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前言

海底捞你可以学得会俗话说得好：“民以食为天。
”中国有五千年悠久的历史文化，其中，“食文化”占据了人们日常生活最重要的位置。
因而，可以说中国是世界上真正的饮食之乡，而且世界上还有“只有中国人是用舌头吃饭”这一说法
，其意思就是说中国人很会吃饭，中国的饭菜很好吃。
无论哪一个国家的社会多么的不景气，人们是多么的心浮气躁，人始终都是离不开饮食的。
因此，可以说餐饮业是中华民族乃至于整个世界中当之无愧的“百业之首”。
其实，古往今来，也只有餐饮企业历经百年长盛不衰，并且时至今日，餐饮企业还在向更稳定、更繁
荣的方向发展。
而最早那一句“民以食为天”，也已经演变到了今天的“中华饮食文化”。
“如果口袋里有点钱想干点儿事业，又不想受制于人，那么最理想的便是开一家小餐馆，赚钱的同时
还能吃上自己亲手烹饪的美食。
”这当然是有些人的笑谈。
不过，这也证明了从事餐饮业是每个想做事业的普通人不错的选择。
根据世界经济合作组织一项最新的研究资料结果显示：在知识和经济迅速蓬勃发展的今天，传统行业
中数服务行业的发展空间最大。
服务行业的投资较低，财务增长率却很高。
而专家们更是把餐饮业列入了新世纪将繁荣发展的15种热门行业之中——这似乎是必然的趋势。
如果你拿定了主意决心从事餐饮业，你将面临的问题是：如何管理？
如何经营？
什么样的制度流程或者企业文化才能更好地管理好员工和企业？
企业后期如何扩张规模和扩大影响和知名度？
风险有多大⋯⋯这些都是创业者们必须要了解的问题。
当下，谈到餐饮企业的文化、制度以及经营管理，人们自然会想到什么？
对，海底捞。
相信海底捞是什么，已经是家喻户晓。
海底捞是起源于四川简阳一家全国连锁的火锅店，自1994年创办以来，在北京、西安、天津、上海、
南京、郑州、四川、沈阳等全国多个城市拥有60家连锁店，以及一个原料生产基地和四个大型的现代
化物流配送基地。
此外，海底捞一直拒绝引进投资和加盟国，坚持直营。
去过海底捞用餐的顾客最直观的感觉是：第一，服务好。
每一桌顾客都有一个固定的员工负责，也就是海底捞制度流程中的“负责第一人”。
餐桌上筷子有足够的长度保护顾客不被烫到手，还有专门设计的勺子和汤匙，精致而又适用。
不仅如此，在顾客排队等候时，笑容满面的员工会为你免费提供擦鞋、美甲、食品等服务。
第二，顾客多。
在海底捞排队两三个小时等候用餐已经是司空见惯的事。
第三，形象亲切。
每一个员工总是满脸笑容，给食客宾至如归的感觉。
而且这已经成为了海底捞的一大特色。
让人意想不到的是，海底捞企业的财务签字权十分奇怪：500万以下的副总经理可以审批；100万以下
的财务总监以及各区域经理可以审批；30万以下的店长可以审批。
在海底捞人的眼里，海底捞管理层拥有如此高的权力并不惊奇。
因为海底捞的每个基层服务人员都拥有为顾客赠送菜品、直接打折甚至免费的权力，而这在餐饮同行
或其他民营企业几乎是不可能发生的现象。
这就是海底捞创始人兼董事长的张勇赋予员工的权力，最充分的授权。
它同时也体现出了海底捞管理的奥妙——一个餐厅无论名气有多大，装潢有多豪华，顾客从进店到离
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开，始终都是和现场服务员打交道。
因此，餐厅顾客的满意度基本上都是掌握在现场员工手里。
若想让员工在工作中发挥作用，就必须给员工授权。
可以想象，顾客有任何需求，首先想到的便是找现场服务员解决。
如果一线服务员没有充分的权力，而是需要通报上级来解决。
可以说，就算这个问题得到了解决，那都是不圆满的。
至少顾客心里会这么认为。
很显然，张勇将海底捞的所有员工都变成了高级管理人员，因为这些权力只有餐厅的高级管理人员才
有。
那么，海底捞的成功之处就在于张勇明智的授权吗？
在餐饮企业工作过的人都明白一个道理：餐饮企业是现实的、复杂的、多头的、应变的、有深度的，
开一家店容易，开两家难，三家以上更是难上加难。
那么，人们一定会问，海底捞究竟有什么经营奥秘，能一直立于餐饮企业的不败之地呢？
可以说，《海底捞管理精粹》一书为广大读者开启了一扇海底捞智慧的大门——本书对海底捞这样一
个成功的餐饮企业的管理和经营做出了深刻的分析。
书中的论述并非作者仅凭对海底捞的了解做出的分析，而是通过海底捞餐厅中发生的一幕幕真实的情
景所作出的描述。
因而，顾客、一线服务人员、管理者的想法在本书中都得到了真实的再现。
而且本书语言生动有趣，画面感十足，让读者有身临其境之感。
该书的内容不仅仅是对于海底捞成功原因的分解，还涉及了大量有关餐饮企业管理和经营的实质；旨
在引起餐饮界乃至于所有企业领域对于管理和经营的思考。
纵观全书，始终有一条“以人为本”的管理理念贯彻全书的经脉，意在为读者留下难忘的人性化服务
体验，就像海底捞留给所有顾客的温馨回味。
其实，餐饮企业也好，其他企业也好，从硬件到软件来经营和改善经营，为顾客创造出满意度，为企
业赢来顾客的忠诚度才是关键。
然而，以人为本说起来容易，尝试一下不难，但做起来却是难上加难。
可海底捞成功了，那它依赖的是什么呢？
是一套又一套企业管理的方法，还是企业领导人和管理者的理念和胸襟，又或者是充盈着整个企业方
方面面的企业文化？
相信，《海底捞管理精粹》一书会带给您意想不到的体验与收获！

