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前言

海底捞凭什么？
    近日，一家火锅店的名字开始越来越多地出现在网络上，这并非某商家的刻意炒作，而是来自每个
消费者的亲身经历。
人们议论它，称赞它，人们用“不可思议”、“难以想象”、“不敢相信”等夸张的词汇形容它。
在娱乐当道八卦流行的今日网络，一家火锅店却奇迹般地一再成为众人热议的话题，实在令人啧啧称
奇。
这家火锅店的名字叫做“海底捞”。
    你知道海底捞吗？
针对这个笼统的问题，我们听到了以下回答：    “海底捞，我知道，火锅店嘛！
听说很火的样子，我去过一次，排队的人太多，没吃上。
”    “哦，知道，四川火锅店，我吃过两次，服务特别好，好得都有点让人受不了，味道也不错！
我挺喜欢那儿。
”    “海底捞？
不是饭店吗？
听说是中国最大的火锅连锁，都要开到美国去了，老外会吃火锅吗？
”    “听说过，网上有好多帖子，不明白一家饭店有什么好议论的，很厉害吗？
”    “当然知道，我家附近就有一个，经常去吃，味道一般，就是服务超级好。
看，我的指甲还是在那儿做的，那儿能美甲，还能免费上网，花样儿可多了，生意好得不得了，听说
都要上市了是吗？
”    海底捞，创立于1994年，来自火锅圣地四川，是一家以经营川味火锅为主，融汇各地火锅特色于
一体的大型直营餐饮企业。
董事长姓张名勇，从一个小小的麻辣烫摊子干起，到今天海底捞已在全国多个大城市开设60多家分店
，年营业额超过10亿，员工上万人。
    中国人历来喜欢吃火锅，火锅店也遍布各地，大型连锁也不在少数。
为何单单这家海底捞风生水起呢？
海底捞究竟凭什么？
不妨先来看网上盛传的一个事例。
    一个女孩在上海海底捞吃饭的时候由于一点小小的不愉快跟男友吵了起来。
没过一会儿，服务员突然送来了一束鲜花和一张贺卡。
两人觉得纳闷，打开贺卡来看，发现上面写道：    帅哥美女，你们好！
刚刚在给你们服务的过程中，感觉好像你们不怎么开心，不知是不是我服务不周的原因，但是我本人
是希望你们可以开开心心的。
开心是一天，烦恼也是一天，人生看似漫长，其实也很短暂，所以何不开心度过每一天呢？
真诚地希望你们可以永远幸福开心，快乐永久。
    落款是海底捞员工王某某。
    就在这对情侣闹别扭的这短短几分钟里，海底捞的员工就去买了一张贺卡和一束鲜花，重点是贺卡
全部是纯手写完成，言语简单，却情真意切。
当时这对情侣就感动得不知道说什么好了，方才小小的不快也早已抛到九霄云外去了。
    之后当事者将此经历和贺卡鲜花的照片发到了网上，立刻引起强烈反响。
    许多网友在看到贺卡鲜花的照片后，连连赞叹说：“这服务也太强了吧！
”“海底捞的老板从哪里找来的这么好的员工，生意能不火吗？
”“他们简直就是用生命在做服务啊！
”更有不少人回帖表示，一定也要去这个神奇的海底捞亲自感受一下。
    这可不是海底捞的宣传手段，那对情侣也不是海底捞找来的“饭托儿”，因为像这样的事例，在网
上已经不只是几个，而是几十个上百个。
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海底捞的服务已然成为一种备受关注的现象，而“海底捞”这三个字也成为人们茶余饭后的话题，为
越来越多的人所津津乐道。
    同样是做火锅，为何海底捞就能这么火，凭什么？
凭服务！
海底捞虽是火锅店，但它的核心并非餐饮，而是服务。
海底捞秉承“服务至上，顾客至上”的经营理念，打破常规，将人性化、个性化服务做到极致，怪不
得许多人都说，“海底捞的服务好得都让人不好意思”，“海底捞的服务简直达到了变态的水平”。
    2011年，海底捞已经闯进“中国餐饮企业百强”前20名，在人们还对海底捞的服务啧啧称奇时，这
家不“安分”的公司又接连推出了火锅外卖“HI捞送”、海底捞淘宝店，甚至“海底捞野炊计划”。
海底捞招招出新，步步出奇，无不让消费大众大跌眼镜，而海底捞从一开始就不是靠话题来取胜，总
是能说到做到。
    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。
如果说海底捞一开始是靠独特的服务取胜的话，那么在加入全国的餐饮巨头角逐战时，它还能够凭借
“一招鲜，吃遍天”吗？
在本书中，您会找到答案。
    海底捞作为一个成功的商业案例，正在受到越来越多的关注，包括拥有肯德基、必胜客的百胜餐饮
公司都开始向海底捞借鉴学习，海底捞被做为范例在MBA的课程上一再讲起，对海底捞竞相模仿的同
行更是不计其数。
但是有人说“海底捞你学不会”，海底捞究竟有何偷不走的诀窍？
海底捞的制胜秘诀是不是只有服务这一招？
海底捞的管理模式究竟是私家独创，还是和无数成功企业如出一辙？
本书都将为您剥茧抽丝，一一探讨。
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内容概要

