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1　前言 1

基于市场经济快速发展的大环境下，我国餐饮业顺

应市场变化，竞争日益激烈。因此，大部分企业需要寻

求更为新颖、有效的营销方式，才能在众多企业中脱颖

而出。随着生产力不断提高，消费环境更新升级。商品

本身不再重要，因为只要经济条件允许，在哪儿都能买

的到。因此，部分消费者更加注重商品的附加值，也就

是服务。因此，对于餐饮行业来说，服务营销也成了其

提高核心竞争力的关键因素。

海底捞作为餐饮行业第一大品类火锅中的知名品牌，

其取得的成果有目共睹，对于海底捞的服务水平更是为

人津津乐道。但随着近几年，消费者对于火锅的热度逐

年上升，火锅行业竞争也日益激烈。除了关注味道之外，

企业领导者也把视线聚焦到了服务营销上，开始学习和模

仿甚至突破，当海底捞的服务不再是最独特的，其竞争优
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势也就不再明显。因此，海底捞面临着服务营销策略创新

这一难题，如何让自己的企业保持行业“龙头”地位？如

何不断创新服务，带给消费者更好的体验？如何在快消费

时代提高顾客忠诚度？这些问题值得我们深入思考。

2　基于7P理论的海底捞服务营销策略分析

2.1 多元化产品解锁“隐藏吃法”

根据不同消费者需求，海底捞有多种锅底、小料，最

大程度满足消费者个性化需求。同时，海底捞每季度、大

型节日等会结合消费者建议、节日特色，针对不同年龄、

性别、口味的消费者进行适应季节的差异化菜品推荐。

除此之外，也有不少海底捞的忠实粉丝发明各种创

意新吃法，在网络平台引起百万关注。海底捞也有专业

的工作人员关注网络潮流，及时宣传，传达到线下门店，

推出例如“抖抖面筋球”这类的网红套餐供顾客选择。

2.2 定价策略“贵”人一筹

火锅作为最接地气的食物，对于消费者来说，只是

把产品放在锅里涮一涮，其成本较低，在中国，火锅的

人均消费价格为 64.8 元，人均 80 元以上的火锅消费也仅
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仅在 10% 左右。但在海底捞，2017 年人均消费就已经达

