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第一章 前言

随着人们生活水平的不断提高，消费者在满足物质需求的基础上，更注重精神上的需求与享

受。优质的服务可以提高企业的知名度和美誉度，吸引客人，扩大市场份额，最终给企业带来客观

的经济效益，使其在竞争中立于不败之地。 

那么，服务质量的内容主要包含哪些？

服务质量对顾客会带来哪些影响？

服务质量有哪些特点和特性？

最重要的，提高服务质量主要有哪些策略？

下面，我们先从餐饮供应链行业市场进行分析，然后重点分析并解答以上问题。

相信通过本文全面深入的研究和解答，您对这些信息的了解与把控，将上升到一个新的台阶。

这将为您经营管理、战略部署、成功投资提供有力的决策参考价值，也为您抢占市场先机提供有力

的保证。
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第二章 2023-2028 年餐饮供应链市场前景及趋势预测

第一节 餐供本质为何？

餐饮供应链是连接上游农产品和下游餐饮企业的桥梁。在餐饮市场中，上游是否具备稳定高

效、且优质的供应链体系，是餐饮企业实现降本增效的核心，尤其在同质化严重的细分种类市场，

更是企业安身立命的重中之重和护城河。随着行业竞争不断加剧，餐企的竞争已经从前端门店经营

转向了后端供应链体系的竞争。其发展的本质是更高效的工业生产方式替代传统、分散的厨师手

艺，目前相关上市公司已经达十余家，已经初步形成板块效应。

结构复杂，环节层层相扣。餐饮供应链整体环节相对较长，自上而下包括从食材生产到消费者

的整条产业链，不同类型企业可进行上下游延伸。具体来看：（1）上游：农林牧渔企业，如双汇

发展、龙大美食、圣农发展等；（2）中游：食材加工企业，玩家众多，包括调味品企业，速冻和

预制菜企业。如安井食品、立高食品、千味央厨、宝立食品等。（3）下游渠道分 BC两端，B端以

餐饮门店、酒店等渠道为主，C端直接面向终端消费者、包含各类零售渠道。中游加工企业获益最

为确定。梳理整个餐饮供应链，其中的中游环节即食材加工企业（速冻/预制菜/复合调味料）对上

游原材料的统一采购、自身加工工艺以及渠道建设上均更为成熟，并在长期发展中，通过规模化生

产能力建立了“性价比”优势。因此，下游新入局者或尝试向上游食材加工业延伸的下游餐饮企业很

难能够打破既有优势，故其受餐饮产业链整合影响较小，可享有稳定的利润率和下游需求扩张双重

红利，收益确定性更高。

餐饮供应链是人口老龄化背景下的长牛赛道，未来量增逻辑有望延续。参考日本的历史经验，

高龄老人增多是推动日本冷冻预制市场快速发展的重要原因之一。根据日本冷冻食品协会数据，

2023年 65岁以上老年人每月至少购买一次冷冻预制菜的比例达 88.5%，明显较年轻人群体更高，

且呈上升趋势。究其原因，主要系老年人往往存在外出腿脚不便的情况，而做饭涉及到卖出、洗

菜、切菜、做菜多个环节，每个环节对他们而言都相应增加了一定负担，而冷冻食品不仅解决了需

要外出高频购买食材的问题，且再烹饪过程相对简单，所以比较受老年人的欢迎。因此，日本作为

世界上老龄化严重的国家，有着丰富的专门针对老年群体设计的食品，其中就有大多为冷冻半成品

食品，老人在家简单加热操作即可食用。
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第二节 大 B渠道变化几何？

