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前言

随着社会的不断进步和发展，餐饮市场出现了前所未有的百花齐放的局面，但在繁荣的背后伴随而来
的是市场激烈的竞争；有的人把餐饮市场的竞争比作是“没有硝烟的战场”。
中国的餐饮业以其市场大、增长快、投入较少和进入相对容易等特点受到投资者的广泛重视；不少投
资者纷纷加入这个行业，由于不懂经营，缺少细节管理等，导致大部分企业不能稳步持久的发展，形
成生命周期很短的局面，因此也有人把餐饮业戏称为“开关行业”。
为了让自己的企业能够长期稳定的发展，经营者们努力寻找良方妙药。
于是，各种各样的管理模式、经营秘诀运应而生，各种学习班、充电班犹如雨后春笋，独具特色的课
程诱惑着试图改变或发展企业现状的经营者们。
和同行相比较，本人有幸在清华大学工作近十年，不甘寂寞的我和众多的管理者们一样，如饥以渴地
吸着各类管理课程的精华。
每每下课，或一个课程结束，自己都要进行总结，试图把学过的内容和行业的现状及未来发展进行有
效的结合，努力让自己“吃”透餐饮经营的精髓。
这是我所具备的得天独厚的条件。
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内容概要

　　本人有幸被清华大学继续教育学院聘为项目主讲教师，在征得校方同意后，利用餐饮EMBA教学
的机会，把“营销是恋爱”的理念运行到教学和案例分析中，其理念新颖、简单实用且容易掌握，得
到了校方及学生们的一致好评。
这些热烈的掌声为学术功底不深的我鼓起了勇气，完成了《我把营销当恋爱》的写作，也为《我把营
销当恋爱》的出版起到了很大的推动作用。
在《我把营销当恋爱》的编写过程中，参阅了大量的相关资料，由于时间关系，没能和作者——交流
，在此深表歉意。
这里对参考资料的著者及专家顾问团、编委顾问团的老师、朋友表示深深的感谢，由于本人水平有限
，编写时间仓促，有不妥之处请同行多多批评指正。
　　作为餐饮人的我，衷心希望《我把营销当恋爱》的出版，能够带给广大餐饮经营者和相关行业人
员一个启迪，通过我的“恋爱”产生更多的火花，发现更多更实用的经营管理理念。
更希望我的“恋爱。
理念能够更好地推动餐饮业的发展，为餐饮业的繁荣和发展献出自己的一份光和热。
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作者简介

卢健，IMC硕士研究生，中国烹饪大师，高级技师，国家高级技能评判员，国际烹饪大赛评委，首都
营养美食保健学会，新产品研发工作室主任，清华大学餐饮EMBA项目主讲教师，东方美食学院客座
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，为餐饮，事业做出了巨大的贡献。
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章节摘录

