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餐饮数字化服务 小吃连锁企业运营要求
1　 范围

本文件规定了餐饮小吃连锁企业的数字化服务、数字化管理、数据分析与决策。

本文件适用餐饮小吃连锁企业的线上数字化运营，其他餐饮企业可参照执行。
2　 规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。

本文件没有规范性引用文件
3　 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。
餐饮小吃 snack
一类在口味上具有特定风格特色的食品的总称，具有鲜明的民族性和地域性。

小吃连锁企业 corporate chains of snack
同类餐饮小吃（3.1）若干个经营单位，以一定形式组成一个联合体，通过对企业形象和经营业务的标准化管理，实行规模经营，从而实现规模效益。
数字化 digital

在一个空间和相对短的时间内，基于软件或硬件传感器，实现所有参与者分角色实时进入软件系统，并自主产生数据的过程。
数字化服务 digital service

基于信息化系统，在企业的业务运营的关键场景或流程，实现部分或者完整数字化的运营表现。
智能收银intelligent cashier

采用信息通信技术进行收银的方式。
流量运营 traffic operation

以智能管道（物理网络）和聚合平台（商业网络）为基础，以扩大流量规模、提升流量层次、丰富流量内涵为经营方向，以释放流量价值为目的的一系列理念、策略和行动的集合。

注： 流量经营的最终目的是顺应移动互联网的发展，转变运营商的收入结构，达到利润最大化。
用户画像 user portrait

通过对用户线上和线下行为深度洞察，作出分析或预测，形成全面、精准、多维的个人特征模型的过程。
4　 数字化服务
4.1　 排队预约
餐饮小吃门店应完备数字化排队预约服务，建立数字化预约服务系统，包含但不限于以下功能：
——顾客可通过扫码实现线上线下取号，并提供实时查询排队进度服务；
——应具备智能叫号服务，到号到店提醒消费者就餐；
——出现重大公共卫生事件，为顾客提供健康宝等查询登记服务；
——具备线上预约预定功能。
4.2　 点餐
餐饮小吃门店数字化点餐服务应至少包含以下功能： 
——顾客可通过手机或其他电子设备点餐，实现自助点餐；
——提供电子菜单具有显示菜品分类、填写备注信息等功能；
——提供就餐期间智能呼叫服务功能；
——可通过线上平台提供餐饮外卖点餐服务；
——可建立商城，将半成品或衍生产品以零售方式售卖。
4.3　 取餐
餐饮小吃门店可提供以下数字化取餐服务：
——提供智能出餐配餐服务功能，如：机器人送餐等；
——外带打包宜提供智能取餐柜。
4.4　 支付
餐饮小吃门店应提供数字化支付服务，并具备但不限于以下功能：
——提供智能收银系统，并支持微信、支付宝、银联等支付通道的电子收款服务；
——具备发票账单智能化出具功能
——会员制餐饮小吃门店应具备数字化管理功能。
4.5　 配送
餐饮小吃连锁企业可提供但不限于以下配送服务：
——配备相关人员负责订单受理、下单计划、出单计划等过程的管理；
——外卖配送可提供智能取餐柜或保温配送柜，提供智能取餐服务；
——配送方式可包括自营配送、协同配送、外包配送、综合配送等；
——配备餐饮配送系统，对配送路线做好规划，提供给配送服务人员。
5　 数字化管理
5.1　 线上门店设计
5.1.1　 应根据门店进行装修整体设计、产品价格规划，优化用户与线上门店各环节设计。
5.1.2　 门店设计应包括该小吃文化元素。
5.1.3　 各连锁门店装修风格应统一协调。
5.2　 员工管理
5.2.1　 餐饮小吃连锁企业应有统一的员工管理标准。
5.2.2　 餐饮小吃连锁企业管理人员、运营人员应定期进行统一数字化培训，从营销策略、外卖运营、线上推广、运营提升、包装配送等角度定制化培训内容。
5.2.3　 数字员工管理系统包括但不限于员工排班打卡表、员工操作表、员工工作接班表、健康情况表、标准化培训认证等功能板块。

5.3　 数字化菜单设计
5.3.1　 菜品的选择应以市场需求为导向，体现餐厅小吃的特色，菜品花色品种的均衡等。
5.3.2　 菜式的编排应符合就餐程序同时将特色小吃重点菜、名牌菜安排在数字化菜单的显要位置。
5.3.3　 可依据库存量、销量、利润率等，自动调整菜单，动态推荐库存量大、利润高或销量高的产品。
5.4　 备货预测
5.4.1　 备货系统应基于历史销售数据，综合考虑节假日、气候等影响因素，进行科学预测。
5.4.2　 预报餐的形式进行点餐，系统及时统计，将数据反馈给食堂管理者，精准高效的备餐。
5.5　 供应链管理
5.5.1　 餐饮小吃词连锁企业应采用现代化配送、智能供应链降低物流成本和采购成本，产品安全可追溯。
5.5.2　 餐饮小吃连锁企业应数字化动态记录进货、销货、存货量，实现积货、少货预警。
5.6　 活动设计
5.6.1　 线上门店应制定活动设计方案，在特殊节日的活动设计。

5.6.2　 线上门店可根据不同的活动展示环境、菜品、优惠、评价信息等。

5.7　 产品推广
线上门店应通过设置不同类型套餐代金券，满足顾客多场景就餐需求，达到线上引流效果。

5.8　 订单管理
5.8.1　 线上门店应选择订单管理类软件进行智能管理。

5.8.2　 线上门店应实现订单统计和追踪。
5.8.3　 应建立可视化数字化营业报表、销售明细表。
5.9　 客情维护
5.9.1　 应对消费者关键时刻和期望值进行管理。

5.9.2　 应对网约配送员进行合作管理。
5.9.3　 应积极建立高效反馈渠道。
5.9.4　 应对门店售后流程进行规划。
5.10　 评价管理
5.10.1　 应提供服务质量评价渠道。
5.10.2　 投诉及建议留言应在24小时内回复。
5.11　 信息安全
5.11.1　 除维护公共安全的目，不应安装图像采集、个人身份识别设备。
5.11.2　 顾客信息保护参照《个人信息保护法》等相关法规执行。
6　 数据分析与决策
6.1　 经营分析
应结合现状，制定数据分析的方向和有效监控门店数据和用户数据的机制。其中，门店数据包括但不限于流量、交易数据，用户数据包括但不限于用户喜好、流向、消费频次、消费单价。
6.2　 用户分析

应通过数字化手段消费者信息和行为进行用户画像、用户消费频次、新老用户占比、热点地标进行分析，为用户制定个性化营销方案，促进用户二次复购和到店转化。如优先推荐常点菜品、发放优惠券等。
6.3　 商圈分析

    应通过数字化手段对竞品商户、热搜词、潜力地标进行分析，为连锁店铺选址奠定基础。
6.4　 评价分析

应通过评价进行数据分析，挖掘评价背后的问题，促进用户及时感知和反馈产品和服务的状态，并将其用于优化门店的运营管理策略制定。
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