　　海底捞作为一个成功的商业案例，正在受到越来越多的关注，包括拥有肯德基、必胜客的百胜餐
饮公司都开始向海底捞借鉴学习，海底捞被做成范例在MBA的课程上一再讲起，业界对海底捞竞相模
仿的同行更是不计其数。
但是有人说“海底捞你学不会”，海底捞究竟有何偷不走的诀窍？
海底捞的制胜秘诀是不是只有服务这一招？
海底捞的管理模式究竟是私家独创，还是和无数成功企业如出一辙？
海底捞的成功究竟有何秘诀，海底捞的员工为何成为众议焦点？
海底捞的成功究竟可否复制？
近百个商业案例为您一一破解海底捞的终极奥秘、剥茧抽丝、逐一探讨。
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　　站在危险与机遇的岔路口
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章节摘录

版权页：   给他信任，他会还你奇迹 什么能让员工感到幸福？
优厚的待遇，人性的管理，亲人般的温暖，这一切海底捞都做到了，但是不是这样就已经足够？
这一点只要考虑下一个普通人幸福所需要的因素就可以了。
员工只是一个职位，一个代号，拿去这个代号，每个员工也只是普普通通的一个人。
一个人想在世上获得幸福和满足，除了善待和尊重，还有重要的一点，那便是信任。
 严格来讲，信任也是善待的内容，也是尊重的一种。
而在海底捞，“信任”二字却变得更加具体，更加深入人心，让人难以忽视。
 海底捞的服务员可能是中国饭店里权利最大的，一个服务员就拥有赠送客人礼品，加送菜品，甚至直
接免单的权利，这在其他饭店根本是不可想象的。
许多人听说这一点，都会对张勇提出疑问：“如果每个服务员都有免单的权利，那你就不怕他们会用
这个权力让他们自己的亲戚朋友白吃白喝吗？
” 张勇的回答是：“如果我给了你这个权力，你会这样去做吗？
” 的确，将心比心，想让天下人不负我，我必不能负天下人。
想要别人相信自己，自己就必须先信任别人。
海底捞给了服务员莫大的信任，而海底捞的员工们，也对这种信任无比珍视。
 每个企业如果能像海底捞一样对员工给予如此之高的信任度，那可能就会有两种结果：一种是公司被
不良员工吃空偷空卖空，另一种就是所有员工竭尽自己所能让企业突飞猛进，无往不利。
海底捞明显收获了后者，这到底是幸运还是某种必然？
 石油大王保罗·盖蒂是一位善于取得员工信赖而又敢于信任下属的人，正是由于在他创业初期与自己
的员工互相信任，才使得他的事业迅速发展壮大。
 有一块地在森林里，所有者愿意出租。
很多石油公司嫌这块地面积不大，且道路不易铺设而放弃了它。
保罗·盖蒂和下属到现场看了这块地，断定这里可以采出石油。
 但保罗·盖蒂却认为这块地没有前途，因为它的面积很小，而且交通极为不便，不适合用一般的开采
办法开采。
 保罗·盖蒂并没有立即决定放弃，而是鼓励员工们讨论一下，各抒己见，看看是否有办法克服这块地
的缺点。
员工们见老板如此信任大家，就无拘无束地议论起来，你一言我一语，不少主意就出来了。
 “我想我们可以使用小1号的工具挖掘。
”一位经过认真考虑的职工说。
保罗·盖蒂得到了一点启迪，他一直认为交通是这块狭小油田的死结，现在这位员工想出使用小1号
工具挖井，那么亦可以考虑使用小1号的铁路作为通向这油田的交通工具。
于是，他顺着那位提建议的员工话意说：“如果大家能找到人设计和制造出小1号的工具，我们公司
就能下手在这块地开采石油。
当然，接着还有一个问题，就是怎么使用小1号交通工具把那里的石油运出来，请大家出些点子。
刚才那位员工的主意实在太好了！
” 保罗·盖蒂这么一说，鼓励了员工们动脑筋、想办法。
大家都是与油田打交道的实践工作人员，既知道挖井采油的方法和难处，又练就了各种克难制胜的本
领，各人总有不少经验和体会的。
为此，大家无所约束地畅所欲言，把自己的看法谈出来，你一言我一语，由小1号挖井工具谈到小1号
铁路和火车问题，进而谈及找谁设计和制造这些工具和交通工具的具体方案。
 众人拾柴火焰高。
经过保罗·盖蒂的一番激励和鼓动，员工们为开发森林里那块含油丰富的小油田找到了一个圆满的答
案。
大家确定用小型铁路和小型器材进入那油田。
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 1927年2月21日，盖蒂石油公司终于在那块地挖出了第一口井，后来接二连三地挖出数口井，每口井
都产出巨量的原油，接下来的几年里，这块油田为保罗·盖蒂赚了数百万美元。
不管是世界五百强，还是海底捞饭店，每一个员工都可能隐藏着惊人的潜能，只要你给予他信任，他
就可能还给你一个奇迹。
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媒体关注与评论

“海底捞的许多管理方法，值得万科学习。
”    ——王石    “海底捞重新定义了员工与企业、老板与雇员的关系。
也改变了企业与顾客的关系，使得原来可能是矛盾的三方完美地结合为一体。
”    ——宁高宁    “海底捞的成功。
在于它总是把顾客的幸福和员工的幸福作为赚钱的前提。
”    ——张维迎    “向海底捞学营销、学管理、学服务。
”    ——百胜餐饮集团
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编辑推荐

《海底捞凭什么》写到，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。
如果说海底捞一开始是靠独特的服务取胜的话，那么在加入全国的餐饮巨头角逐战时，它还能够凭借
“一招鲜，吃遍天”吗？
在《海底捞凭什么》中，您会找到答案。
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