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前  言 

 

自 2018 年中国连锁经营协会提出第三代数字化特许经营的观点以来，特许连锁企业已

开启了各自的数字化之旅。2020 年的新冠疫情又让数字化的重要性和迫切性更加得以显现，

数字化程度更高的企业应对市场巨变的能力相对更强，反过来让特许企业更加坚定了数字

化的步伐。 

为帮助广大会员企业特别是中小型企业提升数字化能力，协会最近两年陆续发布了

《第三代数字化特许经营报告》、《特许经营数字化产品手册》、《数字化特许经营指南》、

《2021 生活服务业数字创新案例》等文件，分别从特色案例、工具选型、系统建设的角度

帮助企业解决数字化转型升级的需求。 

2021 年，协会对部分生活服务连锁企业进行了聚焦“数字化应用”的调研活动，从数

字化总部、数字化连锁体系运营、数字化加盟、数字基础设施、数字化平台、数字化门店、

数字化消费、数字化销售终端和数字化营销等九个方面对会员企业进行了摸底调查。依据

此次调查活动获取的数据，进行客观的分析，并进行合理推断，提出相宜的建议。此次调

研与《2021 生活服务业数字创新案例》一起，分别从整体和局部、通用性和差异性的维度

展现给会员，旨在帮助企业更好的利用数字化助力企业经营发展。 

感谢所有参与调查活动的特许企业，他们提供了宝贵的数据，让我们得以勾画出目前

大部分特许企业数字化应用的轮廓，对推动全行业数字化进程具有重要意义。 
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一、调研对象 

参与本次调研的生活服务类连锁企业有 51 家，连锁店总数近 18 万家，加盟店占

比 94.37%。有 3 个品牌的店铺超过 10000 家，20 个品牌的店铺数超过 1000 家（不包

括店铺超过万家的品牌）。 

 

 

据此，我们把参与调研的企业分成三类： 

A类品牌 ----店铺总数超过 1000家 

B类品牌 ----店铺总数 100-999家 

C类品牌---- 店铺总数小于 100家 
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二、调研方法、评价维度与指标 

在线填写问卷，问题包括 9大类，37小类，112个指标。 

选择答案包括：重度依赖、经常使用、偶尔使用、几乎不用、不清楚。 
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三、调研发现 

1、 数字化系统总体上的使用程度，店铺数量多的 A 类品牌最高，其次是店铺数最少

的 C类品牌，B类品牌最低（店铺总数 100-999家）。 

下图显示，在 9大类 37小类 112 个指标中，参与调研的企业对数字化系统使用程

度（“重度依赖”和“经常使用”的选项占比数据之和，下同）的平均值，A 类品牌略

高于 C类品牌，B类品牌最低。 

 

从 37个小类来看，C类品牌（绿色）在 7个小类高于 A类品牌（橙色），B类品牌

（黄色）几乎均低于 A类品牌。 
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A 类品牌无论从业务流程，还是管理效率，都对数字化系统的依赖程度高。并且，

其对系统的稳定性、安全性、与业务的一致性要求较高，所以，多以定制开发或自研

为主。其数字化系统使用程度高，与其需求和能力相匹配。 

C 类品牌因为店铺数量少，业务变化多，并且数字化预算少，没有能力和必要定

制开发或自研数字化系统，多选择市场通用第三方系统的 SAAS 服务。这种数字化转型

升级的初始成本低，甚至有许多免费产品。另外，店铺数量少，更换系统的机会成本

也低。因此，其系统的使用程度比较高。 

B类品牌的使用程度低于 C类，可能与其店铺数量介于 A类和 C类之间，在数字化

转型升级时面临的尴尬有关。一方面因为业务与系统的匹配程度、数据的安全性等问

题，不敢轻易使用第三方的系统；另一方面，又缺乏实力去大规模的定制开发，自研

更可能是一个陷阱。 

2、 参与调研的连锁企业供给端的数字化系统的使用程度高于消费端的使用程度。 

我们将调研的 37个小类指标分为消费端和供给端两部分，凡是消费者能够直接或

间接接触到的系统归为“消费端”，凡是为企业内部员工服务的归为“供给端”。 

 



本次调研数据显示，供给端数字化系统的使用程度为 61.67%，比消费端数字化系

统的 51.28%高了约 10个百分点（如下图所示）。 

 

A 类品牌供给端数字化系统的使用程度明显高于 B、C 类品牌，消费端数字化系统

使用程度略高于 B、C类品牌；B类品牌的消费端数字化系统使用程度明显低于 A、C类

品牌。 

A 类品牌无论是供给端还是消费端的数字化系统使用程度高，可以理解为企业规

模大，需求刚性，系统开发或购买能力强，使用水平高。 

B类品牌消费端数字化系统使用程度低于规模较小的 C类品牌似乎难以理解。 

 

3、 支付与收银系统的使用程度明显高于体验与引流数字化系统的使用程度，数字化

收银财务系统与数字化支付和服务在线系统的使用程度相差无几。 
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此数据可以解读为生活服务类连锁企业对支付和收银系统的需求是基础性的刚性

需求。同时，支付与收银系统本身的开发与应用起步早，原理与结构相对稳定，应用

范围广； 

 

与数字化收银系统、支付和服务在线系统相比，体验与引流类的营销系统与工具

就具有产品品种多、玩法新，使用程度参差不齐的特点。 

 

此类技术的应用场景纷繁复杂、层出不穷，其成熟度自然不如前者。并且，它还

会继续衍生出更多新应用场景和新玩法。但是，它们重要性越来越明显，因此，其发

展空间会大于支付与收银系统。 

4、 数字化门店系统与数字化总部系统的使用程度基本平衡 
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预览已结束，完整报告链接和二维码如下：
https://www.yunbaogao.cn/report/index/report?reportId=1_38426


