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安居乐业食为先，餐饮服务当首选

民以食为天，中国有 13 亿人口，每人每天消耗半斤粮食，

全国就是 32. 5 万吨，一年就是 1. 1863 亿吨；每人每天用于餐

饮消费 5 元钱，全国就是 65 亿元，一年大约为 24000 亿元。

这只是我们保守的估计，据有关部门公布的数字，2004 年，

我国餐饮规模超过了 7000 亿元大关，是 1978 年的 136 倍，预

计 2005 年全国餐饮零售额将超过 8800 亿元，2006 年将突破

10000 亿元大关。如果说衣食住行是我们的基本需求的话，那

么“食”便是基本中的基本。因此，餐饮服务业当为创业者

初次尝试的首选。

1! "#$%& "%$’

什么是“人无我有”？就是不跟着别人起哄，做出自己的

特色。

北京有一家饭馆，没有如雷贯耳的名字，也没有肆意炫耀

的金字招牌，更没有装修豪华的厅房包间，只是胡同口一个不

起眼的牌子上写了几个歪歪扭扭的小字：“羊房胡同十一号”。

可别小看了这几个小字，它就是赫赫有名的“羊房胡同历家

菜”。据说这是一家今天我们有幸能够吃到的京城最有名气的

宫廷菜馆。

羊房胡同十一号，实际上是北京一家四合院。主人姓历，
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现年已经八十有四。据说历老爷子的祖父是清朝的内务府大

臣，历家菜最早是其祖父喜爱的家常菜，后经历家几代人不断

地琢磨改进，才形成了历家菜的独特风格。历老爷子在自家院

子经营历家菜最早开始于 1984 年，原因是他的二女儿在一次

厨艺大赛中得了第一，由此激发了开饭馆的热情。开始只有一

间屋子，每天只做一桌饭。后来又挤出了一间房，每晚变成了

两桌。最初每个客人收费 200 元，现在据说是 500 元。别看不

起眼的小牌子和四合院的两桌饭，它可接待过美国前总统克林

顿、英国前首相希思，以及世界各国的外交官和无数的名人政

要。难怪历家菜从来不接待不速之客，就是打电话预定，最快

也要三五天，一般都要等上十天半个月。

为什么会这样呢？原因在于历家菜的特色。一是保留了清

朝皇家宫廷菜式的基本特点；二是选料做工精细，无人与之媲

美；三是祖传秘密厨艺不宜大面积推广。由此可见，历家菜

“人无我有”的个性化特色足以使竞争者望尘莫及。

什么是“人有我优”，就是我要比别人做得更好。

广东东莞有一个卖粥的，据说十几年赚了两个多亿。为什

么那么多卖粥的，就他变成了亿万富翁，其他人却没有呢？原

因是他的粥质量好、分量足、品种多、口味全。

广东人喜欢老火靓汤，喝汤也十分讲究和挑剔，所以，煲

汤也就成了在广东地区开饭馆的头等大事。但是，以靓汤而出

名的却为数不多。以前，北方人到了粤、港、澳地区，经常看

到“阿二靓汤”的招牌，对其能留下深刻印象的可能还是那

块招牌。近几年，在广州冒出了一个饭馆，名字就叫“头啖

汤”，着实让“好汤一族”享了口福。“头啖汤”定位于中等

偏上消费阶层，除了较有特色的菜肴以外，最大的特点就是有

品种齐全、质量俱佳的老火靓汤和滋补炖汤。
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到“头啖汤”吃饭，每天都有上百种汤类供食客选择，

