和产品进行
差别管理，进而使企业有限的资源得到最佳配置。因此，管
理策略的制定就成了 ABC 分析的落脚点。 
2.6 客户与产品交叉分析 

针对 A、B、C 三类客户和产品进行交叉分析，以确认在
不同的组合方式之下，企业采取的管理措施。主要包括订购
方式、仓储方式以及管理方式等内容的分析。 
2.7 确定优先服务顺序 

针对交叉分析的结果，企业可以有效地对每类客户和产品的
组合进行优先级排序，制定服务顺序，以便提供更合理的服务。 

ABC 分析法在客户与产品管理中的实施步骤如图1所示。 
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图 1 ABC 分析法在客户与产品管理中的实施步骤 

3 应用案例研究 

某物流企业主要有 16 类客户，主要经营 21 个大类的产品。
下面具体阐述 ABC 分析法在客户与产品管理中的实施步骤。 
3.1 数据收集处理形成ABC分析表 

现对该企业 16 类客户一年订购产品的价值数据进行收
集，并处理，得到如表 1 所示的客户 ABC 分析结果；对该
企业 21 大类产品一年被订购的价值数据进行收集，并处理，
得到如表 2 所示的产品 ABC 分析结果。 

表 1 客户订货价值 ABC 分析表 

客户 订货价值（万元） 累计价值 价值累计百分比
A1 432 432 25.76%
A11 392 824 49.14%
A2 321 1145 68.28%
A3 143 1288 76.80%
A4 120 1408 83.96%
A5 83 1491 88.91%
A6 51 1542 91.95%
A7 26 1568 93.50%
A13 23 1591 94.87%
A16 20 1611 96.06%
A12 18 1629 97.14%
A14 15 1644 98.03%
A15 13 1657 98.81%
A8 10 1667 99.40%
A9 8 1675 99.88%
A10 2 1677 100.00%

表 2 产品被订购价值 ABC 分析表 
产品 订货价值（万元） 累计价值 价值累计百分比
B2 401 401 23.91%
B11 380 781 46.57%
B5 301 1082 64.52%
B7 233 1315 78.41%
B10 110 1425 84.97%
B8 53 1478 88.13%
B13 41 1519 90.58%
B20 28 1547 92.25%
B21 23 1570 93.62%
B1 20 1590 94.81%
B3 18 1608 95.89%
B14 15 1623 96.78%
B15 13 1636 97.56%
B12 10 1646 98.15%
B9 8 1654 98.63%
B4 6 1660 98.99%
B6 5 1665 99.28%
B16 4 1669 99.52%
B17 3 1672 99.70%
B18 3 1675 99.88%
B19 2 1677 100.00%  

3.2 ABC分类原则设定 

该企业在客户和产品管理中，采用分类管理的方法，对
客户和产品进行 ABC 分类，为此设定分类标准如表 3 所示。 

表 3 客户和产品的 ABC 分类标准 

类别 价值百分比 数量百分比

A 60%~70% 大约20%
B 10%~20% 15%~20%
C 大约10% 60%~70%  

3.3 客户与产品ABC分类结果 

通过对表 3 分类标准和表 1 客户订货价值 ABC 分析可
知：可把客户分为 ABC 三类。其中 A 类客户订货价值累计
百分比为 68.28%，落到此价值区域的客户数量百分比
18.75%；B 类客户订货价值累计百分比 20.63%，落到此价
值区域的客户数量百分比 18.75%；C 类客户订货价值约
11.09%，落到此价值区域的客户数量百分比 62.50%。因此，
得出 16 类客户的 ABC 分类结果如表 4 所示。 

表 4 客户 ABC 分类结果 

A类 A1 A11 A2
B类 A3 A4 A5
C类 A6 A7 A13 A16 A12 A14 A15 A8 A9 A10  

通过对表 3 分类标准和表 2 产品被订购价值 ABC 分析
可知：可把产品分为 ABC 三类。其中 A 类产品被订购价值
累计百分比为 64.52%，落到此价值区域的产品数量百分比
14.29%；B 类产品被订购价值累计百分比 23.61%，落到此
价值区域的产品数量百分比 14.29%；C 类产品被订购价值
约 11.87%，落到此价值区域的产品数量百分比 71.42%。
因此，得出 21 类产品的 ABC 分类结果如表 5 所示。 

表 5 产品 ABC 分类结果 

A类 B2 B11 B5
B类 B7 B10 B8

C类 
B13 B20 B21 B1 B3 B14 B15 B12
B9 B4 B6 B16 B17 B18 B19

3.4 绘制 ABC分类的帕累托图 

针对表 1 和表 4 的数据分析内容，绘制客户 ABC 分类
的帕累托图，如图 2 所示。产品 ABC 分类的帕累托图与图 2
的形式相同。 
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图 2 客户 ABC 分类的帕累托图 

3.5 ABC客户和产品管理策略 

对三类不同的客户进行分析可知：A 类客户订货的价值
在 300 万元以上，B 类客户订货价值在 50~150 万元，C 类
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客户的订货价值在 2~51 万元。对 ABC 三类不同的客户可以
采用不同的管理方法： 