加速竞争，更需供应链助力。经济环境不仅改变了餐饮行业的发展趋势，也影响着消费者的消

费观念，餐饮发展格局也在随着居民消费观念的改变而改变。例如，高性价比的连锁化餐饮品牌以

及特色小门店餐饮品牌更受消费者欢迎，开始逐步取代高端大型餐饮；行业竞争加剧、利润空间持

续压缩下，连锁化和开源节流都成为了餐饮业为求生存发展不得不做出的选择。而无论面对何种变

化，采用何种应对方式，都需要上游供应链为其助力，优质、高效的供应链体系可帮助餐饮企业在

激励竞争的大环境中率先突围，实现品牌高速逆袭发展。

一、竞争加剧，催生供应链需求增加

行业缓慢复苏，竞争进一步加剧。虽然 2023年是餐饮行业的复苏年，但也并不是所有的餐饮

品牌和门店都能准确把握时机乘风而起，茶饮、火锅、快餐等多个热门品类门店数量呈现下滑，在

竞争激烈的餐饮红海中竞争进一步加剧。据企查查数据显示，2023年我国餐饮相关企业注册量为

410.11万家，同比增长 24.24%，同时注销数量也快速增长，截至 2023年 12月 21日，全国餐饮企

业注吊销数量超过 126.5万家，是 2022年全年餐饮企业注吊销量的 2倍多，创 2020年来新高。

连锁化率趋势确定。随着市场竞争趋于激烈，餐饮企业愈发重视门店优势，推动我国连锁餐饮

规模稳步增长，据中国烹饪协会数据，2023年我国餐饮连锁化率预计达到 20%，且相较于美国、日

本仍然有较大提升空间。参考海外连锁餐饮龙头麦当劳、星巴克等的经验，他们大多依靠餐饮供应
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链来压缩食材原料配送成本，简化烹饪程序，减少餐厅厨房占地面积，降低租金，从而实现规模扩

张。因此，随着我国餐饮业连锁化率不断提升，菜品标准化的需求日益高涨，上游供应链的重要性

也愈发凸显。

降本增效需求愈发迫切。在全方位、多维度的竞争压力的影响下，餐饮业开始逐渐步入微利时

代。从餐饮成本结构来看，人力成本及原材料成本是主要成本构成，人工、租金、原材料等成本不

断上涨，持续挤压餐饮企业的利润空间。根据老乡鸡招股说明书，2019-2021年公司的直接材料成

本上涨了 72%，人工成本上涨了 54%。因此，餐饮企业去厨师、去厨房化意愿不断提升，倒逼餐饮

供应链的进一步发展。

二、“质价比”时代，综合供应链是“王道”

餐饮业进入“质价比”时代。2023年餐饮业头部品牌加速跑马圈地，大型餐饮企业主动进军下沉

市场，“好吃不贵”已经成为行业主流趋势。根据辰智大数据，2023Q2我国餐饮业消费中 59.1%订单

的人均消费低于 30元，消费者越来越趋于理性，开始追求更高性价比、更低智商税，而非低价低

质产品，推动餐饮业进入价格下探与品质上行的“质价比”时代。不同价格带的门店数量分化。随着

消费者需求分层越来越明显，不同价格带的餐饮门店数量也相应发生变化。根据红餐产业研究院数
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据，2022年 10月至 2023年 4月，人均在 300元以上的高溢价餐饮门店占比有所下降，而人均在

