
附件 2 

地方标准《数智零售门店运营管理规范》 

编制说明 
 

一、目的意义 

（一）行业发展现状 

1.市场规模与增长 

近年来，全球零售行业市场规模呈现持续扩张的趋势，并且

保持了稳定的增长态势。根据统计数据显示，全球零售业市场规

模已经达到了一个惊人的水平，预计将在未来几年内继续保持强

劲的增长势头。这一增长得益于消费者需求的不断升级和线上线

下的融合发展，为零售业提供了广阔的市场空间和发展机遇。 

在中国，零售业的发展尤为显著。随着中国经济的持续增长

和居民消费水平的不断提高，消费者对商品和服务的需求也在不

断升级，推动了零售业的快速发展。据统计，中国零售业的市场

规模已经超过数十万亿元人民币，而且增速仍在不断提高，显示

出强大的发展潜力和活力。 

2.零售业态多样化 

零售业态的多样化是当前零售行业的一大特点。传统的实体

店、超市、百货商场等业态依然占据着市场的主导地位，这些传

统业态经过长期的发展和演变，已经形成了比较稳定的经营模式

和市场份额。然而，随着互联网技术和消费升级的影响，网络零



售、无人零售、体验式零售等新兴业态也在快速发展。这些新兴

业态以其独特的优势，如便利性、个性化、智能化等，正在逐步

改变消费者的购物习惯，为零售行业带来新的发展机遇和挑战。 

3.线上线下融合发展 

随着互联网技术的发展，线上零售得到了快速发展，极大地

改变了消费者的购物方式和习惯。然而，线下零售作为传统的重

要渠道，依然有着不可替代的地位。线下零售有着独特的优势，

比如可以提供实物体验、即时服务、社交互动等，这些是线上零

售暂时无法替代的。因此，许多零售企业都在探索线上线下融合

的发展模式，通过提供线上线下无缝对接的购物体验，增强消费

者的购买意愿，提高销售额。这种融合模式不仅可以发挥线下零

售的优势，也可以弥补线上零售的不足，为消费者提供更加全面、

便捷的购物体验。 

4.市场竞争加剧 

零售行业的竞争日趋激烈。随着市场的不断扩大，越来越多

的企业看到零售市场的巨大潜力和利润，纷纷进入这个领域，加

剧了市场竞争。同时，原有的零售企业也在加大投入，提升服务

水平，以保持竞争优势。这种竞争态势使得零售企业需要不断创

新和提升自身实力，以在激烈的市场竞争中立于不败之地。 

（二）必要性 

1.实体零售是商品流通的重要基础，是引导生产、扩大消费

的重要载体，是繁荣市场、保障就业的重要渠道。近年来，苏州



市零售行业蓬勃发展，新型零售发展加快，实体门店作为城市“毛

细血管”，发挥贯穿城市脉络的作用，受经营成本不断上涨、消

费需求结构调整、网络零售快速发展等诸多因素影响，传统零售

门店发展方式粗放、有效供给不足、运行效率低下等问题逐步显

现，创新转型迫在眉睫。 

2.本文件从苏州市零售便利店和实体门店数智化发展现状

出发，规定了数智零售门店运营管理的总则、系统架构、硬件设

施、数字化运营、业务中台系统、组织管理以及投诉与评价改进。

标准提出顺应数智零售门店的发展要求，为了提升传统连锁门店

的竞争力，使其走出发展困境，围绕当前时代发展状况提出了数

