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记者手记$匠心%树标杆 $网红%添活力

! ! ! ! !"#$年的时候!"被外媒评为

零分餐厅# 的视频在网上流传!让

老半斋颇为尴尬!引发了一轮社会

上对于老字号服务水平的大讨论$

此次老半斋面对来自媒体的质疑!

不找理由%不推卸责任!第一时间

整改问题!也可算是亡羊补牢犹未

晚$ 但同时!味道不错却服务不佳

的情况! 为何屡屡在老字号中发

生!却是值得企业思考的$

老字号餐饮直接面对顾客!是

上海的一扇&窗口#$对于老字号企

业来说!不仅要将&服务承诺#张贴

在明显处!更要让其深入到每个员

工的心中$

方翔
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老半斋!亡羊补牢"取消!入座门槛"

老做派!一板一眼"还需!有情操作"

餐饮老字号如何加强“暖”实力
首席记者 方翔

! ! ! !到老半斋吃碗面要点三个炒菜& 昨天

媒体的一篇报道再次让老字号$老半斋%成

为了关注的焦点' 虽然从实地调查的情况

来看(事实并不完全如此(老半斋也在第一

时间取消了不合理的规定' 但这提醒着广

大申城的餐饮业老字号( 作为上海的一扇

$窗口%(面对顾客不能冷冰冰(自身的$暖%

实力亟待加强'

! ! ! !“顾客追捧老半斋，首先是对我们品质
的认可。早在上世纪三十年代，这里就有了
‘淮扬第一家’的美誉，一碗刀鱼汁面‘火’
了 !"多年。深厚的文化底蕴也是支撑老半
斋走过 #$%年的重要因素。”顾国权说，“我
们现在迫切需要改进的就是，要让服务也
跟得上时代的需要。”

品质、文化、服务，三者缺一不可，这种
观念已经越来越被沪上众多老字号所认
可。在上海王宝和大酒店有限公司总经理
张国生看来，老字号，特别是餐饮老字号，
它们所凝聚的是人们代代相承的独特生活
方式和情感归属，是儿时的味道，舌尖上的
乡愁，这种记忆让人温暖，“老字号餐饮品
牌以其深厚的人文情怀和独特的文化气
息，强有力地带动着餐饮经济的繁荣与发
展，具有极强的民族认同感和国际影响力。
但同时，由于历史原因和体制转换的影响，
部分老字号餐饮企业在发展中存在一些困

难和较为保守落后的观念现象，制约着老
字号的存续发展和价值提升，降低了老字
号的发展活力。所以，老字号要发展，首先
要传承经典，然后要不断创新。”
“我觉得绝大多数老字号在品质上是

严格要求的，像我们的刀鱼馄饨，里面的馅
料是纯刀鱼肉，因为我们讲究的是真材实
料。”张国生说，“服务的提升同样需要精益
求精，有时候还需要经过一番调查研究。”

据张国生介绍，近两年来王宝和推出
的大闸蟹、小龙虾自助餐成为网红美食，一
到大闸蟹以及小龙虾时节，餐厅座位就会
供不应求，但为了保证食客的美食体验，每
天限定待客人数，保证就餐客人拥有足够
的时间享用美食，“今年的小龙虾自助餐将
马上推出，我们也在研究以怎么样的举措，
更好地方便客人。”

在张国生看来，要提升服务质量，还需
要向海外的同行多取经，“在海外餐饮业，

服务本身就是一种文化。我们与日本、中国
香港、台湾地区等地的知名酒店进行了多
次美食文化交流，今年 &月中旬我们还将
举行香港美食节，我们觉得这种交流不仅
是介绍美食，更为重要的是将他们的服务
理念也融入到老字号的‘血液’中。”

提起梅龙镇酒家，熟悉美食的上海老
饕客们绝不陌生，但是在快节奏的生活中，
如何来满足人们新的要求呢？梅龙镇酒家
总经理熊佳俊特别提到了“梅龙镇·颖食”
这个品牌。
“我们创立这个品牌的目的，就是要满

足差异化市场的需求。”
熊佳俊说，“我们制定了详尽的《厨房

出品操作标准和工作流程》和《菜品制作标
准》包括菜品的制作和出堂时间要求，尽量
考虑厨房的操作流程和空间的合理性，以
及传菜区域和路线的合理性。避免高峰时
拥堵。同时在服务细节上，我们提供免费茶
水服务，增加外卖等候座位，提供沪语服务
等，让客人能够感受到一种温馨的氛围。”