到了近 98 元。2021 年更是上升到了 120 元左右。这背后

暗示了海底捞在定价策略上，都是“贵”人一筹。

海底捞单品价格每年呈上升趋势，一方面因为食材

价格上涨，另一方面，海底捞想通过价格的不断上涨，

提高品牌势能。此项做法与其他餐饮企业不同，大部分

企业在营销上往往会采用降价促销方式，薄利多销。但

这种策略下，很可能会造成两败俱伤的局面。因此，有

策略的、持续的价格上涨可以增强品牌势能，积累品牌

资产，产生品牌效应。

2.3 门店扩张之路从未停歇

2016 年海底捞餐厅的数量是 176 家，2017 年一年增

加了 97 家。2018 年海底捞在香港上市，上市之后海底捞

的门店扩张速度明显提高海底捞。上市初年，净增门店

数量 193 家。而 2019 年底，海底捞门店数量更是达到了

768 家，净增 302 家；这些数据表明，短短三年时间内，

海底捞的门店数量累计增加 592 家，较加速扩张之前的

2016 年增长了 3.36 倍。很明显，海底捞想通过门店扩张

进一步占据火锅市场，从而达到提高盈利能力的目的。

2.4 促销手段更胜一筹

口碑营销作为促销手段之一，是成本最低但是效果

最好的手段。海底捞是口碑营销的领军人物。如今互联

网高速发展，社交媒体泛滥，顾客消费体验互通成本降

低，微信、微博、大众点评等都成为了口碑传播重要阵

地。海底捞认真研究产品、做好服务、打造个性以触动

每个消费者的心。

其次海底捞利用移动互联网将服务做到极致。例如：

开发移动 APP 信息平台，实现快速精准营销；社交媒体

崛起，多平台联动传播日益频繁；创新 O2O 营销模式，

打造线上线下一体化。

最后，海底捞与支付宝合作推出大学生专属福利。

只需在支付宝认证通过在校大学生，即可享受特定的大

幅折扣优惠活动。并且就餐时不需要携带学生证，直接

可以在支付宝付款时抵扣。究其原委，海底捞是 22 小时

不断营业的火锅店，只有两小时的休整时间。这种情况

下，营业额虽然会增加，但其经营成本也会增加。但是

除了饭点，其他时段就餐人数并不多。因此针对这个现

象，海底捞推出了特定人群的打折优惠活动。首选大学

生群体，因为这部分人群空闲时间较多，生活压力较小，

但是对价格也较为敏感，对此海底捞设定了在工作日下

午和凌晨时间段采取 69 折，周末全天 88 折的优惠活动，

不仅丰富顾客群体还保持各时段都有顾客消费，以避免

服务浪费降低综合成本。

2.5 顾客重要 or 员工重要

海底捞创始人张勇在创业初期就明确提出了“家文

化”这一理念，首先为员工提供衣食住行各种便利，帮

助他们尽快融入都市生活，适应快工作节奏。其次，海

底捞还为员工家人提供无限关怀与帮助，让他们没有后

顾之忧。

与传统自上而下的管理模式截然不同，海底捞赋权

基层，把权力交给一线员工。赋权让海底捞每个员工获

得更大的自由度，同时也为每个员工提供快速成长、独

立担当的机会。为确保所有员工都能正确行使权力，海

底捞制定了独特而又公平的晋升制度以及务实的激励来

提升员工积极性。

2.6 经营环境与时俱进

对于竞争相当激烈的餐饮行业来说，更应做好服务

的有形展示，环境即是服务有形展示中的一种。

海底捞店内环境总体来说装修时尚，符合年轻人审

美需求。店内主色调为红黑色系，黑色代表稳重，红色

则可以用来刺激食欲。而且店内装饰也非常迎合现代人

所追求，轻松活泼的就餐环境。店内有不少电子展示设

备，例如显示屏排号叫号，部分后厨切配展示屏等，方

便顾客一目了然，也使得顾客对于食品安全更为放心。

除此之外，海底捞在等待区摆放了小吃、饮料、象棋或

跳棋等，可以让等候中的顾客打发时间，减少长时间等

待焦虑，获取顾客好感。

2.7 服务过程严格执行

每个企业的管理都离不开标准，想要提高工作效率，

就必须严格按照标准执行。海底捞高服务质量一直为消

费者们津津乐道，但真正支撑其服务质量的，是对于员

工的清晰服务标准，使得每一位员工在服务过程中都能

做到标准化。

3　海底捞经营发展的现实困境

3.1 食品安全问题令人堪忧

餐饮企业最重要的莫过于食品安全，这是企业的命

脉。2017 年 5 月，《法制晚报》的一名记者通过面试和入

职培训后，前后分别进入北京海底捞的劲松店和太阳宫

店工作。通过四个月的卧底观察，他发现并拍摄了海底

捞存在的食品安全问题：后厨老鼠爬进装食品柜子；扫

帚簸箕抹布与餐具一同清洗；火锅漏勺用作掏下水道垃

圾的工具等。这篇报道立刻引起全民关注，其品牌形象

也受到了损伤，消费者对其信任也随之降低。

3.2“报复性”涨价背后的过高消费

疫情之后，海底捞各门店恢复营业，但价格明显上

涨。这一现象在网络上掀起热潮，部分海底捞粉丝纷纷

发文“没等来疫情结束，却等来了海底捞涨价。”2020 年

