
红叶国旅打造优质服务品牌

““后后起起之之秀秀””赢赢来来客客户户赞赞誉誉
爱好旅游的市民都知道，如今

的城区东风中路俨然成了“旅行社
一条街”，大大小小的旅行社不断
驻扎到此，借助毗邻火车站的区位
优势，笑迎八方客财源滚滚来。目
前本土国际旅行社增加到了5家，
其中的红叶国际旅行社可谓是后
起之秀，凭借着灵活的经营策略和
优良的品质服务，红叶国旅赢得了
越来越多市民的认可和赞誉。

游客需求是核动力

2013年8月份，德州红叶国际
旅行社正式揭牌，背后的申报准备
工作早在2012年下半年就开始了。
谈及升级国际社的初衷，红叶国旅
总经理陆曙光坦言，决策的动因更多
是市场的推动，“宏观来看出境游客
每年都在递增，微观来看很多老客户
也有出境游的需求，公司升级国际社
也是为今后发展做铺垫。”他还说，相
比于日渐饱和的境内游市场，出境游
的市场空间更大，竞争力相对小一
些，成立自己的国际社，也为了做
大做强红叶的品牌。

拿下国际旅行社的经营资质，
需要140万元的旅游质保金，运作
好一家国际社还需要完善的营业
网络和充足的人员储备。经验的积
累往往是走出第一步的奠基石，
2011年陆曙光开设了高速国旅德
州分公司，从零开始做业务、“交学
费”、攒经验。在他看，来这一年多
的挂靠经历是弥足珍贵的。“出境
游线路时间久、线路长，一旦发生
游客滞留等突发情况，处理起来就
比较麻烦，需要办理紧急签证去处
理。”陆曙光称，国际社的风险相对
更大，旅行社责任险比国内社要
高，国际业务的流程细节也不同，
各项要求更加严格，譬如出境团队
要求整团进整团出，这对领队提出
了更高的要求。

其实国际社的发展之路并非
一帆风顺，就在红叶国旅挂牌后的
两个月，万众瞩目的旅游法出台

了，旅游行业随之迎来了新一轮的
洗牌，也让入足国际业务不久的陆
曙光遇到了不少困扰。“旅游法出
台后整个行业大换血，对出境游的
冲击力很大，感觉好像陷入了低
谷，好在及时调整了经营思路，从
一个经营模式切换到另外一个模
式。”陆曙光回忆道。

自主成团是王道

今年三四月份，红叶国旅的国
际线路订单增长了不小，港澳游和
韩国游运作得越来越成熟，从年初
到现在韩国游发团将近600多人，
算上春节期间的大约有800多人，
港澳游客已经超过千人。除了出境
游业务量的直线增长，陆曙光在

“质”的提升上也下足了功夫，德州
自主成团无疑是红叶国旅最大的
优势。

“从去年11月份到目前为止，
每个月红叶都有德州的自主成团，

每个月都有从烟台、威海去韩国的
船位，每个团都配备红叶自己的领
队人员。”陆曙光介绍，今后打算将
火车团、轮船团转移到飞机团，撇
开中间层后直接和航空公司对接
切机位，这样整个团都是德州人，
游客沟通起来就更加方便。

“今年8月份所有导游将全部
拿到领队证，会不间断派领队去新马
泰学习考察，计划实现东南亚团的独
立操作，这样可以降低成本费用和
中间环节，给游客带来更多优惠。”陆
曙光说：另外，还计划暑期后增加发
团密度，由每个月3个班次增加到6个
班次。

辐射鲁西北涉足台湾游

台湾游业务则是一方新领域，
由于今年3月份台湾游特别火爆，
刺激了好多游客想从德州去台湾
旅游，根据新老客户的反馈，今年5
月份，红叶国旅投资筹办了青岛华

青国际旅行社德州分公司，这给德
州人赴台游提供了新的选择。目前
德州境内具备台湾游资质的旅游
机构有5家分公司和一家营业部。

“目前是台湾游的淡季，每个
月定期准时发三个班次，现在在聊
城、泰安、淄博、济南都设立了办事处
和联络人，今后将面向整个鲁西北开
展台湾游业务。”陆曙光称，相比于其
他出境游线路，台湾游资质更加严
格，譬如游客需凭借有资质的旅行
社发票办理入台手续，跨省不能办
理，“每天入台旅游的人数有配额
限制，游客最好提前40天预定，9月
份旺季来临配额会更紧张。”

如今，红叶国旅的品牌影响力越
来越大，在平原、武城、禹城设立了营
业部，在哈尔滨、滨州惠民开设了分
公司，逐步打造出一体化营业网路，
给县市区的游客提供了更多便利。出
境游和国内游业务相互补充，旅游产
品丰富资质全，无形中增强了新老客
户对红叶实力的信任。

