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! ! ! !从上周四关注“老半斋”事件开
始，本报连续六天的系列报道，在餐
饮行业内引发强烈震动。“老字号”
们究竟该走向何方？症结又在何处？
如何才能破解当前的困局？带着一
连串的问题，记者采访了多位上海
餐饮行业资深人士，他们从各自的
视角，剖析了上海“老字号”饭店遇
到的问题，并开出了“药方”。

老店经理
破解!死循环"是难点

“活也难，死也难。”谈到“老字
号”饭店的生存现状，一家国有老店
的掌门人丁女士一声叹息。
上世纪 !"年代，丁女士被分配

到上海一家国有饮食店# 成为了一
名服务员，在当时这是份不错的工
作，没人会觉得当服务员丢人，大家
心态都很好，总想着要把自己的工
作做到最好。丁女士说对于国有老
店而言，那是一个黄金年代，能够吸
纳社会上优秀的人才加入其中，那
时每年都有许多餐饮从业者被评为
劳模，成为备受尊敬的行业榜样。$"
多年过去了，丁女士从基层服务员
做到了店经理，但餐饮行业的环境
已经彻底变了天。“都说我们在吃老
本，但是其实我们是别无选择。”丁
女士说，所谓的老本，除了饭店的名
气，主要还是人。
“现在有一句话，宁可在家啃

老，不去饭店端盘。”丁女士说，现在
社会对于餐饮行业的普遍看法是：
又苦又累，没有尊严感，收入不高，
发展前景有限。在这种环境下，行业
对年轻人的吸引力不大，而就算是
招到新员工，也难让他们形成归属
感，往往一有机会就跳槽。丁女士就
经常遇到这样的情况，刚刚把一名
新手服务员培训成熟练工，过几天
就辞职不干了；好不容易培养了一
位优秀厨师正准备重用，他却带着
配方回老家开饭店去了。多年来丁
女士发现自己不断地在重复无用
功，新员工来来去去，老员工不断退
休，眼看着饭店品质下降却无能为
力，现在她只能亲自控制每一个流
程，干得身心疲惫。
“有人说，招不到、留不住人才

是因为我们不注重团队、品牌建设，
对员工没有吸引力，我觉得有一定
道理，但不是全部。”丁女士说，现在
中等规模的国有老店处境非常尴
尬，和小店相比，成本高难管理；和
连锁餐饮相比，效率差利润低。既无
法像夫妻老婆店一样进退自如，也
无法像连锁餐饮投入巨资打造团队
强化品牌。于是就陷入了一个无解
的死循环，强者愈强，弱者愈弱。
“可能我们这样的老店的确快

要被时代抛弃了。”作为一家平民饮
食店，老店卖的是手艺，花费大量人
工精心制作的美食以低廉的价格销
售，这样的传统生意经已经走到了
十字路口。相比之下，现代餐饮业以
机器取代人工，标准化代替手艺，在
服务质量与品牌建设上不遗余力地
投入，而这种模式已经得到了大多

数人的认可。
“可惜的是我们家的那些招牌

菜，独一无二的老味道，店没了就再
也吃不到了。”丁女士感伤地说，现
在许多老店就是为了它们的老顾客
而活着，能撑几天算几天，等到她这
一代老餐饮人退休，难以想象“老字
号”会变成什么样子。而作为一家国
有老店，关门也不是一件容易的事。
“活也难，死也难。”最难熬的状态莫
过于此。
丁女士坦言，体制上的缺陷导

致许多老店无法潇洒转型，能维持
下去已属不易，如果没有政府部门
强有力的支持，破解现在的“死循
环”，老店的衰落将无可避免。

行业协会
性价比要与服务平衡

同为“老字号”，上海一些老店
的命运却各不相同，有些活得风生
水起，有些则渐渐销声匿迹。上海餐
饮烹饪行业协会会长沈思明告诉记
者，首先要明确“老字号”饭店也分
不同种类，既有共性，也有个性的特
点，不能一概而论。“就如前几天被
曝光的老半斋，虽然名为酒家，但实
际却是一家价格低廉的大众饮食
店，不论是从价位还是口味都更偏
向于老年人顾客。”沈思明表示，为
了照顾年纪大的老客人，这类饮食
店的消费价位偏低，无法随便涨价，
又是以经营面点小吃为主，本来利
润也不高。

“如今随便找一家街头小店，一
碗浇头面至少卖到 %"元以上，而老
半斋这样的老店，经营成本远比街
头小店要高，但同类食品价格却基
本持平甚至还略低。”沈思明告诉记
者，饭店维持食品安全、菜品口味、
服务质量、店面环境都要付出相应
成本，要想提升最直接的手段就是
加大投入。国有老店保持低价的“本
钱”在于较低的房租压力，但即便在
这种情况下，许多老店只能做到持
平或微利，能够用来提升总体品质
的资源有限。同为国有“老字号”，一
些经营正餐的饭店就很少有这些困
扰，在饭店服务、环境、产品质量上
能保持达到一定的规范要求。
“但是即便加大投入，服务质量

也不一定上得去。”沈思明表示对许
多老店而言，管理是一大难题。国有
老店既有从国企转制前就在的老员
工，也有新招的员工，前者工作积极
性不高，后者流动性太大，管理者经
营理念比较滞后，难以跟上餐饮环
境的变化，在人才梯队建设、企业文
化建设环节与市场严重脱节。
对于公众对“老字号们”提出的

