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摘 要: 自“互联网 +”战略提出以来，各行各业加快了“互联网 +”融合的步伐。互联网与信息技术的普及，
也推动着各行各业电子商务的迅猛发展。面临互联网 +电子商务带来的新变化和新机遇，针对当前餐饮管理
人员电子商务素养存在的问题，提出了提高互联网驾驭能力，培养混合式技能;提高电子商务技术运用能力，

完善生产管理体系;推进线上运营多元化，多渠道扩大宣传效果;提高互联网趋势把握能力，形成信息化建设

的长效机制等对策建议。
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自“互联网 +”战略在 2015 年政府工作报告
中提出以来，“互联网 +”逐步渗透到各行各业，
餐饮行业也实现了从传统餐饮向“互联网 + 餐
饮”的转变，出现了一批如“饿了么”“美团外卖”
“百度外卖”的电子商务平台。随着信息技术以
及人工智能的发展，餐饮业还有很大的发展空间，

但大量资本涌入餐饮业以及互联网餐饮模式的不

断涌现，也导致了餐饮供应大幅增加，行业竞争越

来越激烈，企业营收增幅变慢、成本增加、利润下
滑等困难和挑战。［1］积极实施电子商务战略，推
动餐饮企业电子商务的发展已经成为企业赢得市

场竞争的重要途径，餐饮企业与电子商务融合需

要一个过程，而企业管理者在这个过程中起到至

关重要的作用，餐饮管理人员电子商务素养的提

升是应对时代发展的前提条件。

1 “互联网 +”时代餐饮业电子商务发展
现状

1. 1 “互联网 +”时代餐饮业发展现状
2017 年中国餐饮业市场规模达到 39 644 亿

元，全国餐饮门店数量达 581 万个，比上年下降
3. 48%。［2］辰智餐饮大数据中心调查数据显示，在
每天的就餐时间段中，相比于午餐，食客更倾向于

晚餐时间外出就餐;在餐饮折扣这一块，“50 岁以
上”及“女性”以及蓝领关注的相对较多一些，大学
生对折扣的关注度反而较低一些。［3］当前，由于年
轻群体消费升级以及互联网与餐饮业的融合，餐饮

业整体发展的态势较好。“互联网 +”时代下，餐
饮业整体呈现多元化、智能化的发展趋势。
1. 2 餐饮业电子商务的发展现状
当前餐饮业主要还是以 O2O 的方式开展电

子商务，近两年随着大批传统餐饮业的转型，整体

发展迅速，2017 年餐饮业 O2O 市场规模达到
7 799. 6亿元，较去年同期增长 87%。［4］而在开展
餐饮 O2O的商户当中，中端商户最受消费者的欢
迎，因为中端商户可以提供价格适中、品类多样的
服务。近两年在线餐饮行业也迅速发展并逐渐走
向正规化。2017 年中国在线订餐用户规模突破 3
亿人，相比 2016 年用户规模增长率为 19. 1%，市
场规模达2 052. 7亿元。［5］在线外卖市场由前期的
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极速生长到增速放缓，三四线城市外卖订单增速

高于一二线城市，餐饮品类不再单一化。《2017
年在线外卖发展报告》显示，四分之一的订单来
自于知名品牌商家，随着竞争对手的增加和产品

同质化，在线外卖发展增速放缓，用户量也趋于稳

定，在线餐饮外卖整体呈现高品质、多品类、多元
化服务的发展趋势。［5］

2 “互联网 +”时代餐饮管理人员电子商
务素养的基本内涵

2. 1 餐饮管理人员电子商务素养概述
在信息技术迅速发展的时代，人们普遍认为

只要投资引入信息技术，就会给企业带来利润，但

是结果却不像人们期望的那样。其根源在于，能
给企业带去竞争优势的并不是技术本身，而是企

业随着发展而形成自身独特的信息技术能力。同
样，在电子商务迅猛发展的今天，企业只有在引入

相关的技术后，调动多方面资源，形成相应的电子

商务能力，才能获取竞争优势。对于企业来说，电
子商务能力的形成，企业管理人员发挥着核心作

用，管理人员的整体素养会带动企业的整体发展。
而对于受到电商冲击较大的餐饮企业，管理人员

更应该具备相关的电子商务素养，快速响应当前

的形势。餐饮管理人员要掌握商务智能，利用电
子商务实现企业内外部合理高效化管理，提高管

理效率。［6］餐饮企业管理人员电子商务素养可以
概括为:管理人员能根据企业内外部环境的变化，

利用电子商务实现企业内外部电子智能管理，对

管理数据进行合理分析，集合企业内外部电子商

务相关资源进行规划，从而推动企业发展。
2. 2 餐饮管理人员电子商务素养的理论框架
“互联网 +”时代下，餐饮企业与电子商务的
融合不是简单的半电子化半手工管理，餐饮管理