你可以滋补，也可以清热，更可以解毒。这里的汤能迎合顾客

的各种口味，而且这些靓汤的汤料十足、配方合理、火候到

位、价格适中，深受顾客欢迎。

“头啖汤”在同行竞争中成功的秘诀就是它比别人做得更

好。仅仅一个“好”字，就有了客户，有了市场，也有了效益。

2! ()*+& ,-./

餐饮业的定位十分要紧，服务水准和经营规模也要与之配

套。

广州有个东江海鲜酒家，是人人皆知的高档海鲜大排挡。

说高档，是因为档次比一般的大排档高，收费也比大排档高。

说大排档，是因为摊子大，经营规模也大，有的分店可容纳数

千人同时就餐。

东江海鲜酒家从 1989 年开始由一个店发展到现在的 20 多

家分店，完全是因为创办人对自己开的店有一个明确的定位。

当时，改革开放正在东部沿海全面兴起，广东更是淘金者和投

资者的集散地，巨额资金从各种渠道流入广东，各路人才也纷

纷南下。需求旺盛带动了餐饮业的发展，许多高档酒楼应运而

生。当人们海吃海喝、日费万金的时候，黎永星，当时的一个

海鲜经营者却看到了海鲜酒楼大众化中的商机。他要创造一个

“其乐融融、大家庭式的气氛，在此可以无拘无束，随意聊

天”的就餐环境。“客人到此不单是看装修，而是感受气氛；

追求的是就餐时自己在海鲜池挑选海鲜的那种满足感”。这种

大众化的海鲜酒楼确实走出了独特的发展道路。从经营品种

看，各种海鲜一应俱全，可以满足不同客人的各种需求。从价

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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格讲，选择余地较大，丰俭由人。从就餐环境而言，宴请贵宾

不觉得掉价，亲朋好友聚会气氛更佳。正是由于准确的定位，

成就了东江海鲜的规模经营，十几年来由小到大迅速崛起，确

立了其在大众高档海鲜消费的霸主地位。2004 年，他们又在

广州番禺开了一家更大的分店，巨大的海鲜池犹如一个小型的

水族馆；大厅里摆放的劳斯莱斯、宾利、法拉利等名贵汽车让

客人们流连忘返；数千平方米的营业大厅，加上几十间包房，

足以让数千名客人同时就餐。

成功之后的黎老板，对规模扩张的问题自有一番体会，他

说，做餐饮，门槛比较低，并不等于每个人都可以随意进得

去，它有许多繁琐的细节，是一个很实在的行业，夸张不了。

他还提醒投资者，一定要谨慎，不要被一时的成功冲昏头脑，

不要以为自己做得好就可以随便复制，市场是不断变化的。规

模扩张得太快，系统就承受不了，欲速则不达。

关于规模扩张，许多人经常判断失误。生意刚火起来，出

现了个别的满座或者排队等候现象，就以为店面不够用了，急

着扩张，或者另开新店。结果等你店面扩大了，新店开张了，

客人又流失了。这是消费心理促使下的“羊群效应”。生意火

暴、门庭若市，虽然要排队等候，可等候的人心甘情愿；生意

冷清、门可罗雀，既是条件优越、殷勤招待，也没有人甘愿一

试。所以有经验的餐饮老板宁可忍受拥挤、吵闹和喧哗，也不

愿意在空旷的厅堂上望眼欲穿。山西面馆“九毛九”就是走

的这条发展之路。

3! 0123& 4567

餐饮行业既出卖产品，又出卖服务。因此出品和服务的质
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量问题永远是餐饮业立足的根本。