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<好服务能赚大钱>>

内容概要

　　当海底捞从一家小小的“特色店”逐渐发展成国内火锅业巨头的时候，海底捞的内部架构和管理
模式也在不断地发生变化。
海底捞真的是靠独特的服务取胜的吗?，那么在加入全国的餐饮巨头角逐战时，它为什么可以独领风
骚?在陈仲宁编著的《好服务能赚大钱:海底捞教你如何赚大钱》中，您会找到答案。
海底捞服务如何做到“差异化”？
海底捞如何实现区分其他火锅店？
怎样的服务让顾客盈门并耐心等待？
全面揭秘海底捞“服务致胜的管理精髓”。
2010年，中国福利会妇幼保险院的部门领导在上海海底捞亲临体验“海底捞”服务理念。

　　2011年6月，眉山中资颐年山庄全体员工在董事长周纪文的倡议下掀起了学习海底捞精神、全面提
升服务理念热潮，并结合山庄实际把海底捞精神落实到工作中。

　　2011年8月2日，扬州市城管局局长吴效安带队的一行28人向“海底捞”南京龙江店学习人与人之
间的服务意识。
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章节摘录

1.从商的第一课：从受骗上当开始   1971年，张勇出生在四川简阳一个小镇上。
他们一家六口与五户人家共同住在一间大杂院里，父亲在拖拉机厂做厨师，母亲在当地一所小学任教
，张勇下面有两个年幼的弟弟，家里面还有一个年迈的奶奶。
当时，住在张勇家隔壁的邻居是大杂院中生活最好的一户——男主人在县城一家国营单位做经理。
那个时候，贫穷的生活成了张勇内心深处的敌人，而物质的缺乏也成为了张勇童年记忆的主体。
因此，张勇暗自发誓要“用自己的双手改变命运，靠勤奋实现梦想”，而这也成了张勇人生中自始至
终的价值理念。
 张勇在14岁那年遭遇了人生的第一次打击。
谁都清楚，一个男孩变成男人要经过一个生理发育期，这期间也正是男孩渴望被异性注意的时候，但
不知何故，张勇的这个生理发育期却格外漫长，在将近一年多的时间里，他说话的声音都不男不女，
为此，公鸭嗓的张勇羞于在女孩面前开口，因为他害怕受到别人的耻笑，也害怕别人指着自己议论纷
纷。
于是，张勇总是处处躲避着、防备着别人。
 在20世纪80年代，四川简阳有一个免费的图书馆。
张勇平常就躲在这间图书馆里，整整躲了一年，阅读似乎有助于他解脱内心的自卑。
在这期间，他浏览了所有的言情、武侠等小说，之后又将尼采、孟德斯鸠、泰戈尔等西方哲学家的书
翻看了一遍，甚至还耐心地看完了《第三帝国兴亡》和《上帝已死》这样的书。
到80年代中期，时值中国改革开放，自由主义思潮的文字不时见诸报端。
于是，阅读各种报纸就成了张勇闲暇时的必修课。
 博览知识的张勇成为了伙伴中的领头人物，长大以后他也总是不假掩饰地说：“从小时候开始，别人
总是会听我的。
”显然，张勇是一个有领袖欲和领袖潜质的人。
然而，尽管张勇很爱阅读书籍，但却不是一个好学生。
初中毕业的张勇没能继续升入高中学习，而是进了简阳一所可以保证分配工作的技校学习电焊技术（
在那个年代，父辈们总是认为读书还不如学一门手艺活更实在），但张勇却不喜欢父母为自己安排的
这个行业。
因此，他把学校所发的电焊资料全都赠给了同学，而他除了看其他的书、报纸就是玩。
幸好在他的周围有一帮铁哥们儿，都愿意帮他应付各种考试，因此他才能“顺利”地拿到毕业证书。
 1988年，张勇18岁，从技校毕业后他被分配在父亲任厨师的那家国营拖拉机厂做了一名电焊工。
但是，由于张勇在技校时没有用心学习电焊技术，因此毫不夸张地说，他对电焊知识一无所知。
于是他整天游手好闲，成了拖拉机厂里面一名无所事事的“刺头”，晚来早走以及经常旷工似乎成了
张勇工作的“定律”。
虽然张勇的父亲对于儿子的行为感到很无奈，但唯一能够令张勇的父亲感到欣慰的是，张勇从不惹是
生非，从而让父亲省心了不少。
 张勇在拖拉机厂几乎流费了2年的时光。