第一篇 认识营销&顾客是什么第一节 顾客是什么 一、顾客到底是什么？
随着社会的快速发展和市场经济的不断进步，各个行业之间的竞争也是逐步的加剧。
企业为了更好的实现自己的经营目标，其市场意识也是随着市场环境的变化逐步的在转变，由原来的
只注重提高产品数量、加强内部管理、提高服务技能等逐渐意识到顾客的满意才是实现企业经营目标
的根本，于是，以顾客为“关注焦点”的战略意义越来越得到各行业企业经营管理者们的普遍重视。
在很久以来，市场上就出现了：“顾客是上帝”、“顾客是衣食父母”这两句能够充分显示出顾客地
位的口号，在各个行业的企业广为流传，这个理念几乎成了各个行业企业的共识。
在我们餐饮企业中也是以之为标榜，无论是企业的大小、风味特点，几乎都是灌输、奉行这一理念，
这种理念几乎也成了每个企业经营的主导思想。
让我们转过头来看看我们的顾客，更是把种理念视之为令箭，想想看也确实是够可怜的了，由过去的
凭票供应、走关系、看脸色消费到现在的直起腰板，能够有针对性、有选择性的进行消费，确实是发
生了翻天覆地的变化。
无庸置疑，回头看来“顾客是上帝”、“顾客是衣食父母”的经营理念，对于提高中国各个行业的企
业及我们餐饮业的经营水平曾经起到了一定的积极意义。
但是，作为当今市场竞争激烈的今天，我们企业的经营管理者们还要把顾客作为我们的上帝或父母来
对待，特别是在我们餐饮企业，大多对员工还在灌输、奉行这种理念，那么我们静下心来仔细思考一
下，现实中实际我们这样做会起到一定的作用吗？
真的会有利于我们的企业发展吗？
这种理念适应当今的市场状态吗？
不一定。
且看下面的分析：（一）如果顾客是上帝首先，让我们来分析一下如果把顾客当作卜帝会是什么状况
？
我们知道，上帝是基督教所崇奉的神，存在于冥冥之中，信徒们认为上帝是宇宙万物的创造者和主宰
者，拥有至高无上的权力，是神圣的、仁慈的神。
他时刻关注着每一个人的成长，虔诚的崇奉膜拜就会得到上帝的庇护，可以说是至高无上的神。
试想，如果顾客是上帝，那么我们对待顾客就应该像对待卜帝一样去顶礼膜拜，怀着一颗无比虔诚的
心对之磕头作揖，倾诉我们的痛苦，祈求上帝的宽容。
祈盼在现实中或精神上得到满足或改变。
可是，在现实中我们不能够完全地做到，即使我们真的做到了，顾客就会因此理解我们，并来光顾我
们的企业吗？
答案是，不一定。
聚焦一：上帝的粗暴据新桂网——《南国今报》柳州讯：（记者黄真真通讯员林智文）2005年11月23
日报道，两男子在柳州市内某酒搂包厢内侮辱两名女服务员，欲行不轨，被派出所民警抓获。
当天凌晨，覃某、奚某到柳州市白沙路某美食园包厢内吃饭喝酒。
凌晨1时许，革某和奚某从包厢内出来，看到包厢门口站着两名女服务员，覃某就对美某说：“想不
想找这两个服务页玩一下？
”两人于暑趁两名女服务页不注意，将她们推进隔壁包厢后，立即把门关上，井将灯全部熄掉，然后
分别拉过一名女服务页抱住，强行与她们亲嘴，用手不断乱摸，并欲施暴。
两名女服务员奋力反抗，大声呼喊：“来人，救命啊！
”呼喊声引来了在大厅消费的人们，众人合力把门推开，两名女服务员才得以解救。
逃单的顾客《许昌晨报》张啸2007年9月4日报道：“开了这么多年的饭店，第一回碰見这样的客人，
不给钱不说，还殴打服务员。
”9月13日上午，市区一家酒店的贾经理无奈地讲起9月2日晚发生在镇饭店里的一暮。
9月3日上午，记者接到报料赶到该酒店后看到，饭店里展示柜等多件物品被砸坏了，满地都是碎玻璃
。
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据了解，9月2日晚，位于市区南大街南段的某大酒店来了14名“不速之客”。
他们吃了453元的饭莱以后不仅不给钱，反而殴打了饭店的多名服务员。
目前，辖区警方已经介入调查。
“那些人喝过酒，眼睛红红的，嘴里喷着酒气。
”被打的服务员庞某说。
庞某告诉记者，9月2日120时许，14名客人来饭店聚餐。
22时30分，酒席结束后，食客竖持不给钱，酒店员工就不让他们离开，双方由此发生争执，继而发生
厮打。
混乱之中，酒店的3名员工被打伤。
其中一名怀有5个月身孕的员工也未能幸免。
同时，该酒店的多件物品也被损坏。
镇酒店的经理得知此事后迅速拨打110报警。
民警赶到现场时，打人者已离开现场。
类似以上的案例在我们餐饮企业比比皆是，屡见不鲜，很难预见也是令管理者们比较头痛的事情。
试想如果顾客是上帝，她会关怀和爱护自己的臣民，不会给我们提出任何要求，更不会存在“无礼’
，的要求或刁难，如果顾客是上帝，应该是不食人间烟火的，就不会存在生理及心理上的需求。
如果顾客是上帝，那么我们的膜拜是应该的，不应该去换取一定的经济价值；从经营的角度讲，上帝
是仁慈、平等的，只要你对她有足够的虔诚，她就会关照你，这样我们餐饮的经营也就简单多了，根