100-300元、50-100元的中端餐饮门店数占比则在持续提升。

降价策略”成为越来越多餐饮企业提振收入的选择。如何抓住“存量”市场的发展机遇成为当下

餐饮企业亟须思考的问题，价格战成为了各家餐饮企业吸引流量重要的手段：据百胜财报数据，

2023年前三季度，肯德基的客单价同比下降 5%；据海底捞财报数据，海底捞在 2020年人均客单价

超过 110元后回落至 2023H1的 102.9元；据西少爷公众号，快餐连锁品牌西少爷自 2023年 5月起

将经典套餐普降 10元以上，同时还推出了 9.9元的一系列产品；定位于高端精品面馆的和府捞

面，也在极力撕掉“贵”的标签，据市界观察报导，和府捞面创始人李学林在品牌战略暨新品发布会

上介绍其主流产品价格总体降幅在 20-30%左右，公司 20-30元价格带的产品占比达 50%。从效果来

看，部分企业采取降价策略成效显著，奈雪财报显示，奈雪平均订单值下降至 30元后，同期单店

平均每日订单量开始止跌回升至 363.4单，同比提升 5%。

平价餐饮企业迅速实现突围。一批主打高性价比的平价餐饮企业匹配了行业发展和消费端降价

提质的核心需求，实现了迅速崛起，如塔斯汀、蜜雪冰城、萨莉亚等，均在不断拓展连锁化布局网

络。据萨莉亚财报，FY2023（截至 2023年 8月），萨莉亚大中华区销售额达 627.4亿日元，同比

提升 45％；据窄门餐眼数据，2019年以来，塔斯汀的门店数量从两位数迅速增长至 6732家，仅

2023年新增门店数就达 3000余家。

供应链可助力企业在低价竞争中突围。随着社会消费力下降，“质价比”将成为未来餐饮业的制

胜之道，而这背后最终比拼的是餐饮企业的供应链能力——谁可以率先推出性价比高的好产品，谁

就能领跑行业，享受到更多流量红利，提前实现品牌曝光及收入增长的正循环，反之一旦落后就容

易在激烈的“低价”竞争被淘汰出局。因此，供应链越强大的餐企，越能通过稳定高效的供应链体

系，提供高“质价比”产品，化“低价”为进攻策略，实现品牌的高速逆袭发展。以萨莉亚为例，该公

司可以维持“低价”又实现稳定利润的要义就是建立了一整套系统、成熟的供应链，并将其灵活运

用，打造出了极致的成本结构体系，从而成功形成了自身的竞争优势和壁垒。

第三节 小 B渠道细化方向？

存量市场江山已定，增量赛道成为机遇。随着既有渠道布局已相对充分，餐供企业开始寻求新

的收入增长点，不断在小 B端挖掘增量空间，如团餐渠道、乡村宴席渠道、街边快餐小吃渠道等。

通过对比上述渠道，可以发现其共同拥有的特点是具备刚需属性、市场空间广，同时又亟需提升效

率与食品安全。可见，这类渠道与餐饮供应链的优势恰好适配，可以为餐供企业提供更为稳定的收

入来源，双方实现互惠共赢。因此，当下餐供企业核心竞争要义在于：如何在维持现有竞争优势、

守住基本盘的同时，贴合细分场景和客群进行品类创新和渠道拓展，把握新的增长极。
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一、团餐：规模扩大，天然匹配

团餐指供应商通过协议约定、招标等方式，按照一定的服务标准为客户团体提供定制化的餐饮

产品及与之配套的现场服务，主要客群包括校园、机关、企事业单位等大型团体。近年来，团餐渠

道占餐饮行业市场规模的比重呈现增长态势，现已成为餐饮业重要组成部分，也相应成为越来越多

餐供企业大力发展的蓝海市场。餐饮行业中的重要支柱产业，具备广阔的开发潜力。团餐在餐饮市

场中的地位不断提升，已成为餐饮业的重要组成部分。据中国饭店协会数据，团餐市场规模由

2017年的 1.2万亿元增至 2022年的 1.8万亿元，每年增涨速度均高于餐饮行业平均水平，团餐占

餐饮行业市场的比重也由 30%提升至 45%，在餐饮业的重要性不言而喻，未来也存在广阔可挖掘空

间。渠道壁垒高，但需求稳定抗周期性强。团餐渠道服务模式较为固定且客源稳定，供应商在食材

的制作及销售上大多通过竞标、人脉关系获得专营权。因此，团餐渠道通常透明度较低，进入壁垒

较高，但同时也意味着只要成功与甲方建立合作关系后，供应商可进行较长周期的服务，创造稳定

的收入增量。

利润率薄弱，更重供应链精细化运营。“定价”、“定标”、“定时”等渠道特点决定了团餐渠道利

润率远低于社会餐饮，团餐企业更需要追求上游供应的精细化。（1）定价：由于团餐服务更偏福
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利属性，所以甲方通常会对团餐企业运营的毛利上限有所规定，从渠道微观层面来看，一般食堂运