智零售门店运营管理标准，能在苏州市孵化更多的连锁零售门店

企业，扩大开店数量，增加零售门店收入，促进零售行业标准化、

安全化、智能化服务水平的提升，促进江苏省商业和零售业繁荣

发展，特别是在后疫情时代为消费者开展精准化服务有重要意

义。 

3.通过数智零售门店的建设和运营管理规范的推行，可以提

升零售从事者的整体运营和管理水平，增加就业，提高零售员工

素质；激发和引导企业创新发展，推动新业态新模式新技术创新；

对互联网创新起到引领指导，协同创新的作用。 

4.基于本文件建设数智零售门店，可以赋能江苏 IT 产业发

展，为 IT企业创造 IT 系统、智能装备制造的机会，提高江苏省

相关 IT 厂商的产品化和项目实施能力，孵化互联网创新企业，



促进云计算、AI、大数据应用；促进信息和数据的打通，促进跨

行业、跨企业供应链的发展，使商品从厂商、到批发商到零售商、

门店的快速高效供应和协同。 

5.基于本文件，有利于政府开展面向零售行业的宣导、培训

和评估，建立持续的服务和创新机制，支持经济发展、和谐社会

建设和人民福祉增加。 

（三）可行性 

1.有关研究基础和前期研究成果 

苏州市连锁经营商会对会员单位进行实地考察和研究，发现

零售门店普遍存在发展方式粗放、有效供给不足、运行效率低下

等问题。因此，苏州市连锁经营商会认为有必要利用智能化和数

字化手段来整治零售行业。为了规范行业，苏州市连锁经营商会

邀请会员单位共同探讨将数智零售门店运营做成标准的可行性，

首先制定团体标准为基础，成立标准起草组，组织前期调研，收

集多方建议，并着手开展标准制定工作。标准起草组通过搜集、

查阅相关国家政策、科研文献、国家标准、行业标准及先进地区

经验做法，结合江苏省零售行业连锁经营门店实际情况及各参编

单位提出的数智化转型方案，论证团体标准立项的必要性和意

义。同时，编写了标准草案，以确保标准的严谨性和实用性。苏

州市连锁经营商会组织前期调研、开展标准研讨会先后共 14次。 

2.可操作性 

为了规范数智门店的运营工作，深挖信息数据分析，促进价



值转化，改善门店经营，提升消费者体验，使消费者在数字化的

环境下能体验到服务的便捷、效率的提升、成本的下降和环境的

舒适。数智零售门店推动了门店场景数字化，推动供应链智能化，

实现服务精准化。 

数智零售门店运营管理是一个水到渠成的过程，在短期内推

广完善数智零售门店管理运营的标准化体系不切实际。由于时代

的飞速发展，数字化的普及不够全面，我国数智零售门店行业并

未形成规模，所以尽快出台基础性实用标准，进而在考虑数智零

售门店运营管理服务各环节协调的基础上，对现行的各种国家已

颁布的与门店运营规范有关的标准进行深入的研究与比较分析，

全面整理抛开传统的门店运营标准，制定适合数智化的零售门店

运营管理方面的地方标准，同时保持各种相关标准的协调一致，

逐步完善数智零售门店运营管理标准化体系。 

（四）预期经济社会效益分析 

1.经济效益 

基于产业升级的数字化、智能化技术与实体产业融合发展的

现状。依托数智化建设能力，提高企业经营效率、降低运营成本、

扩大消费，实现线上线下融合增收。基于数智化零售门店的基础

