
随着海底捞

火锅店名声大噪

后，关于海底捞

的经营管理理念

也 被 人 津 津 乐

道。不少经营管

理者对海底捞模

式赞赏有加，更

有 甚 者 提 出 了

“海底捞你学不

会”的言论，将海

底捞的经营管理

奉为一种不可复

制的艺术。实际

上真是如此吗？

非也。其实，海

底捞谁都可以学

得会。

张勇曾跟高

管们说，如果当

年留在简阳，没

来北京，就一定

没有现在的海底

捞。同理，此时

的海底捞必须走

出国门，去见识、

去对标、去平衡

风险。比如国际

化这件事，如果

他们不去美国，

不见识小费制，

张勇也想不出计

件工资。海底捞

的学习历史和学

习精神成就了到

目前为止，海底

捞 100 多 家 店 ，

几乎所有的店都

要排队等餐。

观点
评说

6
2015 年 7 月 28 日 星期二

企业汇·经典案例 QI YE HUI · JING DIAN AN LI

■管理速递􀃊􀁍􀁔

新闻热线：010—58884063
E-mail：kbjdsm@126.com

■责编 段 佳

■世界之窗

虽然一些企业认为客户服务或电脑自动服

务是公司必不可少的部门，但亚马逊的 ceo 杰

夫·贝佐斯却表示客服对整个业务来说并不是最

重要的。

亚马逊的创始人去年曾表示，“当你觉得你

需要客户服务的时候，已经为时已晚。其实，最

好的客户服务是消费者不用给你打电话，他不需

要和你沟通就能完成整个交易流程。”

所以，当亚马逊犯了一个错误，顾客收到的

商品已损坏，亚马逊并不仅仅是寄出另一件商

品，然后就听任问题的存在，而是试图找到流程

出错的根源。因为有这种态度，17 年来亚马逊

的购物流程得到了很好的完善，出现状况的购物

单比例非常小，让绝大多数消费者都很满意。

上述方法体现了贝佐斯经营亚马逊的理念，

即实用主义、节俭、数据驱动和严格的分析。这

其实可以说是沃尔玛的成功之道，一名早期的亚

马逊员工表示，公司的经理们曾在公司读书俱乐

部里阅读过沃尔玛创始人山姆·沃尔顿的自传。

不过，带给贝佐斯更大启发的公司是日本的丰田

汽车。

他将这家汽车厂商的流程管理同 facebook、

谷歌和苹果那种科技理性结合在了一起。虽然

一些硅谷的企业常常以小恩小惠来试图吸引用

户，但是位于西雅图的亚马逊确是一家非常实际

的公司。

贝佐斯的偶像是丰田的大野耐一，他在上

世纪 50 年代创立了丰田汽车。丰田强调持续

改善，重视质量控制、效率，把缺陷、浪费和成

本降到最低，这些都给亚马逊提供了很好的借

鉴，这也是它所售出的商品价格如此之低的重

要原因。

贝佐斯将丰田的流程管理同创新的理念结

合在了一起，他认为创新可以显著改善旧的事

物。所以，虽然 facebook、谷歌和苹果经常向大

众推出他们不曾预料的产品，而亚马逊却埋头改

善一些比较枯燥的业务流程——物流、仓储管

理、优化定价。贝佐斯去年在纽约曾表示，他专

注于顾客需求，这一点是不会改变的，因为他时

刻为用户体验着想。他表示，“我非常清楚，即使

再过十年，顾客们还是喜欢低价的商品、快速的

物流，并且有更多的商品可供选择。”

