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前  言
本文件按照GB/T 1.1—2020的《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》规定起草。

本文件由北京三快在线科技有限公司提出。
本文件由中国烹饪协会归口。 
本文件起草单位：XXXX。

本文件主要起草人：XXX。 

引    言
近年来，互联网、大数据、人工智能、5G等现代科技成果不断融入餐饮的产品开发、消费服务、管理经营等各个环节，加速了餐饮业标准化和工业化进程，传统的店铺运营模式向线上线下融合发展的“互联网+”、“新零售”等模式转变，餐饮业正迈入新的数字化时代。餐饮行业的数字化、标准化和规模化推进，需要数字化人才系统支撑。但是，目前具有餐饮经营管理和信息化应用能力的人才严重紧缺，也没有适应性强、能够满足新餐饮数字化人才发展的国家、行业标准规范引导。

因此，快速响应产业结构调整、消费升级、科技创新的变化，开展餐饮业数字化人才系统的团体标准研究，定义基于互联网工具的餐饮门店管理师、餐饮运营师、餐饮品牌营销师的概念，制定符合市场需求的职业能力标准，将引领数字化人才培养的创新改革，加快推动新餐饮人才科学化、专业化、精准化和规范化发展。对于促进餐饮行业的管理效能、服务水平和服务质量提高，推动餐饮行业品牌化、系统化、连锁化、智能化发展具有重要意义。
餐饮数字化人才体系的团体标准包括：《基于互联网工具的餐饮门店管理师职业能力要求》《基于互联网工具的餐饮运营师职业能力要求》《基于互联网工具的餐饮品牌营销师职业能力要求》等。其中：

餐饮门店管理师，是指运用互联网工具开展餐厅目标管理、营运监督、统筹管理、成本管控、考核培训等工作的餐饮数字化经营复合型人才，侧重于对餐饮门店的综合管理、运营监督等方面能力的要求。
餐饮品牌营销师，是指运用互联网工具开展餐厅品牌战略，营销策划、用户研究和成本管控等工作的餐饮品牌数字化经营复合型人才，侧重于对餐饮品牌建设、营销管理等方面能力的要求。
餐饮运营师，是指运用互联网工具开展餐厅用户运营、营运支持、活动运营和沟通协作等工作的餐饮数字化经营复合型人才，侧重于对餐饮运营的发展策划、机制建设和实施监督方面的能力要求。

本文件《基于互联网工具的餐饮门店管理师职业能力要求》规定了餐饮门店管理师的专业知识、技能等能力要求。同时，根据餐饮行业门店管理人员的工作经验、知识、技能、管理门店的规模和数量等要求，将其划分为初、中、高三个级别，分别细化提出不同的能力要求，能够适用于大、中、小不同规模和不同管理水平的餐饮企业管理人员。本文件能够适用于规模以上大型连锁企业门店管理人员对多个店面进行统筹、督导和管理，也适用于职业经理人对门店进行日常管理、营运监督和线上业务管理等，还适用于小规模的餐饮门店老板、店长对门店的顾客、营销、服务、营运、员工、财务等进行管理。

基于互联网工具的餐饮门店管理师职业能力要求

1　 范围

本文件规定了基于互联网工具的餐饮门店管理师的等级划分、基本条件、专业知识要求、工作经验要求和职业能力要求。

本文件适用于大中小品牌餐饮企业、星级饭店的餐饮部门及各类企、事业单位的后勤餐饮服务部门及第三方培训机构的职业人员，其他相关行业领域可参照使用。

2　 规范性引用文件

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。

互联网工具 Internet tools
在管理和服务过程中，以网络方式实现的包括但不限于线上餐厅装修、商品促销、门店推广、餐厅管理、报表管理等工具的总称。
餐饮门店管理师 managers in catering stores
运用互联网工具开展餐厅目标管理、营运监督、统筹管理、成本管控、考核培训等工作的餐饮数字化经营复合型人员。
4　 等级划分

