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山东舜和酒店集团董事
长任兴本是个有故事的人。从
司机到商务酒店领军人；率领
舜和从高端餐饮向大众餐饮
成功转型；将海鲜超市搬到五
星级酒店中；在全国首创

“五式服务”；作为星级酒店集
团，餐饮占酒店营收75%；酒
店客房的入住率全年高达
90%以上。这一次，任兴本和
舜和酒店集团再次受到关注，
是因为在首批十家全国餐饮
业质量安全提升工程示范企
业遴选工作中，舜和是山东唯
一一家入选的单位。

任兴本很忙，20日下午五
点多，他刚刚结束了一场招聘
面试，匆匆来接受记者采访。
落座寒暄，仍不忘叮嘱食品安
全的负责人，“工作认真程度
不够是最严重的事情，一定要
让员工从骨子里认真起来。”

6月8日，舜和迎来了一批特
殊的客人实地考察。中国烹饪
协会在国务院食安办指导下，
开展全国十家餐饮业质量安全
提升工程示范企业遴选工作，
舜和是山东唯一一家被推荐单
位，并通过了审查组的初审。

任兴本说，这主要靠标准化
管理和科学化管理，依靠“百合
花”和“3e”两套体系。在舜和，《食
品安全法》是要持之以恒、全年
不间断学习的。在此基础上，

2016年，舜和导入“百合花餐饮
业食品安全和营养管理体系”，
不折不扣的用6大板块50条细则
规范生产与服务全过程。

“这个体系要求得很细，
比如怎么选择供应商、怎么验
收食品原材料、怎么入库、包
装不能进厨房，从出口到入口
全部都有规范。根据各个环节
检查打分，80分以上合格，半
年暗访复检，低于80分立马摘

‘放心餐厅’的牌子。”
据任兴本介绍，有的店为

了通过百合花认证，相关负责
人连续21天不回家，吃住都在
店里，一个月瘦了二十多斤。
在此基础上，又引进了“3e现场
管理标准体系”，把所有复杂
问题简单化、流程化、可视化、

标准化。任兴本说，在“3e”标准
下，要求所有物品定位、15秒
能找到，这表面是对物的管
理，实际是要求人高效有效地
工作。个人用品不得在工作职
场出现，所有手机、水杯要统
一存放。开始员工不理解，后
来才明白手机其实是很脏的，
如果厨师工作时打电话，很有
可能造成食品交叉感染。

为了达到“3e”标准，舜和扔
掉了用得好好的木头菜墩，全部
换成了彩色菜墩。红色切生肉、
白色切熟肉、蓝色切海鲜、绿色
切果蔬，不同颜色的菜墩配不同
颜色的菜刀，绝不串用。

不仅如此，舜和还开创了
“二次标签”制度，所有大包装
分到小包装里的食材，都要贴

上标签，什么时间打开的，什
么时间之前用完，凡是二次标
签过期的和原标签过期的一
样，全部销毁。冷藏记录、炊具
摆放、温度控制、就连操作者
洗手的时间和方式，都形成了
一目了然的章法标准。

任兴本的准则是，在食品
安全上，所有问题寸草不让，
坚决依法执行。所有的标准，
只要一打折就会有漏洞，说不
定哪天就经不起考验了。现
在，舜和的文化已经到了员工
自觉维护食品安全的程度了。

蔬菜活水洗、大部分烹饪加
工区和点菜区实行透明生产和
经营的“明厨亮灶”，就连海鲜池
的海水都不是人工兑的，而是两
毛五一斤从胶东买回来的。

“百合花”和“3e”双管齐下 餐饮质量成全国十家标杆之一

任兴本对舜和有清晰的
定位，他要做的是中国酒店
品质的品牌。“舜和的规模在
全国酒店餐饮业中不是很大
的，我们要做的是品质，让顾
客感受到的品质。”

舜和提出了为顾客服务
4 . 0，任兴本解释说，就是借
助移动互联网技术打造顾客

私人定制服务。在此之
前，舜和的服务经历
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“那时我们推

行‘五个式’服务。安
管部形象式服务，客人

在停车场停下车，立即就能
感受到天安门广场前仪仗队
的感觉，我培养出的礼警被
同行挖走了几十个。前厅部
走动式服务，每个人脚上都
有计数器，每天走够一万五
千步，迎来送往。客房部感动
式服务，比如感冒了送姜汤、
喝醉了送蜂蜜。餐饮部关注

式服务，判断客人的潜在需
求，客人一摸烟，打火机‘啪’
打开送上去。营销部秘书式
服务，随身带着胶水、尺子
等，一看会议条幅没挂正立
马爬上去摆好。”