设施投入，其目的是强化数据功能，建立门店运营系统。为此，

企业需要一个全局优化解决方案，首先从规划上要围绕顾客导向

进行技术架构，建立技术与业务双向驱动的完全融合的数智化架

构。其次以服务化、藕合、共享化方式建设零售业务的数据中台，



使前台系统和触点更加贴合内部使用和外部顾客的需求，支持顾

客、商品、营销、物流、库存、支付等运营一体化和能力聚集，

构建人货场全要素运营体系。 

2.社会效益 

在新消费时代，零售企业一方面需要通过数智化的系统变革

不断进行调整和优化以满足市民需求，数字资产已成为企业实现

增长最重要的资产；另一方面也需要通过“数字化工具＋场景化

运营”，实现经营模式的新突破，让生产与消费市场同频共振。

串联研采产供销服全价值链，助力零售产业转型升级，实现高质

量发展。 

二、任务来源 

本任务来源于《关于下达 2024 年度第一批苏州市地方标准

项目计划的通知》（苏市监管标发〔2024〕5号）。标准项目名

称《数智零售门店运营管理规范》，标准性质为推荐性标准。本

项目由苏州市连锁经营商会提出，苏州市商务局归口。 

三、编制过程 

1.预研阶段（2022 年 1 月-2024年 3 月） 

2022年，深知传统零售门店发展方式粗放、有效供给不足、

运行效率低下等问题逐步显现，亟需通过智能化、数字化来整顿

零售行业，为此，苏州市连锁经营商会通过标准化工具来实现，

因此苏州市连锁经营商会邀请参编单位，成立标准起草组，结合

自身工作实际，收集多方建议，组织前期调研、开展标准研讨会



并着手开展标准制定工作，通过搜集、查阅相关国家政策、科研

文献、相关国家标准、行业标准及先进地区经验做法，结合江苏

省零售行业连锁经营门店实际情况及各科技公司提出数智化转

型方案，论证团体标准立项的必要性和意义，同时编写标准草案。

组织前期调研、开展标准研讨会先后共 14次：2022 年 1 月 8日

与经贸职业技术学院、中软国际、常客隆、怡家乐等 8家单位召

开“数智零售便利店运营管理规范”调研会；2022 年 6 月 24日

主要参编单位召开大纲研讨会；2023 年 1 月 4 日在苏州市连锁

经营商会与常客隆、麦斯达夫等 6 家企业开展“制定团体标准第

一次筹备”会议；2023 年 3月 10 日与参编单位苏州经济商业学

会、苏州经贸职业技术学院开展团标讨论会；2023 年 4 月 16日

在苏州市连锁经营商会与华为云、阿里、商米等 5家解决方案企

业开展“关于团体标准技术解决方案”会议；2023 年 5 月 10日

与主要起草单位召开“制定团体标准第二次筹备”线上会议；2023

年 6 月 13 日与金柚网、苏州经贸学院开展线上“人才培养体系

讨论”会议；2023 年 7 月 21日在苏州市连锁经营商会与阿里云

开展“与阿里云团体标准第一次讨论”会；2023 年 8 月 1 日在

江苏新合作常客隆数科商业有限公司，15 人以线上线下相结合

的方式开展“制定团体标准工作”调研和讨论；2023 年 9 月 14

日在苏州市味知香食品股份有限公司开展“制定团体标准工作”

