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前言

火锅，是一个准入门槛很低的行业。
这个行业既不是天然垄断性的经营项目，也没有科技含量很高的技术，火锅行业是一个几乎任何人都
可以涉足的行业。
    但是平凡的火锅又是一种非常流行的饮食方式，老百姓喜闻乐见，在任何城市的任何地点，开一家
火锅店，开业之初基本都能见到人潮涌动的场面。
    不过火锅更是一个淘汰率非常高的行业，几乎每年都有30％的火锅企业退出市场，一半的新开企业
熬不过最初的两年。
在竞争如此激烈的残酷环境中，一家火锅企业如果没有什么特色就难以保持顾客对自己的持续关注。
    “海底捞”就是一家成长在这种环境中的火锅店。
如果单纯从火锅的角度看，“海底捞”也许没有多少特色，甚至显得比很多同行更加稚嫩。
    “海底捞”没有东来顺的深厚底蕴，也没有“小肥羊”出色的资本运作，但是“海底捞”就是能够
成功，“海底捞”就是可以成为一家蒸蒸日上的火锅企业。
    “海底捞”的秘密是什么？
是他们有什么深厚的背景吗々是他们有雄厚的资金和丰富的资源在背后支持他们吗，    好像不是，翻
开“海底捞”的创业史我们可以看到，“海底捞”的创始人张勇，只是一个普通的老百姓，没有令人
炫目的家庭出身，没有大笔的资金支持，8 000元的启动资金，到了2010年，却成就了年营业额近15亿
元的“海底捞”。
    难道是“海底捞”有什么特别的独家秘方？
难道“海底捞”使用的是已经失传许久的神秘食谱？
    好像也不是。
十几年前的“海底捞”，不过是一家由四张桌子组成的不起眼的麻辣烫店，创业之初的“海底捞”甚
至被顾客说成难吃、没特色。
    但是就是这样一家路边摊，如今却变身为中国餐饮百强企业，在全国拥有50多家直营店，1万多名员
工。
    让我们一睹“海底捞”的与众不同之处吧!    在餐饮行业高速发展的北京、上海，众多的餐饮企业都
在为怎么吸引顾客而发愁，但是“海底捞”却在为怎么让顾客更舒服地排队而苦恼；    炎炎夏日，多
少火锅企业门可罗雀，无人问津，但是“海底捞”却依然火爆异常，宾客如云；    多少餐饮企业请来
知名的专家学者为自己的企业讲授新理念、新思想，但是“海底捞”却吸引着知名教授亲自前来卧底
取经：    多少餐饮业者拿起棍棒驱赶前来偷秘诀的竞争者，可是“海底捞”却自信地欢迎大家前来学
习：    多少中国的餐饮企业不惜重金请来海外的营销高手为企业出谋划策，但是“海底捞”却在2006
年迎来国际餐饮巨头百胜餐饮集团200名区域经理的参观学习：    在中国的企业举家外迁学习管理的时
候，“海底捞”却成了著名的商学案例：    当中国的企业纷纷学习服务的时候，“海底捞”的服务却
成了中国餐饮业的名片    “海底捞”，创造了太多的奇迹：“海底捞”，让人们见证了太多的不可能
。
    “海底捞”这三个字不只是一种火锅，它更是一个“商业现象”。
    “海底捞”不仅“捞”出了将近15亿的年营业额，“海底捞”不仅“捞”到了大部分顾客的心，更
吸引我国大多数的餐饮企业到“海底捞”来“捞”法宝。
  “海底捞”捞的是什么？
  “海底捞”用什么在捞？
  “海底捞”的老板究竟是何方神圣？
  “海底捞”成功的背后到底有什么秘密？
  随着“海底捞”的不断走红，“海底捞”到底面临着什么样的危机？
  将来，“海底捞”将何去何从？
  一连串的疑问唤起我们对这家起步于中国四川一个小城市的火锅连锁企业的兴趣。
    “海底捞”太平凡了，我们无论怎么梳理，都看不出“海底捞”这家企业有什么不同；我们再怎么
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求证，也找不出“海底捞”的掌门人张勇有什么特别。
    但正是这样的企业，才能唤起我们的兴趣，因为不是所有的企业都有着显赫的出身，丰富的资源，
更多的企业还是像“海底捞”一样的平凡：    也正是“海底捞”的这种平凡，让我们看到了研究“海
底捞”的意义。
    “海底捞”没有什么平常企业不具备的条件，“海底捞”没有什么我们学不了的秘诀，“海底捞”
是～个可以复制的成功案例。
    对“海底捞”的深刻剖析，可以让我们了解“海底捞”成功的秘诀，而且这些秘诀是现实的，是简
单的，是我们可以模仿的。
    中国有无数的管理者去“海底捞”学习，中国有无数的学者在撰文研究“海底捞”的成功，因为“
海底捞”的平凡让我们看到了一种希望——任何一家企业，只要掌握了管理的精髓，都可以像“海底
捞”一样成功。
    “海底捞”成功的秘诀究竟是什么，是服务理念的细致八微7是人力资源的高水平建设？
是平凡但具有伟力的企业文化7是员工的忘我付出，是面对危机的临危不惧？
一切都有可能，一切都可以学习。
    而本书试图呈现给大家的，就是一个可以复制的“海底捞”，一个可以复制的成功典型，一个可以
让你、让我、让所有人复制的创业案例。
在这本书里，你会看到一个没有秘密的“海底捞”。
    我们大胆猜想，我们不断研究，也许我们不能将“海底捞”所有的秘密统统“捞”出来。
但是至少我们找到了一些你我都可以学习的“小花招”，而这些“小花招”。
将在后面的一章一节中以最通俗的方式为大家呈现。
    我们的目的不是为了把“海底捞”打造成一个大家都读不懂的学术密码，也不是把“海底捞”的秘
密编写成管理学的公式方程，我们只有一个简单而又质朴的想法用最简单的方法，让您看到最实用的
技巧。
    希望本书能让读到的朋友对“海底捞”的服务有一个具象化的认识，希望能够给大家一些可以直接
借鉴的经验和方法，这是作者对这本书的期待与祝福。
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内容概要