亚马逊表示，它对改善用户体验几乎到了

“痴迷”的状态。但是要娇惯用户还得要靠员

工的努力。宾夕法尼亚的仓库员工表示，他们

经常不得不忍受严苛的考核目标，有时还得在

38 摄氏度的室外工作，而亚马逊雇佣的救护车

就停在仓库的外面。有媒体曾报道，联邦监管

局收到过不少员工的投诉，要求亚马逊减少工

作的强度，以降低员工的工作风险。亚马逊表

示，自己的安全记录并不会因为这些媒体报道

出来的新闻就有所下降，相反一直是处于很高

的标准，其仓储员工的工伤和得病的概率也要

比平均的数据低很多。

曼弗雷德·布鲁梅尔表示，在公司总部，那些

主动做事的人往往会得到升迁，而那些散漫的人

则会受到同事无情的指责。布鲁梅尔曾担任过

亚马逊市场研究中心的总监，他说，“在亚马逊你

不能只埋头干活，你还得明白为什么要这样做，

并且用数字来证明自己的业绩。如果你不明白

业务的细节，那么你很可能会失败。”亚马逊表

示，一般会对员工设立较高的标准，然后对他们

的表现进行测评。

亚马逊的顾客满意度一直很高，而这并不是

巧合。贝佐斯曾表示，最好的用户体验不需要客

户服务，但是每年贝佐斯都会客串一下客服代

表。流程的优化已经让那些容易的问题得到了

解决，所以打进电话的顾客所提的都是一些“非

常棘手”的问题。贝佐斯表示，“有经验的客服代

表往往坐在我的旁边，这样当我遇到问题时就会

求助他们。客服代表的工作并不容易。”

