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申城第一家五星级宾馆———华亭宾馆创造旅游业诸多纪录

首批员工大多成
各大酒店的高管

国际级豪华宾馆“零”突破
40年前，外国游客团队来上海游玩，因

为缺少接待饭店，竟然纷纷滞留在机场、车

站。无奈之下，接待部门调用大巴将客人送往
远郊的招待所、兵营，送往苏州、无锡，甚至连

夜用飞机把客人送去南京，第二天再接回来。

曾任华亭喜来登宾馆董事长的赵仁荣回忆，

彼时，他在国际旅行社负责接待工作，经历了
上世纪八十年代上海客房奇缺的窘境。

经国务院批准，上海市政府决定加快酒
店建设步伐，规划华亭宾馆建 1000间以上

客房，着力解决来上海旅游的外宾没地方住
的问题。1982年，上海市计委下达投资计

划。1983年 8月 28日，华亭宾馆正式开工。

1985年 10月 16日，华亭宾馆和喜来登酒
店集团在上海宾馆签订为期 10年的委托管

理合同。1986年 11月 29日，华亭喜来登宾
馆正式开张，在上海旅游饭店行业率先尝试

“国有体制不变，管理体制全变”，成为上海
第一家中外合作管理的五星级国际酒店。

华灯初上，上海体育馆对面华亭宾馆两
部新颖别致的电梯放射出耀眼的激光束，随

着电梯的上上下下，变幻出红、黄、绿、蓝、紫
各种色彩；一升一降，此起彼落，新奇而又动

人⋯⋯一时间，华亭宾馆也成为申城一道亮
丽的风景线。

然而，国家投资建设的酒店为何花大钱
请外国人管理？将所有权和经营权分离的

“华亭模式”受到多方质疑。赵仁荣回忆道，
如今，他再评价这一“破冰”之举，不得不佩

服决策者的睿智：正是这一纸管理合同，把
上海酒店第一次带进了全球酒店预订网络，

客房第一次卖出了每晚 1000 美元的“天

价”；正是这一纸管理合同，让上海酒店第一
次学会利用电脑控制运营，第一次建立起科

学严格的员工管理制度；也是这一纸管理合
同，使上海酒店业者第一次接触了“酒店营

销”的概念，第一次真正明白什么是“以客为
尊”的理念⋯⋯10年后，当华亭宾馆与喜来

登的管理合同到期，一本厚厚的“华亭宾馆

管理规程”也同步问世。

中国酒店业人才“摇篮”