本报记者 刘振

酒店的发展离不开一位带领酒
店不断做出创新的人。酒店的管理
模式、服务水准、公众形象等，无不
渗透着管理者的风范。作为德州第
一家标准的国际型酒店，德州富豪
康博酒店在会议会展、餐饮、住宿、
康体娱乐等方面的软硬件服务均受
到市民的青睐。2013年12月1日，德
州富豪康博酒店迎来了新的掌舵
人——— 苏志坤，酒店在不断前进的
同时又开始了苏式探索之路。

酒店是一件艺术品

从比利时开始，35年间，苏志坤
的脚步穿过美国、香港、珠海、上海、
澳门、海南、宁波、苏州、泰国、新
疆……这一站到达德州。2013年12
月1日，德州富豪康博酒店迎来了新
的总经理——— 苏志坤。他说：“酒店
是一件艺术品，我愿意倾我一生去
雕琢它。”

35年前，苏志坤第一次踏入这
个行业，是从香港半岛酒店(世界十
大酒店之一)门童开始的。三个月
后，他成为前台接待；半年过去，在
香港生意最火爆的半岛自助餐厅端
盘子，英式酒店所用的托盘本身就
有五斤重，加上客人用餐后的剩余
足有十多斤，每顿餐时需要托二十
多个来回，苏志坤靠着他瘦小身板
整整扛了三个月；接着去有催泪瓦
斯房之称的厨房里专切洋葱，然后
做客房PA(旅客代理，替旅客代办
事务、清理客房)、保洁员、洗衣房洗
涤员……几乎每一个月到半年，他
就会申请去另一个岗位。就这样用
了将近四年的时间，苏志坤完成了
对酒店所有岗位的轮换。

苏志坤进入每家酒店的第一件
事情，就是了解自己的员工，观察每
个人最擅长的领域，并将其安排能
力所及范围之内的岗位上。初到富
豪康博酒店之时，一位样貌平凡但
任劳任怨的员工引起了苏志坤的注
意。这位员工负责每日清运楼层垃
圾，每天他都一趟趟地不辞辛苦地
从各个楼层收垃圾，然后运到垃圾
分类地点。每当遇到一起乘电梯的
同事，他总是怕运送垃圾会影响到
别人，就谦让地让同事先用电梯，默
默地等下一班电梯。这一切，苏志坤
都看在眼里，在年底的“年度优秀员
工”总评中，这位员工获得了苏志坤
颁发的“任劳任怨”奖。

国际元素一点不能少

来到酒店的第23天，苏志坤带

领全酒店员工自愿献血。符合献血
条件的33名员工，共献血11000毫
升，其中，57岁的苏志坤单人献血
400毫升。苏志坤进一步将慈善意
识、人文关怀带入酒店。在酒店的日
常安排中，除了每年例行的到老人
福利院、儿童福利院等关怀慰问，苏
志坤将慈善活动不断扩大，如号召
员工将旧衣服清洗干净邮寄给贫困
山区的人群等。

一家没有国际元素的酒店，称
不上是国际型酒店。苏志坤自20岁
进入酒店行业，参与过国内外数十
家城市酒店、度假酒店等各种类型
酒店的建设、筹备开业以及经营管
理。在他的带领下，德州富豪康博酒
店相继推出了周六英语角、品酒会
以及国际西式宴会。

“每周六，会有一位外国朋友，
带着自己的孩子，免费教英语。”对

于苏志坤来说，他更想营造一种氛
围，随着时间的推移，慢慢将更多国
际化的元素加入酒店管理中，进而将
多元化的消费理念深入消费者心中。
就像一场国际宴会，与国外宴会一样
的画面，只不过说的都是普通话。

探索改变市民消费观念

这位精通六国语言的天才，得
到过“这位老外很中国”的评价。在
他看来，将更多国际化因素引入的
前提，是对本土的熟知与了解。他想
打造一个理想中的酒店，植根于中
国，但有着最专业化的管理；他愿培
训出理想中的员工，能学习他的专
业，去领导更多的酒店。

从16岁到现在，苏志坤的体重
一直维持在55公斤左右，多年都未
改变，时刻严格要求自己，要更高更
快更强，或者只是更健康。同样，在
酒店管理上，他极尽全力在引导一
种全新、健康的消费理念以及思维
模式，比如，AA制。“路边小吃摊性
价比最高，但实际算下来，跟酒店价
格可能相当。”苏志坤说，消费心理
以及消费行为的引导，同样花费的
情况下，在高档酒店可以享受到的
就餐环境以及服务明显不同。目前，
富豪康博推出自助餐，高档奢华的
就餐环境，营养与口感俱佳的美味，
百姓价格，让消费者体验到五星级
酒店的享受。

来德州不到一年的时间里，他
还有一个想法，树立德州酒店新规
范。比如，进入酒店的客人必须登
记，不因身份特殊有所改变，以此形
成一套酒店统一规范。“该怎样做就
怎样做，酒店需要守规矩。”

苏志坤掌管富豪康博带来全新理念

““苏苏式式酒酒店店””是是一一件件艺艺术术品品
本报记者 孙婷婷

陆曙光和他的红叶国际旅行社。本报记者 马志勇 摄

2014年年初，康博酒店承办的第一个西式酒会。 本报记者 王小会 摄
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