4 月 10 日下午，海底捞官方微博针对突然涨价一事向广

大消费者致歉，并承诺立即恢复菜品价格。这本来是一

个正常的商业决策，海底捞几乎每年涨价，但没想到这



246

科研管理
2022年4卷8期

次在网络上掀起舆论热潮，海底捞只能及时公关，减少

客户群体的损失。

这一波“出身未捷身先死的‘报复性’涨价”背后

又蕴含了什么值得我们思考呢？从消费者的角度来看，

任何商品，除少数忠实粉丝之外，大部分消费者都是对

价格还有其他条件比较敏感。如果过分涨价，必然会使

得海底捞失去一部分目标客户。

3.3“贴心服务”竟是危机所在

第一，奴仆式”服务，有未来吗？海底捞一直以其

高质量优质的服务闻名，其员工不仅能够为消费者提供

几近“变态”的服务，例如你只想自己倒一杯酸梅汁，

服务员突然冲过来抢下帮你倒，还有美甲、擦鞋、按摩

等增值服务。在 60、70 年代人群是消费主力时，诸如此

类“奴仆式”服务广受欢迎。笔者通过调研发现，海底

捞的客户群体逐渐年轻化，而这样的年轻群体不再需要

“过分贴心”的服务，他们需要的是足够的空间。有时

候，这些看似贴心实则低姿态的服务，反而成了累赘和

包袱。很显然，海底捞的服务还处于模式化阶段，在这

个阶段服务更强调标准化、模式化，却忽视了不同消费

者的个性化需求。

第二，机械化服务，变通难？从进门起，服务员的

态度，说话的方式，“积极热情”地打招呼，到坐到桌前，

发毛巾，发围裙，发手机保护套等一系列的服务都是标准

化的，不掺杂变通，不掺杂现场的观察和沟通。这种机械

化的服务，让人感受到的不是热情与贴心，而是繁琐与被

打扰。随着消费者心理需求的变化，这种机械化的服务方

式若不加以变通，必然会成为企业发展的一大障碍。

第三，服务不到位，期望值过高？海底捞选址大多

位于商圈，周围写字楼、居民较多。下班时间点人流量

非常大，到店就餐人数非常多。除了就餐的顾客，还有

排队等候的顾客。店内的服务人员一个人要服务至少三

桌以上，基本忙不过来，更别说执行标准化服务。众所

周知，海底捞的服务向来周到无比，俘获了大批顾客的

心。因此，消费者对其服务有较高期待值，如果出现服

务上的瑕疵，就容易把它放大，对于把服务当作特色的

海底捞，是非常严重的问题。

第四，环境嘈杂导致顾客体验感下降。随着生活水

平不断提高，消费者更注重用餐时的环境和氛围。海底

捞的店内环境基本做到干净整洁，但是大部分火锅店都

存在就餐环境嘈杂，店内火锅味较重，换气不到位的情

况，海底捞同样存在。其次，海底捞的包间相对来说较

少，大部分桌椅都是开放性的、距离很近的摆放。海底

捞在饭点时间店内就餐人数很多，排队等候人数也很多，

再加上服务员热情地招呼声、询问声以及背景音乐的播

放，造成店内环境嘈杂。正是这种情况，使海底捞失去

了一部分对环境要求较高的消费群体。

3.4 排队 or 不排队：乱象下的无奈

基本上每一家海底捞都有等待区。通常情况下，想

要在中午 11：00-12：00 这一时间段就餐，需要提前通

过海底捞公众号、美团或大众点评 APP 排号预约取号。

并且有些海底捞分内外等待区，叫好之后到店内甚至还

需要等待。在线预约只是排队的方式从线下换成了线上，

饭点顾客较多，很多顾客没有耐心等待，就会选择换一

家餐厅吃饭，从而造成顾客流失。

2020 年 10 月 15 日， 中 国 消 费 者 协 会 点 名 批 评 了

“海底捞可以花钱买号免排队”的这一现象，海底捞官

方随后发布声明，说网上视频、图片都是剪辑。但是经

过暗访发现，在海底捞服务平台确实存在这样的情况。

虽然这件事的选择是个人的意愿，但这种插队乱象也应

该引起企业的重视，否则将不利于海底捞企业形象维护。

如今，火锅行业不断发展，火锅品牌也日益增多，

其中不乏有明星创办的火锅品牌走进大众视野。例如

“火凤祥”、“贤合庄”“巴邑火锅”等等，消费者的选择

也越来越多。海底捞热度减退之后会由于排队问题失去

部分客户，甚至会为竞争对手做嫁衣，那么，在这样的

情况下海底捞的市场份额将大大减少。

4　总结

在我国市场经济的发展中，火锅餐饮行业的服务是

不可或缺的一个重要营销手段。要想再众多餐饮企业中

脱颖而出就必须做好企业的服务营销。海底捞在服务营

销这一领域有很强的竞争优势，但其中仍存在不少问题。

并且受疫情影响，整个社会被按下暂停键。餐饮界直接

错过春节黄金档，亏损严重。在后疫情时代，海底捞应

该何去何从？在多种因素的影响下，海底捞要以发展的

眼光，寻找自己的市场定位和目标市场。通过不断的改

善、发展，来寻找适合自身经营的具有自身特点的营销

策略，只有这样，才能在激烈的竞争环境中发展壮大，

为我国火锅餐饮市场的发展提供有价值的参考意义。
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