（来源：中国客户关系网）

最好的用户体验无需客服

羊群效应
提升自己的判断力

对他人的信息不可全信也不可不信，凡事要有自己的判断，出奇

能制胜，但跟随者也有后发优势，常法无定法。

“羊群效应”是指管理学上一些企业的市场行为的一种常见现

象。羊群效应理论，也称羊群行为、从众心理。

经济学里经常用“羊群效应”来描述经济个体的从众跟风心理。

羊群是一种很散乱的组织，平时在一起也是盲目地左冲右撞，但一旦

有一只头羊动起来，其他的羊也会不假思索地一哄而上，全然不顾前

面可能有狼或者不远处有更好的草。因此，“羊群效应”就是比喻人

都有一种从众心理，从众心理很容易导致盲从，而盲从往往会陷入骗

局或遭到失败。

羊群效应的出现一般在一个竞争非常激烈的行业上，而且这个

行业上有一个领先者（领头羊）占据了主要的注意力，那么整个羊群

就会不断摹仿这个领头羊的一举一动，领头羊到哪里去吃草，其它的

羊也去哪里淘金。

在竞争激烈“兴旺”的行业，很容易产生“羊群效应”，看到一个公

司做什么生意赚钱了，所有的企业都蜂拥而至，上马这个行当，直到

行业供应大大增长，生产能力饱和，供求关系失调。大家都热衷于摹

仿领头羊的一举一动，有时难免缺乏长远的战略眼光。

对于职场里的人而言，往往也可能出现“羊群效应”。做 IT 赚

钱，大家都想去做 IT；做管理咨询赚钱，大家都一窝蜂拥上去；在外

企干活，成为一个嘴里常蹦出英语单词的小白领，看上去挺风光，于

是大家都去学英语；现在做公务员很稳定，收入也不错，大学毕业生

都去考公务员……

我们不是羊，我们要用自己的脑子去思考，去衡量自己。

我们应该去寻找真正属于自己的工作，而不是所谓的“热门”工

作，都说“男怕入错行，女怕嫁错郎”，“热门”的职业不一定属于我们，

如果个性与工作不合，努力反而会导致更快的失败。我们还要留心

自己所选择的行业和公司中所存在的潜藏危机，任何行业和企业都

不可能是“避风港”，风险永远是存在的，必须大胆而明智地洞察。在

有了危机意识之后，就要预备好对策，寻找新的生机。

金融市场中的“羊群行为”则是一种特殊的非理性行为，它是指

投资者在信息环境不确定的情况下，行为受到其他投资者的影响，模

仿他人决策，或者过度依赖于舆论，而不考虑自己的信息的行为。由

于羊群行为是涉及多个投资主体的相关性行为，对于市场的稳定性

效率有很大的影响，也和金融危机有密切的关系。因此，羊群行为引

起了学术界、投资界和金融监管部门的广泛关注。

由于“羊群行为”者往往抛弃自己的私人信息追随别人，这会导

致市场信息传递链的中断。

如果“羊群行为”超过某一限度，将诱发另一个重要的市场现

象——过度反应的出现。在上升的市场中（如牛市），盲目的追涨越

过价值的限度，只能是制造泡沫；在下降的市场中（如熊市），盲目的

杀跌，只能是危机的加深。投资者的“羊群行为”造成了股价的较大

波动，使证券市场的稳定性下降。

所有“羊群行为”的发生基础都是信息的不完全性。因此，一

旦市场的信息状态发生变化，如新信息的到来，“羊群行为”就会

瓦解。这时由“羊群行为”造成的股价过度上涨或过度下跌，就会

停止，甚至还会向相反的方向过度回归。这意味着“羊群行为”具

有不稳定性和脆弱性。这一点也直接导致了金融市场价格的不

稳定性和脆弱性。

什么是
羊群效应？

解读

启示

今天的互联网，正在从“人人相联”向“物物

相联”迈进，即通过万物相连，渗透进入各个产

业，产业互联网呼之欲出，也意味着各行各业如

制造、医疗、农业、交通、运输、教育都将在未来

20 年被互联网化。这将极大提高工业、农业和

服务业的效率，拉动 GDP的增长。

万物相联是通过互联网和传感器实现的，硬

件的发展正呈现微小化、移动化和消费化三大趋

势，各种微小的传感设备可以装备到全世界各种

物体之上，包括机器、电器、人体、动物、植物等

等，它们收集这些目标的状态数据，再通过无线

网络和其他的物体相互交换数据，形成一个“万

物皆联网、无处不计算”的世界。

这其中，机器相联将是传感器的首要目标。

如果能通过传感器监测机器的运行状态，通过计

算确认各类设备的良好程度，算准时间对设备优

化和维修更新，就可以控制生产过程中的不确定

性，减小由于意外情况带来的损失。未来，产品

在出厂前就植入了传感器，传感器将每时每刻都

记录产品的运行情况，一旦出现问题和故障，可

以快速地整合生产记录、销售记录、产品运行记