直到1990年，他开始四处寻找各种可以做生意的机会。
不管走到哪里，他都会对周围的事情观察一番。
一天，张勇在成都的大街上无意之中看到了很多人都在玩一种名为“押大小”的游戏。
那是一种扑克机游戏，一大堆人都转着一台机器，争先恐后地往机器上大把大把地押钱。
张勇眼前突然一亮，脑袋中灵光一闪，他在心里对自己说：“对，就做这个！
” 张勇想，这么多人往游戏机上押钱，如果自己买一台扑克游戏机放到简阳，岂不是每天都有源源不
断的钱哗哗地流进来。
有了目标后，问题出现了，张勇在想，要到哪里才能买到这种扑克游戏机呢？
张勇自己也很明白，这种游戏机是一种赌博工具，市场上肯定是不会也不敢公开销售的。
 于是，张勇开始在各大报纸上搜索相关信息。
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果然，功夫不负有心人，细心的他在《参考消息》的接缝处，发现了一则有关扑克游戏机的广告消息
。
于是，他在成都的大街小巷明察暗访，终于找到了一个秘密销售扑克游戏机的人。
 销售扑克游戏机的男人留着长长的头发，不清楚的人准以为他是一个艺术家。
他对年纪轻轻的张勇充满了好奇，因为买这种赌博机器的人，要么是同道中人，要么都是经过熟人介
绍而来的，很少有像张勇这种摸索着主动找上门来的。
 对于销售扑克游戏机的人的信息，张勇只知道他的祖籍是福建人，其他的则一概不知。
 张勇问福建人：“机器多少钱？
” 对方说：“少了6000元，免谈。
” 张勇有点底气不足，心想：“天啊，没想到竟然这么贵！
” 事实上，与当时的同龄人相比，张勇算是有钱的——他在技校时就琢磨着将来要做一番大生意，而
且从一开始就明白做生意是需要投入很大本钱的。
因此，从上班的第一个月开始，张勇就把每月领到的薪水全部交给母亲攒起来了。
没有特殊情况，他从不舍得花一分钱，连带补丁的裤子他也会穿，从不会在乎别人怎么说、怎么看。
因而，在拖拉机厂工作的两年时间里，张勇积攒了整整2000元钱。
在当时，这可不是一笔小数目。
 见张勇有些犹豫不决，那个福建男人忙说：“年轻人，从各方面看，我觉得在不久的将来，你一定能
成就一番伟大的事业。
因此，机器我决定优惠你1000元。
” 据心理学家揭示，正常人都是自恋的，每一个人都喜欢受到别人的夸奖，哪怕对方的夸奖不是真心
的。
而对于夸奖自己并愿意优惠1000元价钱的福建人，张勇感激不尽地说：“好，那就这么定了，你等着
，我马上回家拿钱。
” 尽管二十多年过去了，成功的张勇在跟朋友谈起这件事时，依然遮不住满脸的喜悦：“那个人说我
将来一定能成就大事，居然真的被他言中了。
” 回到家的张勇东凑西借，连同他自己存下的2000元，终于凑齐了5000元整。
待他将整整的5000元钱装在一个铝饭盒里，将盖子盖得密不透风，便踏上了去成都的长途汽车。
 坐在汽车上，张勇想着自己马上就要赚大钱了，内心无比激动。
车子刚开出不久，一位藏民模样的人因为需要钱救急，愿意低价卖掉手上的金表。
车上的人都伸长了脖子，围观藏民手上的那块“金表”。
最后，藏民和一位小伙子以最低价1200元成交，而那位小伙子正是怀揣着5000元钱的张勇。
 付钱交表以后，那位藏名在下一站匆忙下车。
车子又开动了起来，当张勇正在欣赏手腕上的“金表”时，车厢中不知道是谁说了一句：“小伙子，
你可能上当了。
”听到这话，张勇一下子愣了，脸上笑容全无，脸色铁青。
足足一分钟之后，他看了看手上的金表，又猛然掀开车窗的窗帘往外看，哪里还有藏民的影子。
 一路上，张勇内心忐忑不安，当车子终于到达成都后，他急忙下车朝就近的一家表店奔去⋯⋯而从表
店出来的张勇则一副灰心丧气的表情。
他捧着一块假金表和只装有3800元的铝饭盒，蹲在路边发呆，买扑克游戏机的商业计划就这样流产了
。
 上当受骗之后，张勇一连几天都将自己关在屋子里不吃也不喝地反思。
他反思的结果是：世界上什么样的人最容易上当？
答案是想占别人便宜的人。