品质有保证 服务有温度

! ! ! !本周一，沪上唯一一座综合反映上海
地方历史的博物馆—————上海市历史博物
馆（上海革命历史博物馆）全新揭幕。走进
“近代上海”部分，一块巨大的“邵万生”招
牌吸引了许多观众的眼光，而老凤祥、朵云
轩等大家耳熟能详的老字号品牌，他们当
年的情况，也在其中有所展示。这些老字号
见证着社会的变迁和历史的兴衰。

上海要立足新时代，着力构筑上海发
展战略优势，全力打响上海制造、上海服
务、上海购物、上海文化“四大品牌”，老字
号在其中可以发挥非常大的作用。品牌是
一个城市重要的“名片”，有时候，记住了一
些品牌，也记住了一个城市。

在今年上海两会上，市政协经济委员
会常务副主任万大宁表示，上海老字号传承
是一个牵动无数上海人情感的问题。老字号
的传承，要靠创新来实现，创新的本质是做
品牌，而不是吃品牌。做品牌必须要满足社
会公众的利益，公众利益体现在产品上，也

体现在服务上，是品牌的稳定性，是服务的多
样性，也是对社会消费的道德诚信，当然，对
企业而言，还有一个是在市场上的可竞争
性，这才是老字号品牌传承的基本面。

就拿时令食品———青团来说，去年成
为“网红”的杏花楼蛋黄肉松青团，今年不
仅热度不减，而且已成为青团市场的“招
牌”。杏花楼今年还推出了新品—————紫薯
青团，这些创新的背后，是老字号始终坚守
的那份“匠心”，像青团里如果放整只蛋黄，
口感太干，将蛋黄打碎效果更好。想让肉松
好吃也不简单，杏花楼的研发人员混合油
酥型、肉粉型、太仓式等 %种肉松，经过多
次尝试，才找到口感最好的“混搭”方案。

与一些靠营销成为“网红”食品昙花一
现不同，老字号“网红”的生命力持久而旺
盛。“老字号”散发的这种魅力，不仅是来自
于外在的“物”，更是根植于“心”的企业文
化，比如工匠精神、服务精神等，这些更是
品牌持续发展的不竭动力。

! ! ! !昨天上午刚过十一时，老半斋门口等
待就餐的顾客已经排起了长队。“我是住在
周边的居民，每天都要到这里吃中饭。今天
准备吃碗肴肉面。”王老伯说，“这里的价钱
蛮公道的，比起外面饭店很实惠，关键味道
好，对于阿拉这种老人来讲蛮实惠的。”当
问及吃面是否需要点炒菜的时候，王老伯
表示，自己一般就在外面的“面点区”吃面，
不需要点任何的炒菜，只有在里面“炒菜
区”就餐才需要点炒菜。
一位冲着老半斋刀鱼汁面而来的王先

生，正在外面的面点区排队等位，“这段时
间，老半斋实在太火了，要排蛮长时间的
队，才能坐下来吃，我们老食客也理解的。
今天就点了碗刀鱼汁面来过过瘾。”
“来的都是客，看到了媒体的相关报道

之后，我们已经取消了在‘炒菜区’内就餐
至少要点 %个炒菜的规定。”老半斋总经理
顾国权说，“要点 % 个炒菜的规定确实不
妥，我们也要从这件事情上深刻反思，特别

是服务员冷冰冰的态度很容易让顾客产生误会，
这是需要我们在日常工作中加以改进的。”
据顾国权介绍，每年这个时候上市的刀鱼汁

面，总是能够吸引各路“老吃客”闻风而来，尤其中
午，把店里挤得满满当当，“经过今年装修之后，我
们店面的风格已经发生了一定的变化，将‘面点
区’与‘炒菜区’进行了一定的区分，二楼还设了包
房。最近刀鱼上市，我们还将原先‘炒菜区’中的 !

桌提供给专门吃面的顾客，只保留了 '桌给点炒
菜的顾客。”

对于为什么要设立“面点区”与“炒菜区”，顾
国权表示这主要还是考虑到要服务更大多数的普
通消费者，“老半斋是一家有着 $$%年历史的老字
号酒楼，以淮扬菜首屈一指，不少远道而来的客人
都希望能够吃到招牌菜，需要等上不少时间。但是
我们这里也提供像刀鱼汁面、肴肉、菜饭等大众化
餐饮，因而不少周边的居民，把这里当成了小食堂，
为了让这部分人能够尽快用餐，我们对用餐环境进
行了一定区分，但是由于考虑欠妥，加上服务人员
没有耐心地向顾客解释，因而造成了一些误会。”
一些网友也表示，面点区客人流动快，要自己

找位子坐，人多的时候可能要拼台子；炒菜区都是
坐下点单的，炒菜也需要时间，肯定慢的。饭店根
据客人不同需求合理划分区域很正常，关键是要
向客人解释情况，这样客人也会理解。

服务承诺
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