有一家潮州菜馆，做的是燕鲍翅，价格贵得令人作舌，可

生意照样火暴。为什么呢？第一条是他们的出品货真价实，每

道菜都要精心选料，决不以次充好，以少充多。第二条是确保

质量，从进料、选料、配料，到烹饪制作、火候掌握、卫生把

关等环节，都有严格的流程和操作规范，任何环节都要认真仔

细检查，决不把没有质量保证的饭菜稀里糊涂地端上客人的饭

桌。这两条，按菜馆老板的解释，是餐饮业的生死之地和存亡

之道。他说：“任何人，只要做餐饮，就要对消费者负责，而

餐饮的质量又是餐饮行业的生命线，做不到这两条，最好不要

干餐饮。”这倒不免使人联想到时下一些馆子缺斤少两、以次

充好的事。一二百元一斤的龙虾、象拔蚌，送到客人面前已经

少了三分之一；几十元一斤的螃蟹，上边绑着三四两重的草

绳；客人眼睁睁点好的海鲜，在后堂被大厨调了包；腐败变质

的饭菜，回炉一下又端了上来；前边客人退掉的东西，又给了

后来的⋯⋯诸如此类不负责任的荒唐行为，严重危害了消费者

的利益，同时潜藏着巨大的风险和危机。

关于餐馆的服务质量，这位老板更有自己的体会，他说：

“餐馆服务，既要笑脸相迎，又要毕恭毕敬；既能使顾客吃得

满意、喝得放心，又要为顾客着想，丰俭由人。”大家可能有

过类似的经历，请朋友吃饭、喝茶，经常会遇到尴尬的局面。

点菜时，服务小姐不顾客人的实际情况，不遗余力地推荐介绍

所谓的招牌和特色，基本上什么最贵介绍什么，什么最宰客人

介绍什么。这样往往把顾客推到了进退两难的境地。优质的餐

饮服务，应充分尊重客人的意愿，不强人所难。当你拿不定注

意，她会为你提供建议；当你点得过量，她会提醒你不要浪

费。个别情况下，服务人员还会根据经验和客人的具体情况做
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一些合理的调整，既能让客人满意，又不至于在朋友面前失掉

面子。有了这样的服务，客人们当然会一来再来，因为他们既

得到充分的尊重，又享受了美味佳肴，得到了双重满足。

4! 89:& ;<=

刘先生开饭馆十来年了，真正赚钱还是路边的那个“乡

土人家”。为什么呢？他的经历可以说明问题。1995 年，他在

市中心花 5 万元从别人手中转让过来一个小饭馆，苦苦守了半

年，刚开始赢利，市政拆除违章建筑，就被拆掉了。接着，他

又在一个新建起来的物业下面租了 300 平方米的店面，花了几

十万元进行装修，开张后一直要死不活，做不起来。后来随着

新大楼入伙的单位增多，生意开始有了转机，可是高昂的房

租、水电费、管理费压得他喘不过气来。起早贪黑，忙里忙

外，一年到头，仔细一算，全给业主打了工了。就这样，辛苦

奔波，维持经营，六年才收回投资。2002 年，他在郊区买了

房子，马路对面有一块荒地，他以每年 5000 元的价钱租了下

来。花了 10000 元盖起了简易竹棚，做起了地道的 “农家

菜”，并给自己的路边饭馆起了一个名字，就叫“乡土人家”。

虽说条件简陋，但经营成本低，开销不大，给他在定价上

留下了较大的调整空间。三几个人吃一顿饭，五六十块，农家

土菜，味道不错。馆子开业不久生意就异常火暴，特别是到了

晚上或双休日，吃饭的人居然要排队等候。他住的那个小区有

5000 多户居民，会所原有的一个高档饭馆也经不住他的家常

便饭的冲击，不久便关张大吉了。

现在，老刘的“乡土人家”已在周边地区开了 3 家分店，

每个店的日营业额都在 2000 元以上，遇到周末、节假日，卖
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个五六千元都不在话下。据老刘说，“一年的地租，一个双休

日就赚回来了，剩下来的日子，就是天天在数钱了。”

5! >?@& >A@

餐饮业对客人的吸引力有两个方面。开饭馆卖的是饭菜，

客人进饭馆解决的是饥渴问题。而咖啡厅、茶馆、饮料店，则

是以休闲、商务、约会空间为经营目标，客人到此消费，买的

是时间和空间。这是茶馆老板李南的高见。

进茶馆的人，一般有三类。第一类是朋友约会，在办公

室、家里都不方便，在街上溜达既热又闹，选一家茶馆进去坐

坐，舒适优雅，又有情调。第二类是生意往来，商务谈判，在

茶香四溢的环境里，使人保持头脑清醒，注意力集中，茶馆的

和谐气氛还有利于双方的交流和沟通。第三类是休闲，经过长

时间的工作，或者户外运动，需要找一个地方放松一下。到茶

馆品一杯上等的名茶，既醒脑明目又解乏。

李南正是对品茶人进行了长期的研究分析，才得出上述结

论并投资茶馆的。

1997 年，李南高中毕业，仅三分之差与大学失之交臂。

当时，父亲在茶叶公司工作，半年后退休，他便被照顾顶了上

去，成了这个不景气的国营公司中最年轻的一员。到了后来，

茶叶公司改制，被一个老板兼并，他就成了老板的伙计。再后

来，公司经营不善，老板犯了经济案件被抓了起来，他就没有

了工作。一个大活人，整天呆在家里，父母看见着急，自己觉

着心烦。总得找点事干，为今后做点打算。2002 年，他的一

位表姐在北京开了一个茶馆，知道他曾经在茶叶公司呆过，现

在闲着没事，就叫他去帮忙打理。
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可能是由于习惯的问题，北京人很少喝功夫茶，一般都是