世界上什么样的人容易亏钱？
答案是想发财又有钱的人。
而当时张勇在汽车上两个条件都占齐了，于是他不惜花1200元买了一块假金表。
许多年以后，张勇在回忆此事时这样说道：“我想，如果当时我拿着剩下的3800元去见那个福建人，
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他很可能也会把扑克游戏机卖给我。
” 从商的第一课以失败告终之后，张勇深深地懂得了一个道理：无论何时何地，都不能抱着一种占便
宜的心理，因为有此想法只会得不偿失。
由于张勇是一个善于排解烦恼和解决问题的人，所以他很快就走出了第一次出师不利的沮丧，又在开
始琢磨着其他方面的生意。
 在20世纪80年代时，中国的汽车还是一种计划控制的资源，张勇却看到了其中隐藏的商机——如果能
从一些公家驾驶员的手中买到油票，再转手卖给其他的私人司机，不就可以赚到钱吗？
于是他找来一块薄木板，正面写着“收油”，反面写着“卖油”，然后他就开始举着牌子站在成都到
简阳的公路上，等待业务。
 只要有汽车通过，他便立即迎上去高举“收油”的牌子。
头一天一无所获，连个打开车窗的驾驶员也没有碰到。
直到第二天傍晚时分，一辆全新的解放牌汽车终于停了下来，驾驶员还打开了车窗，张勇满怀希望地
迎了上去。
驾驶员是一个和张勇年龄相当的男人，只是令张勇万万没有想到的是，这个驾驶员等张勇一靠近车身
，突然“呸”地一声就朝张勇的脸上吐了一口吐沫。
等张勇反应过来，驾驶员已经踩着油门绝尘而去。
于是，他擦了擦脸，放弃了这个可以说是有些“投机取巧”的赚钱想法。
 二十几年过去以后，张勇在回忆起这段经历时说：“我也是后来才知道原来收油也是要靠关系的，但
那时我什么也不懂，腰酸背痛地在马路旁边足足站了两天，除了吃进了一肚子灰和一脸吐沫，一无所
获。
” 其实，张勇收油的故事本身没有什么值得惊奇的地方，因为在90年代初期的中国，一个满脑子全是
想着要如何发财的年轻人，什么事都敢去尝试，什么事也都可能会遇到。
只是，张勇被那个司机吐一脸吐沫时的平静表情和二十几年以后他在叙述这件事情时的语气不免让人
感到惊讶。
因为，按理来说，遇上这样的事，肯定会极其愤怒，又或者将那个司机大骂一顿，以解心头之恨。
然而，张勇没有这样做，即便是在20年以后再谈起这件事情时，他讲述的语气也像是在诉说别人的故
事，语调很平静，没有激烈、没有愤怒，也没有屈辱。
有的人甚至觉得，张勇的屈辱神经是不是被麻痹了。
否则，他可真算得上是与众不同了。
 对于这个疑问，用张勇自己的话说：“我觉得为别人所犯的错误生气，就是在错误地惩罚自己，这是
一种愚蠢的行为。
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编辑推荐

《好服务能赚大钱:海底捞教你如何赚大钱》编辑推荐：去过海底捞用餐的顾客最直观的感觉就是：第
一，服务好，每一桌顾客都有一个固定的负责员工，也就是海底捞制度流程中的“负责第一人”；第
二，顾客多，在海底捞排队两三个小时等候用餐已经是司空见惯的事；第三，每一个员工总是满脸笑
容，见到顾客像是见到了亲人，而且这已经成为了海底捞的一大特色。
海底捞在服务方面从顾客的角度着手，为顾客提供了近乎完美的服务。
而且，海底捞所提供的服务紧紧围绕着顾客，让顾客感受到了海底捞细致入微的服务。
当问及那些去过海底捞的顾客对其服务的评价时，这些顾客掩饰不住内心的喜悦这样评价道：“海底
捞的服务体现在方方面面，只有自己想不到的，没有海底捞做不到的。
”由此即可看出，顾客对海底捞的服务是高度认可的。
在海底捞的总裁张勇看来，餐饮企业要想做强做大首先要有优秀的服务意识，而服务意识不仅需要管
理层具备，更需要所有的员工都具备。
当服务意识的力量足够强时，餐饮企业也就具备了强力发展的潜力。
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