录这三种数据，再通过分析确定原因。这些分析

结果又将反馈到生产环节，以减少失误。

除了工业互联网，还有家居互联网。各种家

居用品，如电器、门窗，下一步都要连上互联网，我

们即将迈进一个智能家居的时代：你在办公室里，

可以调节家里电冰箱的温度；你在下班的路上，可

以控制电饭煲的开关，并关窗户、打开空调。

甚至还有人体互联网，越来越多的可穿戴设

备可以监测我们的体温、心跳、睡眠模式、热量消

耗等指标，还把数据上传到云端，供医生或者保

健人员实时分析使用。

农业互联网也呼之欲出。由于互联和大数

据的技术，未来的农业种植将更加高效高产。例

如，可以把传感器埋在土里，实时测量土壤的湿

度，再和当时当地的温度相结合，决定什么时候

该给农作物浇水，又该浇多少水，实现农业灌溉

的自动化。

更有待研究、想象和期待的是，当万物互联

实现以后，我们所收集的数据，还将在一些新的

维度上产生新的经济价值，这种价值和效用，可

能远远超出当事人最初收集数据、设计系统的原

始目的，可将其称为“数据的外部性”。

可穿戴式设备收集数据的目的是为了监测、

改善个体的健康，但这些数据加总到一起，将会

改善人类对自身的认识和了解。

金融领域，由于大数据和互联网的作用，

P2P 借贷和众筹可以把原来个人的闲钱以及投

资不科学的钱变成活钱、聪明的钱，以较快的速

度、较低的成本满足个人和小微企业投资和借贷

的需要。金融市场活力和效率的提高，毫无疑问

将推动实体经济的发展。

一言以蔽之，以云计算、大数据为主要特征

的万物互联，将和传统人人互联不一样，它不仅

可以加快信息的流转速度、增强人们的生活愉悦

度，更重要的是，它将极大地拉动人类社会的经

济发展，为 GDP 的增长作出显著贡献。其中的

关键是“云”，万物在云互联，“云”在未来必定成

为产业、公司和组织的业务依托，云在信息时代

的作用，将不亚于工业时代的“电”，就像水、电、

气一样，“云”将成为一个国家、一个地区、一个企

业乃至一个家庭存在和发展的命脉。

（作者为阿里巴巴副总裁，《大数据》、《数据之
巅》作者。文章来源：埃森哲中国、清华管理评论）

万物互联深刻改变世界
■谈经论道
文·涂子沛

7月 10日，海底捞 CIO、海海科技 CEO施琦在 2015亿

邦O2O产业峰会上发表了“跳出优惠券，会员体系如何建立

和运营”的公开演讲，他在演讲中曝光了海底捞在实践O2O

模式中的一些关于提升服务水平的秘籍，以及海底捞将通过

会员制提升对用户的服务，以实现千人千味的规划。

2014 年，海底捞的销售额已突破 50 亿元。IT 界巨擘

联想集团邀请其董事长张勇前去讲课，餐饮界国外前辈

肯德基和必胜客还组织了两百名区域经理到海底捞学

习。很多企业都在向海底捞学习，其中，那些让消费者念

念不忘的海底捞式服务是学习的重点。然而，学海底捞

的“服务”其实只是学习到其竞争力的皮毛。海底捞真正

的“大杀器”，是学习力。

海底捞学习麦当劳，在全国建立了四个现代化物流

中心；海底捞借鉴美国的小费制，推出了自己的计件制

度；海底捞甚至拉下“龙头老大”的面子，学习巴奴毛肚火

锅，并且一口气推出了八种毛肚，七种菌汤。

——高效的学习——
迅速跟进挑战者巴奴

被频频学习的海底捞，在过去十年里也保持着高效

的学习力。

2015 年 4 月，在海底捞新品试吃会上，一位参与者在

社交媒体上“兴奋地”吐槽：在海底捞的新品研发试吃会

上，“惨无人道”的让吃了七种不同的菌汤，八种不同的毛

肚，还有随便点的澳洲肥牛。

这一消息，似乎令巴奴毛肚火锅“亚历山大”。作为

业界的黑马，巴奴毛肚火锅提出“服务不是巴奴的特色，

毛肚和菌汤才是”，曾被视为挑战海底捞“取悦式服务”的

火锅企业代表。 而其自十几年前创业初期即主打的产

品正是毛肚和菌汤。

如此一来，海底捞这次力推的新品，就有了可以多种

解读的意味。有人认为，这是海底捞在“反击”巴奴；有人

认为，这是在“拷贝”巴奴；其实，应该用一个“中性色彩”

的词——“学习”。

有心人会注意到，海底捞似乎并非第一次学习巴奴。

早在 2009年，巴奴进入郑州后，其核心产品牛油锅底一度

令消费者趋之如骛。没过多久，之前只卖清油锅底的海底

捞就在全国同样推出了牛油底料。2012年，巴奴业内率先

推出青椒锅底后，海底捞同样采取了迅速跟进。对此，业

内不乏调侃声音——“餐饮业学海底捞，海底捞学巴奴！”

