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东胜海天大酒店总经理林国的质量经———

制定质量规划 细化奖惩机制
本报记者 宋贝贝

长 期 以
来，东胜海天
大酒店董事长
兼总经理林国
及其所管理的
东胜海天大酒
店高度重视质
量工作，加强
产品质量的管
理与创新，强
化“质量即生
命”的理念，确
保产品和服务
质量。酒店经
过 十 多 年 发
展，建立并形
成了科学、规
范、文件化的
质 量 管 理 体
系，并将质量
工作纳入目标
绩 效 考 核 体
系，摸索出了
一条自己的质
量 管 理 之
路———“精细
管理树形象，
精细求精创品
牌”。

到各大酒店跟班学习

向高标准看齐
品牌对于企业来说，有着不可替代的价

值和意义。企业最重要的是有商业信誉和服
务质量，而这一切都是由品牌来集中体现
的。自成为东胜负责人以来，林国一直致力
于通过精细化管理打造具有东胜特色的酒
店品牌。

“一个酒店要想经营好，吸引更多客人
前来，必须实现差异化和品牌化。”林国说，
在保证客人住宿质量的前提下，东胜的普通
楼层和商务楼层充分体现了“差异化”这三
个字，“比如两种楼层用的洗浴用品是不一
样的，普通楼层价格在18元左右，商务楼层
在50元左右。”林国说，在保证质量的前提
下，体现出差异化，以差异化吸引不同层次
的客人，从而逐步树立东胜海天的品牌。

林国认为，要想把企业做好，必须把内
部人员的积极性调动起来。每年春天东胜都
会举办一场大练兵，让员工在比赛中对比和
查找差距，从而不断提升自身技能，“比赛也
是学习和提升的过程，要想为客人提供高标
准高质量的服务，首先要有过硬的本领。”林
国说。为了不让员工成为“井底之蛙”，不断
开阔眼界，林国每年都会派员工参加省内、
国内的活动，到各大城市的酒店进行跟班学
习，回来后与其他人交流分享，不断向高标
准看齐。

东胜广纳天下客，每年都会举办美食节
吸引客人前来，“徽菜美食节，湘菜美食节，
新疆美食节都做过，通过这些不断丰富我们
的产品，让品牌更加丰满。”林国说。

每月雷打不动召开质量分析会

在林国看来，质量是生命之本，因质量问题
导致品牌全面崩塌的例子不胜枚举，这些教训也
时刻提醒林国，在日常管理中异常看重质量的提
升。东胜海天大酒店作为东营市餐饮企业的龙头
企业以及胜利油田的窗口单位，一直不断加强质
量管理。酒店在成立之初便设立了质量管理部，
直属总经理、主抓质量管理工作。质量管理部始
终坚持质量管理与制度建设同抓共建的方针，从
基础性检查及标准程序修订入手，确保了酒店质
量管理和制度建设的双向增长。

“酒店制定了三年的质量规划，通过建立规
章制度来宣贯，执行，检查，查找出问题后再进行
整改提高。”林国说。每月召开质量分析会是东胜
海天大酒店雷打不动的惯例，会上质量管理部对

客人的评价进行反馈，反映营业部门的服务情
况。对内部后勤保障部门的员工东胜也有一套完
整的评价体系，看他们提供的服务保障是不是符
合客人和营业部门的需求，打分、排名，进行奖
惩，“原则上罚多于奖励，以此来发现问题不断改
进。”林国说。

伴随着酒店发展，质量管理机构演变为专兼
职质检员相结合的方式，各部门设立兼职质管
员，由质量管理部按照兼职质检员考核制度进行
考核。酒店通过日常质量检查、质量检查通告、月
质量分析汇报、主题活动月、职能部门评定、服务
案例等多种手段进行综合质量管理，在此基础上
加强了信息收集利用，为针对性的提高服务质量
奠定了基础。

避免浪费，洗浴用品由50毫升减少到30毫升

常言道，细节决定成败。树立精细管理理念
和市场竞争意识，摒弃粗放管理的做法，进一步
提升高绩效管理水平，对于加快企业发展步伐有
着举足轻重的作用。东胜从日常细节着手，着力
为客人提供高质量的服务，一个接待动作、一份
洗刷用品、一档菜等，都纳入了细节管理的一部
分。

据了解，客房的主要成本来源于日常用品牙
膏牙刷拖鞋等“六小件”，“以前很多客人用不完
洗刷用品，剩下很多，很浪费，但一个客人用过后
不能再给其他客人用，必须提供新的。”林国说，
针对这种情况，东胜制定措施，要求客人用不完
的洗刷用品，服务员抽出来打到另一个中，这样

既不影响对客人的服务，又降低了成本。为彻底
避免浪费，现在东胜的洗浴用品全部由原来的50

毫升减少到30毫升。
东胜的餐饮也处处体现了精细化管理。林国

介绍，每次客人吃完饭后，厨师都要进行巡台，看
哪些菜吃完了，哪些没吃完，没吃完的原因是什
么。“口味不好还是量太多，都要找出原因。如果
饭菜口味不好，客人满意度就会降低，做的量多
了就会增加成本。客人感觉不错的奖励厨师，不
好的就进行处罚。”林国说，通过这个措施加强精
细化管理，“而且还能摸清客人需要的菜量，菜的
价格也可以适当下调，吸引更多客人来。”

东胜
海 天大酒
店 董事长
兼 总经理
林 国在与
服 务人员
交 流服务
的 每个细
节 。( 图 片
由 受访者
提供)
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