
卓越的酒店源自优秀的员工。
在通程的管理层心里，始终有一杆
秤：要让顾客满意，首先要让员工
满意。正是这一准则，成就了通程
酒店“黄埔军校”的美名。

通程的岗位选人从不论资排
辈，不看年龄、资历，只要求四点：
有从事该岗位的意愿、身心、能力
和勤实作风。

入选“2006感动中国十大人
物”候选人名单的韦黎是通程的老
员工。2006年4月28日，韦黎在公交
车上遇见狂徒持刀施暴，英勇上前
与贼搏斗，身负重伤。

如今，通程培养的人才活跃在
各行各业，如延年酒店董事长罗千
军、 佳程酒店总经理潘惠军等。正
是建立了这样一个科学、合理的育
人机制，使得人才源源不断地培养
出来，为通程未来品牌拓展奠定了
坚实的基础。

人才培训

酒店业的“黄埔军校”

新 闻 热 线 ：0731-84326110����� 发 行 热 线 、 投 诉 ：0731-84316668 、84315678、84329777 ��� 广 告 热 线 ：0731-84329988 ����� 本 报 地 址 ： 长 沙 市 芙 蓉 中 路 一 段 440 号 邮 编 ：410005

2012年6月29日 星期五 编辑/谭斯亮 图编/言琼 美编/高原 校对/苏莹 T07

通程 厚积薄发的标杆

“您好， 欢迎光临。”“您走好，
欢迎再次光临。”“祝您愉快。”去过
通程的人都知道，通程有一个“招
牌门童”， 叫陆伯。 陆伯本名陆翥
恒，今年60岁，本是一名下岗职工。
受聘于一家园艺公司在通程修剪
花草期间，勤恳、热情的他被通程
发现，负责大堂厕所的卫生。

陆伯每天都将厕所打扫得一
尘不染，客人洗手时，他会立即递
上纸巾，并拿着刷子将客人衣服打
理得工工整整， 皮鞋擦得锃亮锃
亮。这种敬业态度和快乐服务精神
十分难得。随后，陆伯被调至门童
岗位，成功转型为长沙酒店行业的
“现象级人物”，还获得了全国旅游
劳模荣誉。

陆伯的人生轨迹，正是通程不
拘一格降人才的最佳注脚。

人物特写

门童“陆伯”

在湖南，所有的酒店人都知道，从1998年周兆达按五星级标准建起通程国
际大酒店起，长沙酒店行业才真正走上专业化、规模化、群雄逐鹿的道路。

这当中，几乎没有酒店能像通程一样，兼具一气呵成和历久弥新的气质。
十四年如一日，通程时刻都在沉淀本土品牌的“DNA”，但步伐稳健，从不急功
近利。专注眼前事业的同时，真正的厚积薄发也不期而至。

■记者 未晓芳 赵伟 实习生 颜旭慧 唐文英 余亚运“

豪门

【定位】眼界决定境界

瞬间灿烂的昙花让人迷恋，但在商界，具有传
奇色彩的老字号更显气质。

1994年，湖南商业大佬周兆达开始试水酒店。
经过四年筹建，1998年5月29日， 通程国际大酒店
在长沙韶山路盛大开业。这座高199.6米、51层的建
筑震惊全城，气势恢宏、流金溢翠、美轮美奂，被称
为“楚湘第一楼”。

这是湖南首家按照五星级标准建造的酒店。
当长沙多数酒店的普通标间还是25平方米的时
候，通程率先建造了450间50平方米以上的房间。
不仅如此，通程骨子里的精细从不曾被超越。时至
今日，江湖上还流传着这样一个段子：由于选材精
细，装修材料要从国外进口，尺寸、数量要求苛刻，
但通程做到了装修完毕， 所购大理石恰好只剩下
一块。

14年过去了， 通程800多平方米的总统套房，
依然是全长沙面积最大入住率最高的总统套房。利
比里亚总统埃伦、香港特首曾荫权、澳门特首何厚
铧、维亚康姆传媒集团董事长雷石东等社会名流来
长沙都住在这里。

【服务】“100-1=0”的紧迫

酒店就像个系统化的小社会，每个链条环环相
扣，牵一环而动全身。通程国际大酒店总经理郭虎
清一直强调一个公式：“100-1=0”。意思是，任何一
个环节出问题，酒店的整体信誉就会降到零。

这样的紧迫感让通程的员工时刻紧绷着一根
“给顾客惊喜”的弦。无论是偶然一次来喝茶，还是
入驻的VIP客人，通程都视为“上帝”。

“每次来都坐42台， 每次来都要一杯可乐煲
姜。”长沙某房产公司副总肖冰（化名）说，第一次来
通程喝茶，刚好自己感冒，要了一杯可乐煲姜。三天
后，又跟朋友来，茶艺员居然还记得自己感冒了。如
今，她已成了通程3楼茶吧的老顾客。这样的回头客
在通程不计其数。

香港特首曾荫权就是其中之一。2007年6月，
曾荫权来长参加珠洽会，第二次下榻通程。曾特首
夫妇喜欢养金鱼，酒店就在他的总统套房里装上了
鱼缸，养了6条漂亮的金鱼；他信仰天主教，床头就
摆上了圣经；床上所有布草都绣上了名字，那份温
馨祥和的气氛，就如同在自己家里一般。

离开时，曾特首面向酒店员工三鞠躬，并肺腑
感言：“我下榻的酒店不下100家， 贵酒店是我第一
次感受到有回家感觉的酒店。”

【转型】十年后又是别样风采

作为本土的高端品牌，通程的江湖地位已不
可撼动。然而，喜来登、皇冠假日、芙蓉国温德姆
等外资品牌先后登陆长沙， 北辰洲际、 希尔顿、
香格里拉、凯宾斯基等也筹谋进驻，本土酒店面
临“被围剿”阵势。

2011年，公司营业收入达到37.6亿元，比上一
年增长了4.7亿元，利润也增长了一个多亿。董事长
周兆达却高兴不起来，“每年业绩的增长都维持在
17%左右，看上去还可以，就是涨也涨不上去。”

他直言不讳， 目前通程存在机制性功能不足、
专业化水平偏低、 保障体系没有跟上来等问题。在
竞争日益激烈的环境中，公司将用10年的时间来进
行“管理转型”，做到中国企业难以解决的，也是必
须解决的“真正市场化”问题。

事实上，主动出击的市场意识早已深入通程的
骨髓。之前，因五楼宴会厅中有4根柱子影响视野，
一次会议没能谈下来。但随后，销售人员转变思路，
在一次婚礼上将柱子布置成了新人的照片墙，让所
有人感到了惊喜。“柱子搬不走，只能想办法利用。”

要谈人情味，通程应该是最丰富的。不过，这还
不够。郭虎清坦言，一家能把人情味和制度化结合
得恰到好处的酒店，才会战无不胜。

春风得意马蹄急， 一日看尽长安花。 今年下半
年，通程旗下第六家酒店即将开业。通程酒店一直在
“厚积”，顺势而为，等待“薄发”。具备了成功复制酒
店的能力，通程有一天一定不只是一个区域品牌。