本就不存在什么特色、环境、价格等方面的因素了，要想经营好只要一条：你去认真的膜拜，一切问
题都解决了，但实际情况这样可以吗？
换个角度讲，如果顾客是上帝，需要我们全体员工去膜拜，那我们的服务人员不就是仆人了吗？
试想如果我们的员工们每天带着如此压抑的心情去服务，每天面对顾客是强颜欢笑，那么服务质量又
怎么样会提高呢？
工作中可能他们虽然嘴上不会说什么，但心里或行动上却往往会出现问题。
即使是通过贯彻、学习这一理念深入人心，大家都能理解顾客是上帝的内在含义，我们应该尊崇、虔
诚地去面对顾客。
但实际工作中却往往事与愿违。
“顾客是上帝”这句口号的初衷，是提倡企业把顾客视为上帝，要求我们企业能够放下架子，扑下身
子，从群众中来，到群众中去，改变买方市场的历史局面。
可见，“顾客是上帝”的口号是计划经济转向市场经济时期，社会为了提倡企业方能够重视顾客、改
变传统服务意识的一种理念。
明确只有顾客才是我们的财富，通过顾客的消费才能获得利润，实现企业的经营目标。
很显然，随着社会的不断发展，市场格局也在不断的变化，企业管理者们都能清醒地明确顾客是企业
的经济基础，如果只是简单的尊重、服从，而不去考虑顾客需要什么样的菜品，需要什么样的服务，
那么餐饮企业就难以生存。
所以“顾客是上帝”的口号只能是市场经济转折时期的一个产物。
同时，它已经不能适应当今木断变化的市场需求。
由此可见，随着市场经济的不断发展，企业与顾客之间已经变成一种相互依赖、平等互助的关系。
如果说“顾客是上帝”的理念已有些牵强，不能符合当今市场的现实情况，那么“顾客是衣食父母”
、“顾客是朋友”等口号是否可以替代“顾客是上帝”的理念呢？
（二）如果顾客是父母我们再来分析一下如果顾客是父母将会产生什么现象：说起父母，给我们的感
觉是慈祥和蔼的。
如果顾客是我们的父母，那么我们就应像对待父母一样百依百顺，恪尽孝道，应该对其的衣食住行关
怀备至。
这也许是我们做服务行业应该做的。
但是反过来说，即使我们能够做到百依百顺，顾客就一定能够光顾我们的餐饮企业吗？
如果顾客是我们的父母，那么我们就应该是子女，父母对待子女是平等的，顾客对待企业也是平等的
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。
他们会为我们企业的得失而忧心，会时刻惦记着我们，会关注每一个企业的成长。
实际上企业是都会得到父母们平等的呵护和关爱吗？
根本不是。
否则，我们企业的经营还考虑特色、环境等各方面的因素干什么。
“顾客是父母。
这一理念，是让我们的员工把顾客当成是自己的父母，明确顾客不是像上帝一样高高在上，而是就在
我们的身边，我们要时时刻刻地去关心、爱护他们，为他们提供亲情式的服务。
让顾客感觉到亲人般的温暖，以此来培养企业和顾客之间的关系。
同样希望顾客也会把企业当作亲人和朋友，这样才会拉近和顾客之间的距离，最终实现企业的经营目
标。
总之，无论是“顾客是上帝”还是“顾客是父母”，都有其局限性。
因为它们只是单方面强调尊重、关心和顺从顾客，并没有考虑顾客真正需求，如果不知道顾客需要什
么，也很难去真正满足顾客的需求和愿望。
综上所述，顾客是上帝，顾客是父母的理念，只能市场历史时期的一个转折过程，已经不能适应多变
、复杂的市场环境。
那么在市场竞争激烈的今天，到底我们应该如何去和顾客沟通，把顾客放在什么地位更有利于企业的
经营和发展呢？
这也许是各个行业的企业应该重新思考和关注的问题。
在今天这个市场竞争的年代，不同经营模式、风格的企业和品牌在不断地涌现，由于餐饮行业的产品
差异性小，加上当今社会其信息传播的广泛性和迅速性，使企业的经营也变得越来困难。
企业只有根据目标顾客的需求及反馈的信息，不断地去改进、创新产品；有针对性地去激发、引导顾
客产生新的需求，才会利于企业的经营和发展。
其中与顾客之间建立密切的联系，及时倾听顾客的心声，加强双方的交流便显得尤为重要。
因此，这就要求我们企业必须改变以往的单向“尊重、服址”的服务思想，及单方面灌输式信息传播
方式，而要与顾客进行沟通和必要性的互动。
这种沟通和互动是什么呢？
只要企业能够和顾客建立起长期稳定的感情和友谊，才会使企业立于不败之地。
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编辑推荐

《我把营销当恋爱》以三篇十节的篇幅，透析恋爱过程之精髓，破解餐饮经营之秘籍。
透析恋爱过程之精髓，破解餐饮经营之秘笈。
谈情说爱——让你的企业经营变得简单；谈情说爱——让你的企业经营稳步发展；谈情说爱——让你
的企业经营锦上添花。
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