调研和讨论；2023 年 10 月 15 日与中软国际徐拥军、商业经济

学会等专家召开“管理规范指导意见会”；2023 年 10 月 17 日



开展所有参编单位“苏州市连锁经营商会团体标准初稿讨论会”，

会上拟定标准名称《数智零售门店运营管理规范》，确定标准框

架和内容。2023年 11 月 3日，《数智零售门店运营管理规范》

团体标准立项下达。2023年 12月，团体标准发布。2024 年 3月，

在团体标准的基础上，召开起草组会议，决定在标准文本里加上

评价方式，并编写申报书，在完成标准草案并征求相关人员意见

后，起草小组已将标准草案、编制说明等所需材料准备妥当，提

交至市场监督管理局。 

2、起草阶段（2024 年 6-7月） 

2024 年 6月 14日，立项文件下达后，着手开始完善标准草

案。2024年 6 月 20 日，通过前期的研究成果，经过综合分析、

反复讨论和修改，最终确定了本标准的增加数智零售门店建设与

运营评价表，形成标准初稿。 

2024 年 7 月 5 日，《数智零售门店运营管理规范》会议在

苏州市连锁经营商会召开工作组启动会议。会上，标准起草工作

组根据市场局反馈意见对标准初稿进行技术审查，反复进行磋

商、修改、补充和完善。会后，标准起草工作组根据意见和建议，

再次修改文本，形成《数智零售门店运营管理规范》征求意见稿。 

四、主要内容相关指标确立 

第 1 章是范围。本章总体介绍了本标准的主体框架和适用范

围。 

第 2 章是规范性引用文件。本章具体罗列了本标准所涉及的



四个规范性引用文件。 

第 3 章是术语和定义。本章就本标准所涉及的术语“零售门

店”“数智零售门店”做出解释。本文件参考了以及引用 GB/T 

18106—2021内的定义。 

第 4 章是总则。本章规定数智零售门店适用的经营内容及运

营管理要求。 

第 5 章是系统架构。本章从前台、中台、后台三个方面描述

数智零售门店运营管理系统架构。 

第 6 章是硬件设施。本章从收银区、货架区、仓库区、全路

径四个场景介绍数智零售门店需配备的硬件设施。 

第 7 章是数字化运营。本章从智能选址、数字营销、电子会

员、精准推送、智能补货、线上线下一体化、门店经营分析、数

字安防、智能安防、智慧体验、智能巡检 11 部分内容进行规范。 

第 8 章是业务中台系统。本章从品类管理中心、供应商管理

中心、采购中心、定价管理中心、订货中心、智能陈列中心、促

销中心、库存中心、订单中心和智能配送中心 11 个中心进行规

范。 

第 9 章是数据中台系统。本章从顾客画像、智能选品、销售

预测、物流轨迹、客流数据、商户数据、一键报警、数据安全等

进行要求。 

第 10 章是组织管理。本章从人事管理、财务管理以及法务

管理 3个部分进行规范。 



第 11 章是投诉与评价改进。本章从投诉、评价改进两个方

面进行规范，其中，增加了零售门店自评估制度，要求企业按照

《数智零售门店建设与运营管理评价表》评价自身门店是否符合

数智零售门店。 

五、主要条款的说明及相关意义 

本文件通过数字化、智能化的技术手段，完善数智零售门店

的运营，通过对零售门店的工作流程进行梳理，可以将 50%左右

的零售活动实现自动化，包括收银、更换货架标签、劳动力调度、

下单等。门店运营自动化还可以帮助商店延长营业时间，在不额

外增加劳动力成本的情况下实现全天 24 小时营业。标准化门店

运营与精细化门店管理。对于无法实现自动化的门店运营活动，

可以通过明确的规程，以任务形式将其标准化。物联网设备（如

摄像头、传感器）可以自动检测和优化店员的日常工作。任务系

统会利用实时的店内数据（如货架产品剩余情况、清洁度、产品

临期状况）自动生成任务，分配给店员。与此同时，店长和现场

负责人可以通过远程管理工具更加及时、准确地跟踪绩效。 

六、重大分歧意见的处理过程和依据 

本标准在编写过程中广泛收集相关部门和标准化专家的意

见与建议，并对所提出的问题及时沟通交流，并无重大意见分歧。 

七、与相关法律法规和国家、行业、江苏省地方标准的关系 

本文件涉及的内容符合《商务部办公厅关于印发〈智慧商店

建设技术指南（试行）〉的通知》（商办流通函〔2021〕220号）



相关规定，符合我国数智零售门店的发展状况，与国家的法律法

规和国家标准一致，做到了先进性、科学性和实用性的协调统一。

经检索全国标准信息公共服务平台，未发现有相同主题的国标、

行标及地标。 