依据岗位职责及技能要求，餐饮门店管理师从低到高依次划分为三个等级：初级餐饮门店管理师、中级餐饮门店管理师、高级餐饮门店管理师。一般应依次递进，高级包含初、中级要求，中级包含初级要求。
5　 基本条件

5.1　 基本素质要求

思想开明，能够灵活的与人交往、良好的倾听和表达。

团队意识较强，善于与人沟通协作。

具有较强的服务意识，能够正确理解顾客需求。

具有良好的逻辑思维和判断力。

内驱力强，愿意学习，工作勤奋，认真负责，对实现目标坚持不懈。

对行业敏感，善于观察和分析，能够客观判断和解决业务问题。
5.2　 基础知识要求

相关的法律、法规、政策。

餐饮行业基础知识。

餐饮线上运营基础知识。

管理学基础知识。

现代服务管理基础知识。

经济学基础知识。

人力资源管理基础知识。

心理学基础知识。
6　 专业知识要求

6.1　 餐饮行业专业知识

应了解并掌握餐饮行业知识，包括但不限于：

a) 餐饮行业分类及特点；

b) 餐饮行业的标准、制度和解读；

c) 餐饮行业卫生安全管理知识；

d) 餐饮行业经营管理方式和问题诊断；

e) 餐饮行业的服务方式、特点，服务质量评价。
6.2　 门店运营管理知识
应了解并掌握门店运营管理知识，包括但不限于：

a) 餐饮门店运营的基本原理和内容，业务运作流程；

b) 餐饮门店数据分析和信息管理；

c) 餐饮门店分布及布局、装修风格；

d) 餐饮门店的组织结构、管理与相关外部组织的关系；
e) 餐饮门店的环境管理，包括：硬件及卫生环境管理、经营环境管理等；

f) 餐饮门店的服务质量及标准要求；

g) 餐饮门店的目标管理、项目管理、销售管理、顾客服务、顾客关系管理；

h) 餐饮门店产品结构分析及淘汰更新；

i) 餐饮门店重点产品数据跟踪、监测和培养；

j) 餐饮门店的营销管理、产品或活动的推广；
k) 餐饮门店的风险防控管理，包括：危机管理、投诉处理、安全防护应急知识等。

6.3　 财务知识
应了解并掌握门店成本管控、财务管理知识，包括但不限于：

a) 运营报表阅读和盈亏分析；
b) 成本核算及利润管理；
c) 税务知识。
6.4　 人力资源管理知识
应了解并掌握人力资源管理知识，包括但不限于：
a) 人力资源规划；

b) 员工招聘与配置；

c) 人力资源培训与考核；

d) 员工录用与薪酬管理；

e) 绩效管理；

f) 员工日常管理和关系维护；
g) 劳动关系管理。
6.5　 信息网络技术知识
应了解和掌握基本的信息技术，能够使用多种互联网工具进行餐饮门店管理的运营监督、流程管理、成本管控、统筹管理、员工的培与考核等工作，包括但不限于：

a) 计算机操作系统应用知识、互联网应用知识；

b) 互联网工具的种类、重要功能和特点，餐饮互联网工具类型见附录A表A.1；

c) 互联网工具在餐饮门店管理中的数据收集处理、运营监督、流程管理、成本管控、统筹管理、员工的培训与考核等工作中的运用方法。
7　 工作经验要求

7.1　 初级餐饮门店管理师
初级门店管理师工作经验应满足连续从事门店管理工作1年（含）以上。

7.2　 中级餐饮门店管理师
中级门店管理师工作经验应满足以下条件之一：

    连续从事门店管理工作3年（含）以上；

    具有1年以上连锁餐饮企业相关岗位经验。

7.3　 高级餐饮门店管理师
高级门店管理师工作经验应满足以下条件之一：

    连续从事门店管理工作5年（含）以上；

    具有3年以上连锁餐饮企业相关岗位经验。
8　 　职业能力要求
基于互联网工具的餐饮门店管理师的能力要求应符合表1的规定。
表1  基于互联网工具的餐饮门店管理师能力要求
	能力框架
	能力项
	初级能力要求
	中级能力要求
	高级能力要求

