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内容概要

　　海底捞是中国服务业的学习标杆，更是中国企业经营创新的成功典范。

本书以“海底捞你学得会”为立足点，力图透过现象看本质，帮助读者洞悉海底捞的成功奥秘，真正
做到“知其然”，更“知其所以然”。

　　书中深度剖析了“海底捞现象”背后的深层原因，揭示了海底捞为什么能够做到——“人人都是
管理者”、“传递给顾客一份感动”、“把员工当家人看”、“用服务倍增利润”、“有双手就可以
改变命运”，等等。
相信本书一定能给中国企业的广大管理者以有益的启示。
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作者简介

　　易 钟
　　知名酒店管理专家，北京易中视野酒店管理有限公司总经理，中国餐饮人俱乐部创办人，中华酒
店培训网首席培训师，清华大学与浙江大学餐饮酒店总裁班客座教授，《前沿讲座》特邀专家，并担
任多家酒店的高级管理顾问。
多次被评为中国十大餐饮管理专家、中国酒店业十大培训师和中国酒店管理十大风云人物等，并被国
际皇金管家机构授予建国60周年“酒店杰出贡献”勋章。

　　他所培训过的客户有北京亚太花园酒店、三亚湘投银泰度假酒店、徐州开元名都大酒店等上千家
餐饮酒店企业。

　　出版的作品有《做最好的酒店总经理》、《做最好的酒店经理》、《做最好的酒店领班》、《做
最好的酒店服务员》等。
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书籍目录

序：火！
火！
火！
海底捞为什么这么火？
！

推荐序：海底捞，你值得学习
第一章 人人都是管理者——最高效的员工管理机制
　　最高效的员工管理机制是什么？
是让每个员工都参与到管理工作中来，让每个员工在管理好自己的同时，还能从管理者的角度考虑问
题，将企业的事情当成自己的事情，主动去做、去思考，充分发挥每个人的主动性、积极性，让人人
都成为管理者。

　人人成为管理者
　　1.大胆授权
　　2.员工用“麻将精神”去工作
　10%的员工流失率说明了什么
　　1.高流失率的原因
　　2.海底捞员工低流失率的原因
　海底捞员工：我就是企业的主人
　　1.企业就是我的家
　　2.我愿意主动创新
　　3.我幸福，我也要让顾客幸福
　将不喜欢的事也能做到最好
第二章 让顾客满意还不够，还要让顾客感动——个性化服务赢得一切
　　什么样的服务是最好的服务？
那就是不仅让顾客满意，还能给顾客带来惊喜和感动的服务。
要做到这一点靠什么？
靠的是不仅把顾客当做上帝，更要把顾客当做自己的家人的服务理念；靠的是不仅让顾客满意，还要
让顾客感动的实实在在、不折不扣的实际行动；更靠时时处处从顾客角度去着想的用心体验与感受。

　服务就是最大的差异化
　　1.服务好，味道就好
　　2.个性化服务让你更容易脱颖而出
　　3.服务的最高层次——从满意到感动
　等待虽漫长，但是很值得
　在这里，海底捞人就是我的家人
　　1.做家人的感觉真好
　　2.用实际行动感动每一个人
　五星级标准的火锅店
　他们用快乐感染了顾客
　　1.附加服务
　　2.提供便利
　　3.赠送礼品
　　4.准时快捷
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　　5.信息服务
　　6.个性服务
　⋯⋯
第三章 利润是从顾客口袋里掏出来的——“服务倍增利润”的赢利模式
第四章 用双手改变命运——让人人都有机会实现梦想的企业文化
第五章 海底捞，其实没你想象得那么完美——藏在海底捞内部的潜在风险
结语 海底捞离“百年老店”有多远
参考文献
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章节摘录

　　人人成为管理者　　人人都是管理者，这是世界著名管理大师彼得．德鲁克提出的一个管理观点
。
　　德鲁克认为，一个有能力管理好别人的人并不能算是一个好的．管理者，好的管理者要先有效管
理好自己。
　　对这个观点的解释，德鲁克举了越战中一位上尉的发言为例。
当记者问及上尉如何在战场上指挥其下属时，他回答道：自己虽然是战场上唯一的负责人，但行动的
决策权却由战场上的每一个人决定。
因此，在德鲁克看来，和“游击战’’类似，企业中每个人也都是“管理者”。
　　对于企业来说，企业中的每个成员不仅仅是一名普通的员工企业中发生的每件事、每一份工作都
是和每个人有着紧密联系的。
要让工作有效率，有良好的结果，就要保证与此相关的每个人都参与进来，在管理好自己的前提下，
还能从管理者的角度来考虑问题。
帮助管理者一起纠正工作中不断出现的问题，预防尚未发生的问题等。
　　这才是德鲁克的“人人都是管理者”观点的真正内涵。
但是在提了这个观点多年后的今天，能做到“让人人都成为管理者，，的企业仍然屈指可数，海底捞
这家当年名不见经传的小企业，就位列其中。
它把每_位员工都开发成企业的主人，让人人都成为管理者，自觉承担着企业发展的责任，将每一个
人的激情发挥到了极致。
　　1.大胆授权　　海底捞的老板张勇对下属的授权可谓是“大胆”的。
在海底捞，副总、财务总监和大区经理有l00万元以下开支的签字权，大宗采购部长、工程部长和小区
经理有30万元的审批权，店长则有3万元以下的签字权。
而对于海底捞的一线员工来说，他们也同样有着比同行大得多的权力，那就是免单权，他们只要认为
有必要，就可以给顾客免费送一些菜，甚至有权免掉一餐的费用。
要知道海底捞员工的这些权力在其他餐厅，起码要经理才会拥有。
　　对此，张勇是这样解释的，“如果亲姐妹代你去买菜，你还会派人跟着监督吗?当然不会”。
其实，顾客从进店到离店始终是和服务员打交道，如果顾客对服务不满意，一线员工是最清楚原因的
。
因此把解决问题的权力交给一线员工，才能最大限度地、最快速地消除顾客的不满意。
　　⋯⋯
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媒体关注与评论

　　海底捞把小的火锅做成大的生意，它的成功靠的是“服务”。
这种服务不仅是指企业对顾客的服务，更指企业对员工的服务。
企业只有把员工服务好了，才能让他们把顾客服务好，这是做好一切商业的前提。
我也一直主张“关爱人并创造美好生活”，强调的正是对人的关爱，这是商业成功和美好生活的秘密
。
　　——汉庭酒店集团创始人、执行董事长季琦　　　　海底捞集团将企业文化融人员工的心里，不
断追求“新口味、心服务”。
开拓了餐饮业发展的新方向。
作为餐饮业的同行，我为餐饮行业中有海底捞这样的佼佼者而感到高兴。
　　——权盒城国际餐饮管理（北京）有限公司董事长叶瑞慈　　　　如何让员工自动自发地工作？
海底捞会告诉你，只需要做到一点：建立一种“双手改变命运”的企业文化，让员工心怀梦想，给员
工人性化的关怀，并让你的企业成为他们改变命运的平台。
　　——《东方美食》杂志社社长离广伟
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编辑推荐

　　海低捞的成功，在于让员工心怀梦想、“把员工当家人看”　　作为企业管理者，你也能做到！
　　汉庭酒店集团创始人、执行董事长　季琦　　权金　城国际餐饮管理（北京）有限公司董事长　
叶瑞慈　　《东方美食》杂志社社长
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