
联网经济的发展可谓如火如荼，互联网引发餐饮消费变革风暴，“互联网+”的创新模式，打破了传统餐
饮模式，带来了新的就餐体验，成为推动快餐市场增长的关键因素。数据显示，互联网餐饮的市场规模
正在逐渐增大，已达1615.5亿元，占餐饮规模比重5.0%。在线订餐和送餐点餐服务平台为快餐业发展
提供了商机，帮助快餐店减少运营成本，降低进入壁垒，也满足了消费者追求便利的生活方式。

然而，越来越多的商家，甚至一些极富盛名的快餐连锁也会发现，随着更多消费者开始使用二维码点餐
及外卖的服务，使得高峰时间订单激增，但是由于管理环节没能跟上变化，造成了厨房的生产环节的工
作量激增，工作节奏被打乱。结果导致，工作现场混乱，客户服务质量下降。甚至出现外卖员进入后厨
等现象，完全违反流程制度。面对此情此景，情何以堪？如何确保食品安全？如何确保流程规范？

外卖订单的增加，某种程度上可以增加门店的应收，但是如果门店没有做好相应的提前准备，对于门店
来说，无疑是一场灾难，客户服务自然难以保证质量。不仅照顾不好店内现有的客户，更重要的，在时
间比金子还重要的快递行业，一个客户投诉很可能造成无法弥补的损失。但是，如果我们能够提前设定

互联网+餐饮，真
的更“快”了吗？

最近偶然一次，前往知名快餐连锁店解决自己的午餐。但是
和印象中，简单快速的快餐风格有所出入，大部分的消费者
都等在领餐处等待自己的餐食，同时还能清晰的感受到，厨
房中的每个员工都在不停的盯着备餐系统准备餐食，但是领
餐处人流也没有明显的减少，偶尔还有送餐员在人群中进进
出出，且类似的现象也遇到过多次。



好管理程序，预演流程，做好相关数据测算和准备工作，那么，餐饮的红利就会爆发出来，不仅提升客
户体验，更可以增加了门店效益。

这个问题看似是一个由于互联网等新技术发展而带来的新兴挑战，但如果我们仔细分析问题的本质，不
难发现，这其实是一个在很多行业中企业一直在不断强调并试图解决的挑战。

“在不增加库存，人工或工作场地的情况下，面对预期的订单增长，缩短等待时
间，加强拣货的准确性，改善客户体验和满意度，并且降低额外库存，最小化价格
浮动，改善需求预测。”
这些挑战听起来是不是并没有那么陌生，事实上，这些问题在很多年以前，就已经每天摆在企业的管理
层和基层领导面前。TBM曾服务过一个英国著名的零售商，Argos，该公司为英国排名首位零售商，拥
有超过600家分店及17,000种产品，他们的持续改善总监曾说，“过去你只要可以实现价格和速度的其
中之一就可占据市场，现在不行了，顾客已经对更好的服务习以为常。”

用什么样的方法去解决这些问题，相信每个人都有自己的答案。但不论我们选择那一种方法，我们的目
的都应该是通过改善企业的价值链，形成高效的价值链管理链条。消除多余库存，缩短交期，改善需求
的不确定性及价格浮动，改善交货水平及提高可视化。通过对从产品生产到交至客户手中整个价值流程
的监控，可以帮助我们建立并保持更高更持久的竞争优势。
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