	流程管理
	数据分析与决策
	1.能够收集、汇总门店数据。
2.能够对数据进行简单分析推导，得出结果。
	1.能够整理门店相关有效数据和现象，发现核心问题，提出并落实改进计划。

2.能够在后续的业务发展中验证问题结论。
	1.能够结合业务现状，形成可视化的主要业务数据分析结果。

2.能够通过数据分析，形成门店整体运营质量的分析报告。

	
	策略制定
	能够根据数据分析结果，在指导下细化和完成简单的策略方案的核心模块。
	能够根据数据分析结果，结合门店总体业务目标，独立制定相应的策略方案和制定年度策略。
	能够洞悉餐饮行业的发展趋势，输出完整的方法论，带领团队不断迭代的策略，制定切实有效的门店驱动增长策略。

	运营监督
	线上运营
	能够依据公司的定位、目标，独立高效执行线上运营方案并取得预期结果，并提出改进方案。
	1.能够依据公司的定位、目标，独立负责完整运营项目，对所负责的运营项目或模块进行策略拆解。
2.能够完整复盘总结自己所做的独立项目。
	1.可以依据公司的定位、目标，进行长周期的运营分析，为业务发展规划最优运营路径。

2.具备长业务链条的复盘能力并沉淀方法论。

	
	线上推广
	了解线上推广工具与使用方法，并进行线上门店推广。
	能够熟练运用门店线上推广工具，做到消费者的精准触达，提升门店营业额。
	能够熟练运用门店线上推广工具，通过工具搭配实现消费者的精准触达，带领团队达成门店营业额的增长目标。

	
	用户运营
	1.能够通过以下数据了解用户特征：
    用户消费喜好；

    消费水平；
    消费频次；
    就餐形式；

    用户流向等。

2.熟悉了解用户需求的方法，能收集到用户需求。

3.能够分析门店目标用户获取、留存、活跃的指标，采取相应措施，持续提升包括但不限于以下数据：

    用户数；
    用户消费频次；
    会员数。
	1.掌握用户需求洞察能力，能够收集有效的用户需求，正确的判断和提炼出合理的用户需求，并能够有效传递此需求。

2.能够对不同层次用户，制定不同的分层运营策略。

3.能够围绕门店目标用户获取、留存、活跃指标，制定实施用户分层运营策略，持续提升包括但不限于以下数据：

    用户数；

    用户消费频次；

    会员数。
	1.能够通过以下数据明确用户画像：
    用户消费喜好；
    消费水平；
    消费频次；
    就餐形式；
    用户流向等。
2.能够了解竞品的用户情况。

3.能够依据公司目标，基于用户分层，通过分层运营手段，制定目标用户长期增长的策略。
4.能够围绕门店目标用户获取、留存、活跃指标，制定用户分层运营指标及策略，进行实施，持续提升包括但不限于以下数据：
​​​​    用户数；
    用户消费频次；
        会员数。

	
	项目管理
	可以在别人监督下执行项目，高效优质的完成项目任务。
	1.能够独立发起项目并协调资源。
2.能够独立规划并制定季度的工作计划和目标。
	能够独立负责门店重大项目，有效组织和协调资源，完成项目并取得优异结果。

	
	产品规划与监督
	了解门店各产品的优缺点，能够监督新产品的开发与完成。
	能够根据门店销售情况、品牌和实际运用情况，提出新产品的规划和方案，监督新产品的开发与完成。
	1.深入了解门店整条产品线能力，能够负责一个完整产品线的规划工作，并制定清晰的开发规划。
2.能够洞察门店发展需要，及时调整门店产品线。

	统筹管理
	目标管理
	了解门店和部门业务指标，能够在他人的指导下制定季度和年度目标，并总结出具体和可衡量的目标。
	1.能够规划确定部门目标。
2.能够独立制定部门季度目标和年度目标，并拆分出团队各岗位的关键指标、具体指标。
	可以制定门店的战略规划及门店目标，指导各业务部门进行部门规划并制定部门季度目标和年度目标，并拆分出团队各岗位的关键指标、具体指标。