人员对餐饮企业的发展起到至关重要的作用。针
对“互联网 +”时代餐饮管理人员电子商务素养
的要求，我们划分了餐饮管理人员电子商务素养

的维度，分别是: 电子商务驾驭能力、电子商务技
术能力、互联网运营能力、互联网趋势能力，并将
四个维度进行细分如表 1 所示。
餐饮管理人员自身要有丰富的知识结构，餐

饮企业电子商务的发展需要全方面的配合，管理

人员只有在原有知识结构的基础上快速扩充知识

面，掌握电子商务的相关知识，才能驾驭电子商

务。拥有丰富的知识结构是前提，掌握电子商务
技术是基本，利用电子商务的智能化，实施各个环

节的电子化管理，提高管理的效率以及质量，达到

管理电子智能化、生产加工标准化。运营是关键，
餐饮管理人员做好正确的战略统筹，指引好企业

的发展方向，准确的品牌定位、产品分析以及合适
运营渠道的选择至关重要。管理人员要有敏锐的
嗅觉，及时发现内外部环境的变化，实现管理系统

数据化，根据准确的数据作出发展分析。电子商
务快速发展的时代，管理人员应快速推进餐饮企

业与电子商务企业的合作，在合作中实现共赢。
另外，合适的人才是企业发展的基石，管理人员应

该适时招聘合适的人才，配合企业发展。
表 1 餐饮管理人员电子商务素养维度及细分

电子商务素养维度 电子商务素养维度细分

电子商务驾驭能力
互联网思维、跨文化管理、
混合式技能

电子商务技术能力
管理电子智能化、生产加
工标准化

互联网运营能力
战略统筹、品牌定位、产品
分析、运营渠道

互联网趋势能力
管理系统数据化、招聘高
素质人才、推进合作

3 餐饮管理人员电子商务素养存在的主
要问题

3. 1 驾驭能力不够，混合式技能差
我国传统的餐饮行业入职门槛较低，从业者

的整体素质不高，而管理人员基本是从基层到管

理层，对餐饮管理形成了自己的思维定势，对现代

信息技术的运用经验比较匮乏。在“互联网 +”
时代下，电子商务在餐饮业中的运用，要求管理人

员迅速将餐饮企业与电子商务真正地融合在一

起，能够兼备高专业素养和餐饮技能。［7］当下餐
饮管理人员对于互联网驾驭的能力还是不够，混

合式技能也需要快速提高。
3. 2 技术能力欠缺，生产管理体系不完善
餐饮企业与电子商务融合的过程中，技术含

量的增加是前提，只有增加技术含量，才能使从原

材料的采购、加工到产品进入餐厅的流程更加便
捷、高效和标准化。目前，餐饮业电子商务的发展
被消费者和经营者接受，但是大部分餐饮管理人

员对人员管理、财务管理以及业绩管理等没有系
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统的电子化，只是将电子商务作为辅助管理的工

具，没有真正地将电子商务技术能力结合到餐饮

管理的具体业务流程中。
3. 3 互联网运营能力不足，线上运营效果差
电子商务的快速发展，使得商家和消费者把

焦点都集中到了线上。当前，餐饮企业即使开展
了线上的活动，但是由于管理人员缺乏互联网运

营的能力，没有战略统筹，缺乏品牌意识，在有限

的成本中，不能抢占流量先机。大部分商家也只
是局限于建立自己的网站以及推出线上送券、满
减的活动，运营方式单一，缺少线上维护意识。虽
然餐饮管理人员已经有了利用网络的意识，但是

对于网络作用的挖掘、对网络销售优势的运用还
远远不够，需要提高线上运营的能力。
3. 4 互联网趋势能力偏弱，信息化建设力度低
管理人员如果只是低头做自己的管理，即使

管理得再面面俱到也会失败。餐饮管理人员需要
能够时刻洞悉周边大环境的变化及趋势，调动一

切资源来积极回应，并加强同行业间的交流合作。
现阶段餐饮管理人员尚未能用发展的眼光应用电

子商务技术，充分发挥电子商务的信息资源共享

优势，共享客户资源。

4 “互联网 +”时代餐饮管理人员电子商
务素养提升的策略

餐饮业电子商务的快速发展，行业内部竞争

的加剧也加快了餐饮业的变革，要求餐饮管理人

员提升自身的电子商务素养，在管理意识和经营

理念上要有一定的转变。［8］

4. 1 丰富知识结构，培养混合式技能
“互联网 +”时代下，餐饮企业与电子商务的
融合，管理人员单一的知识结构已经满足不了餐

饮企业发展的需要，餐饮管理人员要提升自身知

识结构，提高电子商务驾驭能力，培养终身学习的

意识，掌握云计算、大数据、综合移动互联等新技
术。相对于其他行业来说，餐饮业还是具有一定
的传统性，这就要求管理人员提升自己的知识结

构，带动企业的快速转变。“互联网 +”时代下，
餐饮管理人员不仅要掌握管理方面的知识，如跨

文化管理、公共关系处理、心理学等，还要掌握与
技术数据相关的知识，如统计学、管理信息系统、
企业资源计划( EＲP) 等，以及营销和电子商务相
关的内容，如网络营销、电子商务物流管理、电子