任兴本说，所有的服务
都是为了一个目的，让客人
省心、让客人放心、让客人消
费有面子。

去年下半年开始，舜和
开始推4 . 0服务，实行私人
定制个性化服务。任兴本举
了个例子，一个服装厂一年
做300万件衬衣，但件件不值
钱，没有很大的利润空间。但
是如果实行个性化定制，量
体裁衣，每一件全世界只有
一件，价值立即就凸显出来
了。舜和现在不仅仅是泛泛
的服务，而是更加注重情怀，
让顾客备受尊重、感动。“只
有把顾客感动到哭的服务才
是好服务。”

舜和推出了36道宴，包
括求婚宴、订婚宴、结婚宴、
百岁宴、生日宴、金婚宴等各
种主题，每道宴会都根据客
人独特的背景和需求策划、
设计、布景、组织，替顾客说
出不好意思说的话。就是要
实现十八字方针：“抓住情、
布好景、帮TA做、助TA说、
使TA疯、让TA炫”。任兴本
说，前几天有一位老人在舜
和过生日宴，舜和个性化定
制服务的结果是，全家人感
动，哭作一团。

任兴本还将对客服务的
“250定律”写进了舜和企业
文化中：“每个宾客身后大约
有250位好友，如果赢得了一
位宾客，就等于赢得了250人
的好感。”

在舜和的经营中，有一个不
成文的规定：不检查服务人员超
编，而检查是否缺编。“别人都在
降低人力成本，舜和在增加人力
成本，我有人员下限的设置，没
有人怎么服务？我要做的是把服
务提上来，把品质提上来。”为
此，去年春节期间有的店因为人
手不够被任兴本处罚了。

他的理念是，服务是人做的，
而不是物做的。在餐厅给客人端
杯水是服务吗？严格说不算。“月
嫂为什么每个月可以拿六千、八
千甚至上万？为他人做事，而且是
专业的事，才是真正的服务。”

现在有的酒店在去厨师
化，但舜和在大量地招聘厨师、
培养厨师。“变是永恒的，要不
断地创新。舜和没有中央厨房，
所有的菜都是现场制作，工业
化生产那是饼干、方便面。餐厅
就要特色化，给社会留下真正
的厨师艺术。就像我们穿的衣
服，时装设计师、裁缝做的衣
服，和工人做的衣服是不一样
的。”任兴本希望把厨师培养成
工匠，把工匠精神传承下去。
在任兴本看来，要提高品质就
是要多用人。多用厨师，菜品质
量才能上来；多用服务人员，服
务质量才能上来。“要舍得用
人，成本确实比别人高，但我的
店我的菜受欢迎。”

用的人多就要管好人，任兴
本说，他几乎不管事，只管人，研
究人的本性、人的需求。他管人
有自己的思路和制度，赏罚分
明，然后在管理中把制度升华成
为文化。就连打苍蝇、给人介绍
对象这种事，在舜和都有制度。

每年到了5月份，舜和就开
始给各部门发“苍蝇基金”。根
据各部门的管辖面积、工作性
质，确定一只苍蝇多少钱。“顾
客投诉一只或者检查发现一

只，就扣一只的钱，有的部门一
只苍蝇200元钱。员工积极性都
很高，到手的钱不想再拿出来，
一看见苍蝇都绝不留情。”

红娘基金则是舜和领班制
度的独特产物。任兴本有着独
特的组织架构理论，他说，别的
企业是金字塔结构，最上面是
董事长，下面是高管，然后中
层，最下面是基层员工。但舜和
是大树理论。企业文化是根脉、
高管是主干、部门经理是分枝、
领班是连接树叶的细枝、员工
是繁茂的树叶。

“顾客是太阳，所有的财富
都是作为树叶的员工通过光合
作用创造出来的。舜和的管理
就是建立在领班基础上，一个
班5-13个人。领班要熟悉每位
员工的情况，以人为核心，为员
工谋幸福。员工快乐了，自然能
把工作干好了。”

时至今日，舜和集团已经有
1700多名员工，旗下现有6家星
级饭店：山东舜和商务酒店、舜
和国际酒店天禧店、天发舜和酒
店、舜和国际酒店、舜和枣庄大
酒店、烟台舜和新华侨大酒店。
还有舜和海鲜、舜和巴西烤肉、
舜和阿科博餐厅三家品牌餐厅。
任兴本希望把酒店做好，让舜和
的员工更幸福。“人活着更多地
是为他人做事，心里总是想着别
人的人是好人，个人吃饱全家不
饿的人是不好的人，心里想着坑
害别人的人是坏人。我愿做个好
人，做个好人很开心。”

他的幸福准则是，人最大
的幸福是能干想干的事，干成
功了想干的事。“用工匠精神为
消费者提供美味，以道德使命
确保消费者身心安康，我们要
把‘情满舜和、用心做事、感动
顾客’作为企业的核心竞争力，
打造中国一流品质的酒店。”

升级顾客服务4 . 0 打造私人定制个性化服务 以人为本、工匠精神 铸就品质酒店

本报记者 刘红杰
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