	
	沟通与协调
	1.能够清晰表达自己的观点和把握他人叙述的要点，并进行总结反馈。
2.能够通过沟通表达解决问题或推动项目从而达成目的。
	1.可以有效沟通，利用协作技巧和团队力量合作，讲究合作策略，有效达成共识。

2.能够有效磋商和解决团队困难和敏感情况。
	1.能主导不同部门的项目沟通，以取得一致性结论。

2.能够通过与团队分享有效沟通的经验和方法，提升团队沟通、谈判和协调能力。

	成本管控
	成本测算
	了解成本测算的基本方法与门店各项收支情况，能够在他人的指导下完成基础的成本测算工作。
	掌握门店成本测算的逻辑与具体方法，能够根据利润目标和门店成本预算，优化门店成本，适时进行资金结构调整。
	能够带领团队测算门店长短期成本、制定成本管控方案，可以有效实现门店的开源节流，提升门店利润。

	
	财务管理
	了解资金及门店后台资金账户管理基本情况。
	可以对资金使用情况进行合理分配、分析、预测并提出调配建议。
	能够从门店发展角度制定财务年度规划，深刻理解财务报表与门店业务发展的关系。

	
	财务分析


	了解门店后台财务报表工具分析方法，能够对财务数据进行简单的分析和推导得出结果。
	能够根据财务报表数据分析结果，结合门店总体业务目标，独立制定相应的策略方案和年度策略。
	洞悉餐饮行业的门店财务收支和盈利情况，能够带领团队不断迭代的策略，制定门店驱动增长策略。

	考核培训
	人才选拔
	1.了解选、育、用、留等各项人力资源基本理论、方法论、政策等。

2.了解门店各岗位的职责。
	1.掌握选、育、用、留等各项人力资源基本理论、方法论、政策等。
2.能够制定各岗位的岗位职责及能力需求描述。
	可以跟据业务发展的特点，结合对内部人员现状（结构、配置、使用情况等）和外部人才供给的研究，提炼出人力规划的方法并推动落实。

	
	人才管理
	了解门店后台员工管理的基本知识，保证各岗位人员的正常运营。
	能够根据门店实际经营情况，合理规划优化各岗位人员配置，提升岗位人员效率。
	能够聚焦工作目标，结合组织、人才发展理论和业务实际情况，提供组织、人才发展方案或建议。

	
	人才培养
	能够指导或帮助新同事完成工作任务。
	能够辅导1-2名初级员工，进行随时辅导，帮助改进工作效率，提升能力发展。
	能够结合人员的不同特质和经历，采取不同的辅导策略，在指导过程中注重传授思维理念和工作技巧。


附　录　A 
（资料性附录）
餐饮业互联网工具类型
A.1　 餐饮业互联网工具类型
餐饮业互联网工具包括但不限于以下类型，具体示例见表A.1：
    线上餐厅装修工具；
    商品促销工具；
    门店推广工具；
    预点餐工具；
    数据分析工具；
    点单工具；
    支付工具；
    后厨分单工具；
    餐厅管理系统；
    供应链管理工具。
表A.1　 餐饮业互联网工具示例
	序号
	类型
	具体工具示例

	1
	线上餐厅装修工具
	商户通、创客贴

	2
	商品促销工具
	团购、拼团

	3
	门店推广工具
	推广通、微信朋友圈广告

	4
	预点餐工具
	预订、美味不用等

	5
	数据分析工具
	经营参谋

	6
	点单工具
	扫码点餐

	7
	支付工具
	美团收银、微信、支付宝

	8
	后厨分单工具
	KDS

	9
	餐厅管理系统
	美团收银、客如云

	10
	供应链管理工具
	快驴


参 考 文 献

[1]GB/T 28933-2012 职业经理人通用考评要素

[2]SB/T 10478-2008 餐饮业职业经理人条件

[3]SB/T 10568-2010 连锁店店长岗位技能通用要求

[4]SB/T 10807-2012 专业零售店店长岗位要求

[5]SB/T 10809-2012 特许连锁企业督导岗位职责规范

_________________________________
4