本标准参考和引用的标准和法律法规及政策如下： 

《食品冷链物流追溯管理要求》（GB/T 28843-2012） 

《人员密集场所消防安全管理》（GB/T 40248—2021） 

《智慧物流服务指南》（GB/T 41834-2022） 

《连锁店店长岗位技能通用要求》（SB/T 10568-2010） 

《便利店运营规范》（SB/T 10808—2022） 

《新零售便利店经营管理规范》（T/CSRBA 0001—2019） 

《数智零售门店运营管理规范》（T/SCFC 001—2023） 

《商务部办公厅关于印发〈智慧商店建设技术指南（试行）〉

的通知》（商办流通函〔2021〕220 号） 

《商务部办公厅关于开展智慧商圈、智慧商店示范创建工作

的通知》（商办流通函〔2022〕129 号） 

《便利店数字化转型指南（2022版）》 

八、适用领域 

本标准适用于苏州市数智零售门店的运营与管理工作，依照

此标准可使传统门店转化为数智门店。 

九、推广实施建议 

1、加强标准宣贯，加强知识技能培训，提高标准化工作人



员素质全面贯彻实施已建立的标准，严格按照运营规范，形成多

门店协同推动标准实施的工作格局，使标准化落到实处，使数智

零售门店运营规范更加规范、高效。 

2、邀请专家领导在全市范围内为苏州市连锁经营商会等参

与部门的相关人员开展规范宣讲学习培训活动，对《数智零售门

店运营管理规范》进行详细解读。 

3、编印宣传学习手册、视频教学片，将《数智零售门店运

营管理规范》及实际操作中的注意要点汇编成册，印制分发给相

关人员，提供专家技术指导以及标准化操作案例。 

4、标准实施后，总结各地实际经验，对后续产生的问题进

行分析、组织再调研，出台具体实施方案和细则，进一步细化标

准的相关内容，形成服务规范标准体系。 

5、加强宣传推广和解读引导。标准实施后，苏州市连锁经

营商会及时在部门网站及新媒体上做好相关宣传解读。通过门户

网站、微信公众号等途径倾听收集企业和群众意见建议，及时解

决突出问题。 

十、起草单位和起草人员信息及分工 

起草单位和主要起草人员信息及分工情况见表 1。 

表 1 起草单位和主要起草人员信息及分工情况 

姓  名 单位 项目分工 

王  旭 苏州市连锁经营商会 统筹规划 

包乾申 江苏新合作常客隆数科商业有限公司 统筹规划 



章伟伟 江苏新合作常客隆数科商业有限公司 编写文本 

吴中山 江苏新合作常客隆数科商业有限公司 编写文本 

徐拥军 中软国际科技服务有限公司 编写文本 

夏  骏 苏州味知香食品股份有限公司 编写文本 

赵术丁 苏州味知香食品股份有限公司 编写文本 

罗建英 苏州市怡家乐便利店管理有限公司 编写文本 

赵  红 爱维尔（苏州）食品有限公司 提供资料 

张  玉 爱维尔（苏州）食品有限公司 提供资料 

赵驰轩 苏州市商业经济学会 技术审核 

凌守兴 苏州市商业经济学会 技术审核 

颜华明 苏州什物谷商业管理有限公司 技术审核 

金晓斌 苏州什物谷商业管理有限公司 收集资料 

祖春吉 江苏新天地连锁超市有限公司 收集资料 

周  薇 苏州花园饼屋有限公司 收集资料 

李嘉良 华为云计算技术有限公司 提供资料 

王  松 华为云计算技术有限公司 提供资料 

李忠美 苏州经贸职业技术学院 技术审核 

王春兰 苏州经贸职业技术学院 技术审核 

王  翠 苏州经贸职业技术学院 技术审核 

甘  雨 上海商米科技集团股份有限公司 编写文本 



李  斌 杭州今元标矩科技有限公司 编写文本 

李  艳 杭州今元标矩科技有限公司 编写文本 

张  靓 阿里云计算有限公司 编写文本 

林  坚 苏州万店掌网络科技有限公司 编写文本 

周扬海 江苏兴乡网络科技有限公司 编写文本 

郑  波 苏州麦斯达夫标准技术服务有限公司 修改标准 

王钊柱 苏州麦斯达夫标准技术服务有限公司 修改标准 

谢婷婷 苏州麦斯达夫标准技术服务有限公司 修改标准 

季宇飞 杭州海康威视数字技术股份有限公司 技术审核 

舒  奇 杭州海康威视数字技术股份有限公司 提供资料 

曾昭志 深圳市科脉技术股份有限公司 编写文本 

唐永刚 用友网络科技股份有限公司 编写文本 

陈雨焱 苏州交投鑫能交通科技有限公司 编写文本 

袁旻晗 江苏钱大妈科技有限公司 编写文本 

杨  禄 苏州太湖雪丝绸股份有限公司 编写文本 

殷志扬 苏州农业职业技术学院 编写文本 

欧  洋 苏州芦苇科技有限公司 编写文本 

 


