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如何从“差评”中获益
———专访京味斋总经理罗恒发

从“差评”到全“五星”门店
必吃榜是大众点评旗下针对本地

消费者和外地游客推出的以城市为单

位的美食榜单，从第一次发榜至今已有

三年历程。北京商报记者了解到，今年

的大众点评必吃榜将于7月5日正式发

布，其中覆盖了国内外共50个城市，今

年必吃榜还对各城市的本地菜餐厅在

评选上做了一定的加权，凸显本地特色

也是今年必吃榜的新变化，京味斋就是

今年北京本地特色餐饮的入围代表。与

米其林“神秘顾客”的评价体系不同，必

吃榜的评价体系主要依据餐厅在大众

点评上的评价数据，简而言之就是“想

要进入必吃榜，需要良好的点评口碑”。

京味斋连续两年入围大众点评必

吃榜，其中一个主要原因就是源于京味

斋的“五星”门店，而做到门店全五星也

着实花了京味斋不小的精力。罗恒发告

诉北京商报记者，京味斋从起初开始注

重网络评价到实现旗下门店全五星经

历了近四年的时间。“从2013年开始，京

味斋也遇到了不小的发展困境，当时也

正值北京餐饮行业的上一个转型期，京

味斋开始将注意力集中到互联网渠道

上，当时京味斋旗下的五星门店只有一

两个”，罗恒发坦言道，“这之后我们成

立了舆情监控中心，并且在每个门店设

置了舆情监管岗位，从集团到门店对各

个门店遇到的差评进行监管、分析，对

消费者普遍反映较多的问题进行相应

地调整。到2017年京味斋实现全五星目

标。在服务好每一位客人，让尽量多的

人满意的基础上，我们旗下门店在2018

年入围了必吃榜，随后我们又针对大众

点评的评分分项制定了‘全9分’计划，

希望每个门店的菜品口味、环境以及服

务都能做得更好。”