支付、移动商务技术与应用、客户关系管理等。管
理人员作为企业发展的核心，其拥有的知识结构

对企业管理和决策产生着重要的影响，尤其是在

电子商务快速发展的今天，更要求餐饮管理人员

有较强的学习能力以及丰富的知识结构，起好

“领头羊”作用，充分发挥电子商务在传统餐饮企
业的优势，从而适应电子商务的快速发展。
4. 2 提高电子商务技术运用能力，完善生产管理
体系

餐饮企业的管理人员应充分提高电子商务技

术的运用能力。首先，用高科技的标准化生产体
系来提高销售服务的准确性。通过对原材料的采
购、生产加工到产品进入餐厅各个环节的优化来
提升服务水平，提高客户满意度。［9］比如利用电
子智能实现生产加工过程自动化、烹饪技术现代
化。其次，餐饮管理人员要对餐饮企业的人员管
理、财务管理及员工业绩管理等方面实施系统的
电子化管理，收集各个环节相关的数据并全面系

统地进行分析，提高内部管理效率的同时对市场

进行合理的预判，提前做好相应的规划。最后，针
对企业生产成本难以控制、人力资源缺乏、线上订
餐频繁爆雷等问题，管理人员应该利用电子商务

的智能、精准的优势，在各个环节严格把关，建立
电子商务一体化服务。
4. 3 推进线上运营多元化，多渠道扩大宣传效果
餐饮管理人员要规划好线上宣传工作，面对

不同层次的消费者，根据不同顾客的需求，利用电

子商务组织多元化的营销，不能局限于发放线上

优惠券，推送满减活动等，还可采取不同的营销方

式:如利用时下流行的微视频、自媒体平台等进行
宣传，也可以设立社区营销、博客论坛，更好地了
解消费者的需求，根据消费者的需求来调整整个

企业的运营方向和改进方向，选择机制健全的网

上订餐和团购平台。管理人员要进行战略统筹，
准确地进行品牌定位，提升品牌的曝光度，选择合

适的渠道进行宣传，抢占流量先机，准确定位客

户，采用不同的营销方式，全方位提升营销效果。
4. 4 提高互联网趋势把握能力，形成信息化建设
的长效机制

电子商务与餐饮企业的融合并不是一蹴而就

的，需要一个过程。管理人员要提高互联网趋势
的把握能力，合理准确地利用信息。首先，强化信
息化管理系统建设，如种类繁多的原材料信息管
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理系统、仓储管理信息系统、人员登记管理信息系
统等。把管理系统数据库化，提高对数据的敏感
度和分析能力，通过电子商务使得企业运行得更

计算机化，提高准确性和规划性。其次，重视培
训，提高入职门槛，招聘有电子商务经验的高素质

人才。合适的人才能够将企业运转与电子商务信
息技术快速有机结合起来，管理人员能通过整个

系统来控制企业的运转，及时发现问题并解决问

题。最后，管理人员要有敏锐的嗅觉以及长远的
眼光，根据整个系统的运转，结合数据的采集、整
理、分析以及餐饮企业所处的内外部环境，作出合
理性的发展规划，关注其他企业尤其是电子商务

企业的发展动向，积极寻求合作，优化各个环节的

管理，提高客户满意度。［10］

餐饮管理人员电子商务素养的形成是一个长

期的、复杂的过程，涉及企业的内部和外部诸多因
素。管理人员对企业的发展起到核心的作用，结
合“互联网 +”时代以及餐饮业电子商务发展的
要求，制订合理的管理人员电子商务素养提升方

案，从“有意识培养”到“成为一种习惯，乃至成为
自然”的过程，可以有效帮助餐饮管理人员电子
商务素养快速提升，推动企业电子商务能力的形

成，增强企业的市场适应力和品牌竞争力。
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Countermeasures for improvement of catering management
personnel’s e-commerce quality in internet + era

GAO Gongbu1，BI Yuanyuan1，LIN Ｒenzhuang2

( 1． School of Business，Yangzhou University，Yangzhou，Jiangsu 225127，China;

2． Zhejiang Tourism Information Co．，LTD，Hangzhou，Zhejiang 310007，China)

Abstract: Since the“internet +”strategy was put forward，the pace of“internet +”integration have been
accelerated in various industries． The popularity of the internet and information technology has promoted the
rapid development of e-commerce as well． Being faced with the new changes and opportunities brought by in-
ternet + e-commerce，countermeasures were proposed for the catering management personnel to improve their
ability of mastering the internet to cultivate mixed skills，applying e-commerce to consummate the production
management system，propelling diversification of online operations to expand the effectiveness of publicity
through multiple channels，grasping the trend of the internet to construct informatization with a long-term
mechanism．

Key words: Internet + ; catering enterprise; enterprise management; e-commerce; improvement measures
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