①A 类客户：这类客户数量占所有客户数量的比重为
18.75%，但是他们订购的产品累计价值百分比为 68.28%，
该类客户价值较大。这类客户是企业收入来源的主要对象，
所以要在配送中投入更多的人力、物力和财力，使他们在最
佳的时间、最佳的地点得到他们需要的产品。只有他们备受
重视，享有最佳的服务，才能够和企业建立长期合作关系。
对于公司的营销计划部门，也可及时反馈客户信息，选择最
佳的服务方案，并且可建立这些客户的跟踪档案，从而能够
在短时间内迅速赢得更多该类重点客户。 

②B 类客户：这类客户占总客户的 18.75%，订购的产
品累计价值百分比为 20.63，处于 A 类与 C 类客户之间。企业
也应该把这类客户作为管理的重点，因为他们有可能在将来成为
企业的重点客户。对于他们可以在适当时机进行跟踪服务，适时
听取他们的意见并对自身工作加以改进，争取建立长期合作的关
系。 

③C 类客户：这类客户占总客户的 60.25%，数量较多，
他们的价值也比较低，只占 11.09%。这类客户不作为重点
管理的对象，但也不能缺少关注。若进行过多的管理，则所
花的时间和费用可能超过这些客户本身的价值，使企业成本
增加。对此类客户可先经过一段时间的统计，观察这类客户
发展情况，是否可划分为 B 类客户或 A 类客户。 

对三类不同的产品进行分析可知：A 类产品的价值在
300 万元以上，B 类产品的价值在 50~300 万元，C 类客户
的订货价值在 2~50 万元，占有较少的比例。对 ABC 三类不
同的产品可以采用不同的管理方法： 

①A 类产品：这类产品数量占总数量的 14.29%，是库
存控制的重点，品种较少，价格较高，并且多为客户生产经
营关键、常用的物品。对它们采用严格的控制方式，随时检
查库存情况，一旦库存降到一定水平，就要及时订货。订货
时可采用定期订货方式，每次订购数量以补充目标库存为限。 

②B 类产品：这类产品数量占总数量 14.29%，他们的
库存方式介于 A 类和 C 类物品之间，可采用一般或定期控制
方式，并按经济订货批量进行订货。 

③C 类产品：这类物品数量占 71.42%，品种较多，但
价值却很低，仅占 11.87%。由于年需求量也较少，可按其
库存总金额控制库存水平。他们一般采用比较粗放的定量库
存方式，也可采用较大的经济订货批量进行订货。 
3.6 客户和产品交叉分析 

不同的产品对应不同的客户，在相交处可以选择不同的
产品处理方式，包括订购方式、仓储方式以及管理方式等内
容。表 6 给出 ABC 客户与 ABC 产品交叉分析结果。 
3.7 确定服务顺序 

在服务时，对每位客户和产品的优先级进行评估，并制
定服务顺序，作为该企业配送顺序的准则，以便为客户提供
更便捷的服务，见表 7 所示。其中数字越小则越先服务，数

字越大则越后服务。 
表 6 ABC 客户与 ABC 产品交叉分析 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

表 7 服务顺序 

 

 

 

 

4 结论 

物流配送企业在客户和产品管理中要分清主次，才能以
有限的企业资源，创造更大的价值。为此，本文提出 ABC 分
析法在客户和产品管理中的实施流程。并以一个应用实例，
详细阐述该方法的操作过程，得出不同客户和产品的管理策
略，并重点研究客户与产品交叉分析的内容，确定了不同客
户订购不同产品时的具体服务顺序。 

本文对于物流配送企业的客户管理与产品管理具有积极
指导意义。可以帮助企业确认不同客户在购买不同产品时，
具体的配送顺序。同时，交叉分析中提到的订购方式、仓储
方式以及管理方式对物流配送企业更具有应用价值。 
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A 类 顾 客 B 类顾 客 C 类 顾 客

A 类 产 品 1 2 6
B 类 产品 3 4 7
C 类 产品 5 8 9

A类客户 B类客户 C类客户

A类产品

    这类产品要少采购，

并且对客户需求做出准确

预测，进行单独、重点管
理；可采用定期订货方

式，按订单拣选，仓储时

尽量将其放在靠近走道或
门口的地方，并且进行定

期盘点，严格记录出入库
情况，不允许缺货。

    采用定期订货方式，

这类客户需求相对较少，
要进行重点管理，拣选产

品可按单拣选，仓储时可

尽量将其放在靠近走道或
门口的地方，不允许缺货

。

    需求量少，可按订单

单独进行拣选，仓储时尽
量将其放在靠近走道或门

口的地方，不允许缺货。

B类产品

       采用定量订货，订购

时可观察一些商品随季节

变动情况，仓储时放置在
A类和C类产品之间的地

方，可2~3周进行一次盘

点。

       采用定量订货；拣选

时要进行分类拣选，仓储

时放置在A类和C类产品之

间的地方，可以较长时间

进行一次盘点。

       采用定量订货，按订

单进行拣选；仓储时放置
在A类和C类产品之间，允

许缺货，可与厂家建立信

息渠道，进行产品直达运
输。

C类产品

    采用复合式或大批量

订货，这类物品应放在仓

库的角落或较偏远的地方
。

    采用定量或大批量订

货，这类物品应放在仓库
的角落或较偏远的地方，

可以缺货，与生产厂家建

立关系，直达运输。

    可采用大批量经济订
货方式，享受批量折扣，

这类物品应放在仓库的角

落或较偏远的地方，由于
数量较大，只进行出入库

数量登记。