一杯绿茶，没完没了地加水。结果几个人坐了两个多小时，最

后结账连一顿快餐的价钱都不够。这下，李南可傻了眼。心想

照此下去，不是赔得很惨？有一天，一个哥儿们来店里玩，李

南把情况说了一遍。哥儿们大笑说：“你以为到茶馆的人是为

了喝茶吗？如果要解渴，路边杂货店冰镇的绿茶一瓶才两三元

钱。他们到你这里来，是看上了你的空调，看上了你的沙发，

看上了你的环境。有你这里，为什么要坐在马路边晒太阳

呢？”这番话使李南茅塞顿开，原来自己不是在卖茶，而是在

卖空调，卖沙发，卖环境。第二天，他找到表姐，把茶馆的投

资、每个月的租金、水电费、人工工资、进货成本全部算了一

遍，大致得出了每天保本的营业额。再根据平均的客流量进行

测算，发现要保本经营，每杯绿茶的价格要提高 3 倍。虽然当

时一杯绿茶定价 10 元，显得有些便宜，可一下上涨 3 倍，也

不是可行的办法。通过分析，李南决定首先从调整和丰富经营

品种做起，给客人更多选择的机会。其次，改进原来大杯茶由

客人自斟自饮的做法，由服务台统一冲泡好送给客人。第三，

试行计时累进最低消费制，基准时间为 1 小时，超过者，每增

加 1 小时多消费 20 元。第四，专门开辟一块地方供品茶论道

者品茗，并通过原来熟悉的茶商购买极品好茶推荐给顾客，最

贵的单丛、铁观音和陈年普洱，每道高达 680 元，客人还是照

喝不误。第五，加强内部管理，提高服务质量，努力做到客人

满意。通过多方调整，避免了直接提价，效益却比原来大为提

高。李南的表姐一看，这个表弟还真有两下子，索性把茶馆交

他全权管理，所得利润对半分成。李南觉得不妥，硬是经过一

年多的努力，为表姐收回了投资，才心安理得地当上了股东。
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柴米油盐酱醋茶，百姓生活全靠它

开门七件事，柴米油盐酱醋茶。贵州有个“老干妈”，十

年时间把一个辣椒酱做到了全国，走向世界；广东佛山有个

“海天酱油”，生产规模达到了近百万吨；江苏恒顺醋业股份

有限公司，做醋做到了上市。还有香港的“李锦记”、上海的

“太太乐”等大家所熟悉的品牌，都把小小的调味品做成了大

市场。据《2005 年中国调味品市场研究报告》估计，我国调

味品工业总产量已超过了 1000 万吨，成为食品行业中新的经

济增长点，发展前景非常广阔。围绕食品、调味品等人民生活

必需品的生产、加工、原料供应、产品销售等环节开展创业投

资，不仅有广阔的市场后盾，还有已经形成的巨大产业链的支

持，值得大家一试。

6! BCDE& FGHIJKLMN

“金龙鱼”是中国家庭主妇最熟悉不过的食用油品牌，曾

经以 1: 1: 1 的广告吸引了众多的消费者，还是因为 1: 1: 1

的广告在业内引起了轩然大波，并在京城有关媒体“暂时停

播”。老百姓弄不懂市场背后竞争者的博弈，可“金龙鱼”对

中国老百姓传统食油习惯的改变却是功不可没。20 世纪 90 年

代以前，在中国的广大城市和农村，老百姓的食用油都是国营

粮站供应的散装油。这种食油加工方法原始简单，提纯过滤不
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