徐亚名编著的《海底捞捞什么》海底捞成功的秘诀究竟是什么？
是服务理念的细致入微？
是人力资源的高水平建设？
是平凡但具有伟力的企业文化？
是员工的忘我付出，是面对危机的临危不惧？

《海底捞捞什么》一切都有可能，一切都可以学习。
本书试图呈现的，就是一个可以复制的成功典型，一个可以让你、让我、让所有人都可以复制的创业
案例。
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章节摘录

版权页：   插图：   "变态"的服务 大部分来"海底捞"消费的顾客，都会被其特色服务所征服，更有顾客
会乐此不疲地将在"海底捞"就餐的经历和心情发布在网上。
 随着越来越多的人介绍"海底捞"的服务，"海底捞"服务的真面目也越来越直观的呈现在大家的面前。
 看着"海底捞"服务的各种项目，不禁让我们由衷地赞叹海底捞服务的与众不同。
一些人甚至将"海底捞"的服务评价为"变态"的服务。
这更是让很多没有去过"海底捞"的人燃起了好奇心，想到"海底捞"一睹"变态"服务的真容。
 "海底捞"的服务究竟有多"变态"，究竟是什么样的服务让顾客对"海底捞"产生了这样的印象，下面这些
例子也许能给大家一个模糊的概念。
 顾客坐好，开始点餐的时候，"海底捞"的服务员会把围裙和热毛巾奉送到顾客眼前；为了避免长发的
女士把头发垂落到食物里，服务员还会递上皮筋和发夹； 戴眼镜的顾客则会得到擦镜布，以免热气模
糊镜片；当服务员看到顾客把手机放在台面上，会不声不响地拿来小塑料袋给装好，以防沾上油腻； 
当顾客在"海底捞"就餐，需要吸烟时，服务员会递上一个烟嘴，并告知烟焦油有害健康；如果有带小
孩的顾客，服务员还会帮着喂孩子吃饭，陪他们在儿童天地做游戏； 每隔15分钟，"海底捞"的服务员
就会主动为顾客更换面前的热毛巾；"海底捞"甚至在卫生间中准备了牙膏、牙刷，甚至护肤品；过生
日的顾客，还会意外得到一些小礼物⋯⋯ 有顾客在"海底捞"的论坛上这样写："我准备结账的时候随口
说了一句：‘怎么没有冰激凌？
’5分钟后，‘海底捞’的服务员拿着可爱多气喘吁吁地跑回来说：‘让你们久等了，这是刚从超市
买回来的。
’" "今天让我非常感动，我在吃辣汤的时候不小心打了一个喷嚏，‘海底捞’的服务员就吩咐厨房做
了碗姜汤送来。
这个举动真的让我非常意外。
虽然我并没有感冒，但是‘海底捞’从上到下为顾客服务的这种意识还是让我非常感动。
" 从这些留言里，我们也许能够看到，"海底捞"的"变态"服务概括起来就是一种细致人微、体贴关怀的
服务，是一种想在顾客之前的前置服务； "海底捞"的服务就是让每一个来到这里吃饭的顾客都体验到"
衣来伸手，饭来张口"的感觉。
 "变态"服务，是中国的顾客给予"海底捞"这家本土企业的一种称呼，但是熟悉管理学的人可能会发现
，其实"海底捞"的这些服务，我们都会在其他世界知名的企业身上找到踪影。
 湿毛巾、围裙、眼镜布等，这些都是国际级的饭店中必备的；小孩子的伴护服务在麦当劳、肯德基中
都有先例；买冰激凌的故事在迪士尼游乐园中也发生过。
 其实，"海底捞"的服务从本质上来说并不是"变态"，这种服务其实只是一种国际企业的服务常态。
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编辑推荐

《海底捞捞什么》试图呈现的，就是一个可以复制的成功典型，一个可以让你、让我、让所有人都可
以复制的创业案例。
能让读到的朋友对"海底捞"的服务有一个具象化的认识，希望能够给大家一些可以直接借鉴的经验和
方法。

Page 8



第一图书网, tushu007.com
<<海底捞捞什么>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 9