1985年 5月 3日的《新民晚报》2版刊
登了一则“华亭宾馆招聘启事”，引起一场前

所未有的“万人竞聘”热潮。华亭宾馆开张初
期，酒店计划招聘员工 2000 多名，其中

1200名是定向培训的职校学生，其他员工
多为社会招聘。说起这段往事，赵仁荣记忆

犹新：当年，华亭宾馆是上海最豪华的酒店，

被称为“超级酒店”，成为一名华亭员工是非
常体面的工作。华亭刚参加工作的员工每月

工资加奖金可以拿到 100元以上，工作表现
突出者还有奖励，比其他国营企业员工月薪

高出一倍多。持续两天的招聘会设在富民路
上的爱华中学，吸引一大批本科生、研究生

前来应聘，有应聘者放弃同济大学的英语教
师职位，面试合格后到华亭喜来登做一名客

房预订员。“我们员工穿着制服，男的帅气、
女的漂亮，赢足回头率。”赵仁荣回忆。

更为自豪的是，华亭宾馆为中国饭店业
培养了一大批高级管理人才。首批 2000多

名员工的“成材率”非常高：我国第一个到国
外担任国际品牌酒店住店经理和总经理的

钱进，从四季酒店中方总经理做到澳洲酒店

投资公司总经理的瞿彪，曾任上海和平饭店

总经理的郑申根⋯⋯在上海各大酒店担任
部门经理以上职务的有 200多人，在全国中

高星级酒店担任总经理的不下 70人。

首推岗位工资制不搞平均
早在 1987年，华亭就率先实行全员劳动

合同制，在当时上海国有企业中具有开创性。

所有到华亭工作的员工都必须签订合同，并
遵守《华亭宾馆员工手册》。合同和《手册》明

确规定了岗位职责、行为规范、劳动纪律与工
资福利待遇等，69名外方员工同样必须遵守

相关规定。一个外籍经理因家有妻小而同中

方服务员谈恋爱被开除，一个工作表现一向
很好的中方姑娘因拿了客人丢下的洗头膏空

瓶子被总经理除名。在喜来登管理的十年期
间，华亭没有发生过一起重大劳动纠纷。

华亭还有一大创举，率先破除平均主义
观念，最早实行了岗位工资制，员工能胜任

岗位要求，月薪该一千就一千，不能胜任岗
位要求就减薪、甚至下岗。华亭宾馆开业之

初共设计了 24种不同式样的制服，给不同
岗位的员工穿着。前台人员穿价格昂贵的西

装、皮鞋，而客房服务人员却只能穿工装、布
鞋。而且，不同岗位的工资也有所不同。很多

人对此提出了异议，认为这“不平均”。然而，
管理者却认为，这些区别恰恰可以促使员工

努力提高，争取更高层次的岗位。
华亭创造的新纪录，对上海旅游饭店行

业产生了里程碑式的影响，如：客房送餐 24

小时服务、24小时服务的商务中心等。在中

外合作管理的十年里，华亭宾馆接待了 300

多万海内外客人，创收 20多亿元，上缴税收

1亿多元，还贷本息达 7000万美元、1200万

元人民币。华亭宾馆也成为现代化饭店管理
的典范和样板，为亟待提升与发展的上海旅

游饭店业起到了带头示范作用。

标杆做法被业内纷纷效仿
1997年 4月 30日，华亭结束了十年外

方管理期，转由中方自行管理，依然不断创

造和刷新标杆式纪录，包括客人投诉 24小
时反馈制度、大堂经理每天访客制度、设立

管家部等。部分做法被上海饭店企业积极仿
效。1999年，华亭荣获美国优质服务科学协

会颁发的“五星钻石奖”，此奖当时每年在中

国只评一家企业。
如今，上海的星级酒店已超 200家，成

为中国乃至亚洲酒店业的高地。世界上最著
名的酒店品牌，几乎都可以在沪找到其踪

影，如喜达屋的 W、洲际的 Hotel Indigo 等
时尚品牌纷纷选择上海作为他们进军中国

市场的第一站。一家比一家更奢华的酒店在
沪相继开业，华亭宾馆或许不再如当年那般

耀眼，但作为上海老牌高星级涉外宾馆，其
在酒店业的地位依然不可撼动。

华亭宾馆曾先后被指定为 2008年北京
奥运会，2010年世博会以及 2011年第十四

届国际泳联世界锦标赛的官方接待酒店。上
海华亭宾馆有限公司党委书记、总经理杨兵

介绍道，去年 11月，宾馆被选定在进博会期
间承担重要嘉宾接待的任务。华亭宾馆整体

翻新了 500多间客房以及行政酒廊等公共
区域，依托锦江国际集团的力量成立“贴身

管家”队伍，最终出色完成接待任务，获“工
人先锋号”“先进基层党组织”等荣誉称号。

    宝山公安分局顾村派出所不但能办户

口、身份证，也能处理交通违法，办出入境证
件了？“这样的派出所请给我也来一打！”近

日，市民王先生走进家门口派出所，轻松换领
了到期的驾驶证。比以前少跑了十多公里路

的他，忍不住发朋友圈点赞这一便民举措，赢
得了不少朋友的艳羡。一个派出所的变化，背

后是上海“一网通办”改革的探索。为了让群

众“足不出户能办事，跑路最多只一次”，上海
警方同时搭建了“一网通办”的线上和线下模

式。线上打开 APP就能办事，线下的“综合窗
口”通过变革警务流程，实现进一扇门，至少可

办 47种事务。
昨天下午，记者来到顾村派出所探访。一

进门，咨询台前的首问接待员立刻上前，热情

询问。和记者一同走进派出所的市民李女士
是来给港澳通行证加注的。问清楚李女士有

电子通行证，接待民警把她引导到自助办理
机前，李女士插入自己的证件，在民警的指导

下很快完成签注，整个过程不到一刻钟。顾村
派出所所长张华告诉记者，宝山地区的交通、

出入境办事窗口有“东密西疏”的特点，这也

是市公安局选取位于西部的顾村派出所作为
试点的一个考量。“我们在市局‘规定动作’的

基础上，增加了部分交通违法受理，没想到反
倒成了业务大头，平均每天 350多笔，占全部

窗口业务的 2/3。”张华透露，目前一起交通违
法所处理的时间差不多 15到 20分钟，比以

前赶到湄浦路的交警窗口少跑十多公里，至

少节省 1个小时。
记者观察发现，办理业务的市民确以处

理交通违法居多。派出所为了平衡不同业务处
理时间，不断根据流量动态调整 4个综合办事

窗口的业务种类，确保户籍、办证等相对较少
的业务不被大量的交通违法处理业务淹没。

既然有了“一网通办”，为何还要“实体

店”？市公安局法制总队相关负责人马军告诉
记者，公安工作有其特殊性，“综合窗口”可以

看作线上“一网通办”模式的线下“实体店”。
据马军介绍，目前上海市公安局已将公

安全部 71个审批事项和 16个服务事项接入
市“一网通办”总门户，其中 24项实现全流程

在线办理“零跑路”，今年又将“户籍证明”业务

接入总门户，实现“户籍证明”开具“零次跑”。
相比之下，其余 60余项只跑一次的业务，还

需线下办理，“综合窗口”应运而生，目标是
“不找警种、不分区域、一次办成、全市通办”。

市公安局政治部办公室警官孙学成告诉
记者，“综合窗口”改变了以往办事要到不同

警种窗口办理的传统模式，让群众在家门口

的派出所，就能办理 13类 47项“跨警种”综
合性业务。这些业务包括群众办理需求很大

的大陆居民往来港澳台通行证的首次申请及
再次旅游签注自助机签发、首次普通护照签

发等出入境业务；核发机动车 6年免检合格
标志、核发机动车驾驶证 6类情形的换、补证

业务、补换领机动车号牌申请等交警业务；以
及所有身份证、户政类业务。

据了解，在全市 6个派出所和 2个社区
事务受理服务中心前期试点的基础上，今年

全市还将扩大试点至 45个派出所，未来将逐

步实现全覆盖。 首席记者 潘高峰

沪打造“一网通办”线下不分警种的“实体店”

一门办交通违法、出入境等47项事务

    提起华亭宾馆，中国酒店业许多高管

有说不完的话，因为他们曾是“华亭”的前

台、客房、餐厅等岗位的服务员，在“华亭”

见证了上海酒店业取得的无数个“第一”。

1986年11月29日 ，上海第一家五星级国际

酒店———华亭宾馆正式开业，创造了许多

传奇，成为申城一道亮丽的风景线。

本报记者 杨玉红

荩 现今大宴会厅 华亭宾馆 供图

荨 上世纪八十年代的华亭宾馆

庆祝上海解放
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