批评和更高的要求，沈思明认为这
就是时代发展的趋势。以前大家去
餐厅吃饭就为吃饱吃好，现在还要
看环境看服务，不能用五星级酒店
的标准去要求平价饮食店，但也不
代表就没有要求。作为全上海餐饮
企业的指导单位，餐饮烹饪行业协
会承担起为会员单位培训的职能，
还制定了一系列的示范标准，例如

去年出台的上海“绿色餐厅标准”，
在环境、服务、菜品的基础上提出绿
色环保、诚信经营等更高标准。
“这次事件中反映出一些老店

的服务水平已经与顾客的需求产生
差距，需要引起重视。”沈思明说，行
业协会鼓励老店向新兴餐饮企业学
习，引入优秀管理人才，将现代化餐
饮服务业的精华为己所用，在消费
性价比与服务质量之间达成平衡。

餐饮同行
好团队比老牌子重要

在看到上海“老字号”遭外媒差
评的新闻后，上海哥老官餐饮管理
有限公司董事顾培军深感痛心。和
许多上海市民一样，顾培军对上海
“老字号”怀有深厚的感情。但作为
一名管理着 %"家连锁餐饮店的同
行，他认为一些老店目前的经营模
式已经到了非改不可的地步。
“我以前也经常去一些老店吃

饭，发现不论是服务还是菜品水准，
这些年下滑非常明显，有一些毛病
明显是能做好却没用心做，这就是
管理出了问题。”顾培军说，他也知
道现在的餐饮行业人员流动很频
繁，因此管理者往往“不敢管”员工，
生怕一语不合员工就辞职不干，这
样的情况不仅出现在国有老店，所
有的餐饮企业或多或少都会遇到。
顾培军说，与传统老店相比，现

代餐饮企业最大的优势在于打造团
队的能力。团队是餐饮行业的核心

竞争力，一支团结奋进的员工队伍
可以让餐饮企业在商战中无往不
胜。而其中的最高境界，就是建立一
个能够“量产”优秀员工的体系，如
同近年来备受好评的海底捞、西贝
等连锁企业，以极致服务作为卖点，
获得了业内与消费者的一致认可。
“我管理着一个 &""人的团队，

虽然和那些业内标杆相比，还是小
学生水平，但也已经很不容易了。”
顾培军表示，这些年他最大的体会
就是“团队建设很重要”，而且一定
要请专业的人员来做好这件事。在
顾培军的企业中，基层服务员的月
薪 $"""元，已经属于较高标准，但
这只是第一步，想要把人留住，光开
高薪还不够。
顾培军说，现在招到的服务员

以“'(后”为主，这些“小朋友”个性
极强，一言不合连工资都不要就走
人。所以不仅要制定赏罚分明的奖
惩纪律，还需要有专业培训师晓之
以情动之以理，以员工认同的方式
科学管理，有时甚至得像哄小孩一
样。“好的企业文化能给予员工尊严
感、荣誉感、归属感，这就是许多员
工选择留下来的原因，这是光靠涨
工资办不到的。”
顾培军表示，和新兴餐饮企业

相比，“老字号”还是拥有着巨大的
先天优势，但随着时代的变化，这一
优势正在迅速缩水，“老字号”以及
主管部门应当意识到问题的急迫
性，根据自身特点及时调整经营策
略转型，这是唯一的突围之路。

系列报道引发热烈反响 业界集体为老字号!开药方"

背靠老招牌 面向新潮流
本报记者 李一能

! ! ! !本报讯（实习生 杨洁 记者
李一能）此前被日本媒体差评的
老半斋酒家，经过为期 $天的停业
整改，于昨天正式恢复营业。市民
表示服务已有明显提升，希望能够
保持。

昨天中午，记者来到老半斋酒
家，看到大门口已有迎宾人员到
岗，接待顾客并做消费引导，拿了
小票后也有服务员主动带位。“以
前服务员态度是不好，今天确实有
变化，他们手脚也变利索了。”今年
!)岁的王慧贤老人是老顾客了，雪
菜肉丝面加上两块肴肉是她的“标
配”。今天她一坐下，就有服务员主
动收走小票，不一会儿，就为她端
上餐品、送上筷子。“这样挺好的，
希望保持下去。”

大堂经理朱翠华表示，这次停
业整改主要涉及环境卫生与服务
意识两个方面。一方面，他们在全
店范围内做了卫生大扫除，整修了
天花板漏水部分，新配了玻璃桌，
桌上摆放调味品的小件也都重新
更换。另一方面，他们培训了服务
员，进一步明确了岗位责任与操作
规范。“比如，以前服务员端面的时
候可能随手带过去了，现在我们规
定所有的餐具上桌时都要用托
盘。”此外，还设立了值班经理巡视
制度，以便第一时间处理客人的意
见与投诉，门口也有专人负责迎宾
和送别工作。

对于此前媒体与顾客的批评，
朱翠华表示店里这些天一直在反
思。“重要的是换位思考，应当更多
地站在消费者的立场上。我们服务
做好了，顾客的‘谢谢’也变多了，
就形成了一个良性循环。”
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! 今天上午!重新开业的老半斋座无虚席!服务员干活麻利!待客热情

" 大门口就有迎宾人员接待顾客并做消费引导 本版摄影 本报记者 陈梦泽