海底捞有火锅龙头老大的气势，也有老头老大的气

度。海底捞可以屈尊大驾，学习巴奴毛肚火锅。巴奴掌

门杜中兵曾说，“如果红海有很多机会，何必费劲儿去寻

找蓝海呢？”而海底捞学习巴奴，就是最好的创新。一是

学习巴奴，不必再摸着石头过河；二是在毛肚的红海里快

速实现收益。

餐饮行业，没有任何一个企业可以垄断一个品类。

海底捞“学习”巴奴毛肚火锅，对双方来说，都是一件非常

好的事情。尤其是巴奴，逢强愈强，深度强化产品主义，

方是王道。

——全面的学习——
成长中汲取优秀者经验

翻开海底捞的成长史，分明就是向优秀者学习的历史。

2006年，海底捞学习麦当劳，找到了麦当劳的供应链

服务商夏晖公司，建设了自己的现代化物流中心。当时，

海底捞才不过十几家店。如今，海底捞已建北京、上海、

西安、郑州四个大型现代化物流配送基地和一个原料生

产基地，形成集采购、加工、仓储、配送为一体的大型物流

供应体系。

后来，海底捞董事长张勇希望调整供应链服务商，从

夏晖变成美国最牛的餐饮供应链企业 Sysco。张勇还专程

跑去美国见了 Sysco的 CEO，结果碰了一鼻子灰，Sysco对

张勇说，等海底捞做到百亿产值再谈吧。

回来后，海底捞将餐饮供应链这部分业务独立出来

成立了蜀海公司。现在，蜀海对标的就是 Sysco。

就连张勇到美国吃顿美食，他回来就能鼓捣一个“计

件制度”，用以鼓励竞争，甚至不惜伤害海底捞传统文化

中的“互相关怀与协同”。计件制度在推行中遭遇种种阻

力，却提升了海底捞的整体业绩，更重要的是培养了一批

开店人才。

优秀者的存在，让海底捞不必摸着石头过河。武侠

小说中常说：高手之战，拼的不是武功，而是心态。

——跨界的学习——
火锅店运用互联网思维

下一个十年：海底捞会向谁学习？

除了学习同行，海底捞还在跨界学习。

最近，张勇给他的几位高管分配了任务，他列出互联

网排名前 20的企业，给每个人指定出几家去拜访。

海底捞这又是要弄啥？张勇也不清楚。不过，张勇

知道大方向，他对高管们说，你要去聊去学习，说不定能

碰出什么火花，也只有如此思路才能开阔。

高管去碰火花了，张勇也没闲着，他已经和互联网

巨头们泡出了“焦虑”。“你跟互联网的大佬开个会，开

几次会你成神经病，吓死你！什么都不要钱了，卖电视

说电视不要钱，我说成本怎么办？人家说这叫互联网

思维。”

起初还怀疑，现在张勇开始理解火锅店如何运用“互

联网思维”了。“餐饮不要钱，现在看有可能。如果你的盈

利点转成金融，就是（提供）服务了，你这家餐厅肯定是很

便宜的，而且员工待遇更好，就是跨界，技术的进步带来

跨界。”

现在，海底捞已经调整思路，把店面开小点儿，让深

度服务更贴近用户。张勇相信，这其中必有海底捞的机

会。这个机会是什么？也许，施琦“跳出优惠券，会员体

系如何建立和运营”的演讲，就藏着海底捞在实践 O2O

模式中的一些关于提升服务水平的秘籍。

这又是海底捞对行业的敏感，以及快速反应。因为，

当前很多餐饮老板还在努力开大店。一比较海底捞，你

就知道谁 OUT了。

海底捞在国内餐饮市场是标杆式的品牌，海底捞运

营各个方面的表现，得到了市场认同。海底捞的确在每

个阶段走在市场的前沿，也在不停地进行创新。这些

年，张勇也在进步，他不断地扩展视野广泛交流。张勇

的学习能力和他的敏锐性就是支持海底捞持续成长的

动力。

对于互联网、移动互联网的趋势变化，海底捞其实一

直跟得很紧，比如海底捞外送、百度直达号、微博营销等

等都是海底捞第一时间的尝试。如今，又推出了首家海

底捞互联网体验店，在那儿海底捞将为顾客提供传统餐

饮与移动互联网结合的开放式社交平台。对此，海底捞

称游戏和娱乐是未来，要用游戏和娱乐抓住年轻人，抓住

了年轻人就抓住了未来。

正是这种开放的心态，让海底捞的学习力成为企业

真正的动力。 （来源：职业餐饮网）

海底捞：学习才是“打捞利器”