营中要求毛利率不超过 50%，部分甚至要求不得超过 22%，因此团餐企业难以掌握定价自由权；

（2）定标：团餐定价周期较长，即使后期原材料价格上涨，也很难在合约期内调整价格，需要自

行消化成本上行压力。同时，团餐渠道的甲方对于“入口率”有着较为严格的要求，如规定投料比

例、荤素搭配等，所以目前团餐企业食材成本占总成本比例达到 68%，远高于社会餐饮的 42%，利

润率却远低于社会餐饮。据辰智数据，我国大多数团餐企业的利润率水平为 5-8%，低于快餐企业

10%左右的平均水平；（3）定时：团餐服务的时间比较稳定，以每日的早、午饭供给为主，时间范

围多在 1-2小时内，因此在非常有限的时间范围内里需要团餐企业能够及时、大批量地满足供给。

二、乡宴：刚需属性，潜力可观

乡宴是指农村地区（含城乡结合部、城中村）的宴会酒席，主要因婚丧嫁娶、节日礼庆或是升

学庆贺等事宜，在家庭或非经营性场所举办的集体聚餐活动。通常一次就餐人数在 50人以上，主

要由流动厨师或举办者自行加工烹饪，大多以酒席的方式呈现。主要呈现以下特点：刚需属性，服

务越发专业化。设宴款待作为一项重要的地方传统，是农村人情往来的重要呈现载体，因此乡宴需

求基本保持稳定。根据国家统计局数据，2018-2023年，农村人均食品支出始终保持 5%以上的增

速，可见农村食品消费不太容易受到客观环境影响，乡宴具备刚需属性。此外，随着农村居民生活

水平的提高和观念的变化，乡宴席的品质也有所提升，形成了从食材采购、菜品制作、上菜服务，

现场清理的一条龙服务模式。

乡宴食材半成品比例逐渐攀升。食品安全及出餐效率对于乡宴而言都是至关重要的因素。一方

面，乡宴场景多以复杂菜肴为主，但是这类菜肴往往制作过程繁琐，若厨师全程进行现场切配、烹

煮，不仅耗时长，工作量也非常大。而半成品菜在便捷性上特征突出，10-15分钟左右即可快速完

成菜品制作，因此越来越多乡村宴席在食材采购环节引入半成品食材；另一方面，乡宴通常烹饪场

所不固定，有时甚至在露天环境下进行，容易受外界环境影响，相较于现场切配调制食材，选用规

模企业的半成品品质稳定性更高，在食品安全上更有保障。走量为主，对应千亿市场规模。乡村宴

席单次菜品份额较大，以走量为主，因此上游食材供应市场需求更加可观。据国家统计局数据，

2022年我国乡村人口数量为 4.9亿人，不考虑其中 1.7亿外出务工人群，我们以 3.2亿乡村居民

数量作为测算依据，考虑农村宴席的主要传统风俗驱动因素影响，测算出对应市场容量约 2000亿

元，进一步假设乡宴渠道原材料成本占比 40.8%，则对应食材供应规模约 800亿元。

三、小吃快餐：趋势正盛，大单品培养皿

小吃快餐成餐饮消费新趋势。由于涵盖范围很广，天然具有高频、刚需、高性价比等属性，小

吃快餐赛道在餐饮业整体“消费分级”趋势中体现出较强的增长韧性。（1）：小吃门店数量在持续

扩容。由于小吃领域开店门槛低、投入资金小，是众多老百姓低成本创业的热门选择，所以开店角

度来看，小吃产业是餐饮业发展趋势和消费变革的“风向标”，将率先实现恢复高景气。据企查查数
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据，2023年前 11个月小吃相关的企业注册量超过 42万家，企业存量超过 364万家，同比增长

4.6%；（2）：符合消费分级趋势。小吃通常单价较低、辐射场景丰富，相较于需要进店就餐的正

餐场景，消费方式更为随意，因此消费分级所引发的消费场景的变化为这类刚需产品提供了更多的

流量。据红餐网数据，2023年我国小吃快餐市场规模达 8，237亿元，较 2022年同比增长 12.6%。

具备孵化更多大单品的潜力。方便快捷是消费者购买小吃的主要原因，消费者购买小吃的时候

通常等候时间较短，而速冻产品在前端生产环节就已经进行过调味及预加工处理，后续烹饪过程简

单，这种特征使得速冻小吃成为商家首选。目前，中国速冻小吃市场热销品类主要有手抓饼、烤

肠、蛋挞、鸡排、鸡肉卷、披萨等，其中速冻手抓饼、烤肠、蛋挞等均以成为销售规模破百亿的产

品，可见小吃快餐渠道较容易孵化出全国化的速冻大单品，未来具备产生更多大单品的潜力。

第四节 C端：传统渠道疲软，新零售兴起

传统商超渠道疲软，促使餐供企业拥抱新零售渠道。2023年社会消费复苏整体企稳，据国家

统计局数据，全国社会消费品零售总额同比增长 7.2%，其中限额以上零售业单位中便利店/专业店

/品牌专卖店/百货店零售额分别同比增长 8.8%/7.5%/4.9%/4.5%，超市成为唯一下滑的渠道，同比

下降 0.4%。从近两年的分渠道销售数据看，受商超渠道自身表现疲软影响，餐供企业商超渠道同

样增长缓慢，占总营收的比重也有所下滑。由于商超渠道向来是餐供企业由 B端向 C端延伸的主要
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