京味斋的全五星经验也复制到公

司旗下的其他品牌。除了京味斋门店

外，京味斋旗下的泰合院月坛店也是五

星门店，此外，今年4月京味斋又在劲松

开设了一家定位更高端的京菜门

店———京华烟云，该店目前开店两月已

经成为大众点评北京评价榜、口味榜、

环境榜、服务榜四个榜首。

提前做产能分离发力外卖
作为传统正餐品牌，京味斋一直

将社区市场作为自己的主要阵地，五

星门店的评级以及入围必吃榜给京味

斋门店带来了更大的客流，但同时京

味斋也是较早发力外卖业务的正餐品

牌，并且已经获得了显著的进展，这与

很多正餐品牌专注堂食的做法有比较

明显的差异。

对此，罗恒发表示，堂食依旧是京

味斋的核心业务，但在2014-2015年期

间京味斋在转型过程中遇到了很大的

经营压力，很多门店在午餐时间存在产

能过剩的问题，当时京味斋就开始尝试

与外卖平台合作上线外卖业务，一方面

是为了缓解当时京味斋的经营压力，另

外一方面也是为了充分释放京味斋门

店的产能，也是在这个过程中京味斋积

累了很多外卖运营经验。

“我们在刚开始接触外卖市场不久

就决定成立独立的事业部帮助发展外

卖业务，这在当时业内是比较少见的，

因为我们在上线外卖的过程中发现，

外卖业务和堂食有比较明显的差异，

想要做好外卖并且将外卖用户转化为

线下流量需要花精力去经营。比如，起

初我们外卖打包全是通过前台工作人

员完成，但随着外卖单量的提升，我们

接到的有关前台接待的投诉越来越

多，随后我们对外卖的各个环节进行

相应调整，建立独立的外卖动线，保障

堂食用户体验的同时提升外卖效率”，

罗恒发说道。

互联网工具带来的机遇
创立于2003年的京味斋至今在北

京已有近20年的经营历史，据介绍，目

前京味斋在北京共有24家门店，其中绝

大多数为社区街边店，京味斋目前也在

尝试开设商圈门店，但社区仍然是京味

斋的主要阵地，这也是京味斋与当下多

数连锁餐饮品牌不同的地方。

罗恒发表示，社区餐饮与商圈餐饮

有非常明显的差异，其中一个就是社

区餐饮的消费群体相对固定，但复购

率相对较高；商圈餐饮则是随机消费

的消费者偏多，但复购率偏低。京味斋

在社区扎根多年已经形成了较为稳

定、成熟的商业模式，这与京味斋较早

触网不无关系。京味斋在创业和发展

的早期，活跃在北京社区餐饮市场的

餐饮品牌也很多，但随着时间的推移

以及市场的变化，其中有很多餐饮品

牌的门店开始逐步收缩，这既与商圈

餐饮兴起有关，也和社区餐饮消费群

体固化有关，而京味斋由于长期线上

活跃度较高，这也为京味斋带来了很

多新的发展机遇，“因为年轻消费群体

对于网络更加依赖，他们选择餐厅的

标准也更加侧重于餐厅在线上的口

碑、评分以及榜单推荐，由于京味斋较

早就开始运用这类互联网工具，这也

让京味斋虽然社区门店居多但却吸引

来了不少的年轻消费群体，他们又不

断促使京味斋根据不同消费群体的需

求对自身业务进行调整”。

据了解，目前京味斋也已经注意到

北京以外的市场对京菜的接受程度越

来越高，未来京味斋很可能将走出北京

开设外埠门店，但罗恒发也明确表示，

开设外埠门店的前提是建立供应体系，

京味斋对此也将格外谨慎。

北京商报记者 郭诗卉

北京商报讯（记者 郭诗卉）日前，
在2019年全国食品安全宣传周中，由

国务院食品安全委员会办公室指导、

中国烹饪协会主办、中国烹饪协会食

品安全工作委员会承办的“2019年餐

饮业质量安全提升工程推进会”在京

举行。会上，公布了25家“2019年餐饮

业质量安全提升工程示范单位”名单。

据了解，2016年联合利华饮食策划

携手中国烹饪协会共同成立了“餐饮业

食品安全促进中心”，开启了餐饮业质

量安全提升工程示范单位的遴选工作。

持续至今已开展了三年，曾在2017年公

布了首批10家示范单位，2018年18家

餐饮企业获批示范单位，直至今年推进

会上公布的25家示范单位，累积共有53

家餐饮企业获得餐饮业质量安全提升

工程示范单位的称号。

今年以来全国各地频繁被曝出食

安问题，其中不乏消费者已经非常熟

悉的大型连锁餐饮品牌，这也凸显出

国内餐饮行业在食品卫生安全方面的

痛点和难点，建立完善的供应体系、门

店管理体系、员工培训体系是保障餐

厅食安的重点环节，树立食安标杆企

业对于帮助餐饮企业尤其是中小型餐

饮企业提升食安水平有一定的帮助作

用，但食安问题是一个需要长期、持续

坚持完善的过程，提升食安水平的核

心仍在于餐饮企业对自身的高要求。

25家餐企成质量安全提升工程示范单位

在如今互联网当道的时代，商户遭遇“差评”已经成为各行业的
常见现象，但也让商户倍感头疼。餐饮企业同样注重消费者在大众
点评App上的评分和差评。7月5日，2019大众点评必吃榜即将公布，
商户口碑是入选必吃榜的必要条件之一，今年京味斋的小西天店以
及旗下的泰餐品牌泰合院月坛店同时入围必吃榜，北京商报记者同
时也发现除了上榜门店外，京味斋旗下门店整体在大众点评上的评
分都比较高，几乎全部是五星门店，这在连锁餐饮品牌中并不多见，
北京商报记者也为此专访到京味斋总经理罗恒发。 罗恒发表示，京
味斋目前能够在大众点评上有不错的成绩，主要是因为从很早就开
始注重“差评”的舆情分析，并且针对“差评”中反映的问题不断对门
店细节进行优化调整。在他看来，如今的餐饮企业应当重视互联网
工具的规则和应用，让企业与市场发展步调保持一致，这也是餐饮
企业精细化运营的重要一环。

北京商报讯（记者 郭诗卉）6月22
日，德克士活力家庭日在济南领秀城

门店欢乐开启，今年的德克士活力家

庭日邀请了奥运冠军杨威到场，这也

是德克士与NBA中国达成战略合作后

首场活动。家庭市场是西式快餐品牌

当下最为重视的目标市场之一，德克

士与NBA中国的合作既是为了强调德

克士在健康餐饮方面的投入，同时也

让德克士更加贴近青少年消费群体以

及家庭市场。

德克士首席市场营销官谢雅慧表

示：“一直以来，德克士将家庭日作为

品牌与消费者沟通的重要渠道，致力

于为家庭打造温馨的社区亲子互动平

台。今年，德克士结合与NBA中国战略

合作优势，希望通过提供健康饮食和

运动主题体验活动，传递品牌鼓励家

庭团聚和亲子陪伴的理念。”

据了解，德克士还将在暑期档推

出涵盖体能类、益智类、技巧类等五大

NBA主题的活力家庭日活动，目标至

2019年底前在全国举办1.8万场活力

家庭日活动，参与家庭数超过20万。不

仅如此，闪电神投手的选拔活动已于6

月中旬开展，希望透过NBA运动精神

给德克士篮球少年英雄般的荣耀体

验。此外，能量杯及在常态儿童餐基础

上搭配的NBA元素的扭蛋玩具预计于

7月上市。

德克士牵手NBA中国加码家庭市场


