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卖得比普通包子贵30倍，一天却翻台19次、一年卖出2800万个小笼包，鼎泰丰用“有
温度的服务”创造了餐饮业的传奇。

“有温度的服务”是鼎泰丰始终秉承的信念，以三个“度”为准则：温度：指客人所能
感受的任何冷热感觉，包括室温、餐点、烹调的火候、服务人员的笑容等等。态度：让
客人感受到优雅和热情，包括：没有过度打扰客人；及时送上客人所需；给客人惊喜；
等等。速度：员工走路步伐轻快，姿势挺拔，使客人从正面看到笑容，从背影感受到活
力。

为了达到“有温度的服务”，鼎泰丰请员工住五星级酒店、吃米其林餐厅，让他们亲身
去感觉服务的魅力。鼎泰丰被《纽约时报》评选的“十大特色餐厅”，俘获无数消费者
的心。

本书得到鼎泰丰的官方授权，为纪念全球百店特别创作。作者深入鼎泰丰内部近两年，
采访包括董事长、大区经理、行政主厨等各层级员工逾百人，通过现场采访和深度挖掘
，用一手资料揭开了鼎泰丰用服务感动全世界的秘密。

翻开本书，学习鼎泰丰从一间小吃店到十大特色餐厅，一天翻台19次的秘密。

作者介绍: 

林静宜，曾任《远见杂志》记者、《30杂志》主编，现为作家，HCW Architects &
Associates企划总监。她的主要作品有：《诚品时光》《鼎泰丰自述》《台积电的绿色
力量》《捷安特传奇》《王道的经营》《爱，让孩子做自己》等。
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评论

太多故事，很少方法。

-----------------------------
心里随时随地装着顾客和员工，创意和灵感来自现场，鼎泰丰的很多做法对中餐都有巨
大的借鉴价值。

-----------------------------
鼎泰丰的每一天都像是一场即兴的表演

-----------------------------



中餐标准化

-----------------------------
谦逊是一种美德。

-----------------------------
做中式餐，最重要的是很难规范标准化流程，多少克面粉，多少克肉。相比麦当劳，他
们标准化容易得多。标准化后，才能保证每个店子都是一样的口感。开小店，灯一定要
亮，厕所一定要干净

-----------------------------
鼎泰丰是属于吃一次没啥感觉，多吃几次才有深意的餐厅

-----------------------------
比海底捞高一个段位。

-----------------------------
以吹捧为主，大意是我很nb但我不告诉你我是如何做到这么好的。看了一半，中午去
吃了，不管是口味还是服务都太一般了…

-----------------------------
与其说是一本美食书籍，倒不如说是一本管理学书籍。为了呼应全球局势，杨纪华做对
了关键性的一步，发展出亚洲融合经营学，创造全新的品牌格局，让鼎泰丰的精致美食
成为文化品牌。

-----------------------------
在鼎泰丰工作的员工幸福感很强吧，想去台北总店吃一次了

-----------------------------
小螃蟹的来历还挺有趣的

-----------------------------
五星给用心的老板。作者写作水准其实很一般…三星。



-----------------------------
191230～191231 2.3h
只去过北京当代商城店一次，并没有留下太多印象。这本书却让我印象颇深：在流程以
及事物方面实现标准化，但又随时视实际情况变化而变化；在服务方面，有同理心能永
远想在顾客之前，服务热情但又不让人感觉太多打搅（这一点海底捞热情的有点过了）
；在管理方面，打造学习分享型组织，管理者作为后勤团队服务员工，让员工感受到家
庭般的温暖；在经营方面，不盲目扩张，专注做好自己能做的事，服务做到极致自有客
上门。掌门人真是不简单！下次有机会得去门店仔细观察观察。

-----------------------------
这本书让我受益匪浅，非常多的管理经验以及如何做好一件细小的事情并且做到极致，
慢工出细活，以及团队幸福感的重要性，对于我自己的小事业也非常有感触，在这里学
到不少干货，感谢作者的辛苦付出，感谢杨先生的大方分享，中国企业都能如此，做到
百年长青，遍布全球。

-----------------------------
1、不是店内用餐的才是客人，将心比心； 2、放慢开店速度，提高薪酬比例；
3、快乐员工产快乐顾客，服务是独白感动是对白；
4、爱、耐、细、信、同理五心人才； 5、加水运动P164多鼓励温暖；
6、用心尊重对方；

-----------------------------
50%人工占比，控制加盟及展店节奏。强调迪士尼风格的服务即舞台

-----------------------------
挺有收获的一本书
1.科学标准化，所有工序都可以订立标准，并且根据实际情况，更加细分标准；数据化
管理，但也要有从数字中发现真正问题的能力。
2.跨国餐饮在菜品研发、技术、器具上可以充分融合各分部的内容。
3.剧团式服务，真正将客户体验作为用心的产品，当做一场演出。这样的诠释确是第一
次看到。
4.把餐品端上餐桌前的所有工序，都可以作为一道品质检核程序，不增加成本，但更能
确保质量。 5.从“心”出发，提前发现顾客的需求，这会给顾客带来极大惊喜。

-----------------------------
高人力成本必然需要高营收匹配，中高端客户少，所以发展也慢。

-----------------------------
学习了～



-----------------------------
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书评

这本《鼎泰丰自述：有温度的完美》与其说是一本美食书籍，倒不如说是一本管理学书
籍。为了呼应全球局势，老板杨纪华做对了关键性的一步，发展出亚洲融合经营学，创
造全新的品牌格局，让鼎泰丰的精致美食成为文化品牌。通过阅读，教我们学习体贴同
理，学习感恩谦逊，学习洞察思...  
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