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記者：我注意到，進來的時候您用廣東話跟我打招呼的。您本
身是學英語的，簡歷上寫㠥精通英語、普通話，未來是不是想再
加一個「廣東話」？無論在哪裡工作，您都很注意盡快融入當地
嗎？
杜忠選：酒店業要求就是這樣，必須把自己與社會融合，沒有別的

路子。學習廣東話和我在東莞工作有關。我的確喜歡學習語言，也有
點語言天賦。我在美國拿下雙碩士學位後想找工作，老師知道我在中
國的旅行社工作過，就介紹我去凱悅酒店做見習生，紮實的英語基礎
幫助了我。

後來做到管理層，我在集團公司年會上發言完全不用講稿，用純正
的美國南部口音即興演講二十多分鐘，而且極具影響力。我的老闆
說，在台下閉上眼睛聽我演講，還以為是一位美國南部「土著」站在
台上。

除了語言外，我融入每個新環境都很徹底。比如，我剛到凱悅工作
時，生活上也盡量融入美國，和同事一起打球，出去旅遊，甚至連消
費習慣都和他們一樣—每個月收入全部花光。在美國南部工作的9年，

我的生活和工作中很少見到華人，沒有說中文的機
會，造成我一度對中文很生疏。我的同事來自世
界各地，各種膚色、人種都有，他們跟我相處都
很開心，完全忘記我的國籍。如今在廣東，我很
高興又可以說㠥熟悉的中文，也喜歡上了廣東的

環境和飲食。
記：您的職業經歷很簡單，22年只

為一家公司工作；您的職業又不簡
單，服務過11家凱悅酒店，接待過
的名人有潘基文、克林頓等國際政
要，擔任北美中國大西北華人協會
名譽會長，成為CNN的訪談嘉
賓。在職業生涯中，您是華人中較
快受到集團重用的嗎？
杜：當年實習的學生有兩百多人，

我的服務態度很好，每天都有客人給酒店總部寫信表揚我，我很快得
到了領導的重視。對於在集團內的上升速度，倒沒有特別的感覺。在
酒店業內陞遷快不一定是好事，每個部門有自己的辦事原則，要靠積
累經驗，臨陣不亂。酒店難免有些突發事件發生，都是要靠一定的經
驗去解決的。酒店管理這個職業對每個人都是挺公平的，前面陞遷快
後面可能就慢。在每個部門幹一、兩年，走完全部部門大概要一、二
十年，所以酒店總經理在北美幾乎沒有40歲以下的。在美國當副總
時，已經是集團最年輕的行政主管了。不過，現在中國不斷有新的酒
店開業，新人機會多，我這個紀錄早已被改寫了。

記：您理解的酒店服務的核心價值是什麼？國內本土酒店應該
學習國際酒店集團哪些長處？
杜：服務業，尤其是酒店業，需要員工主動而熱情的對待每一位光

臨的客人，他們不僅要在客人提出要求後給予及時的反饋，更需要提
前發現客人的需求，那麼這便需要員工主動對客人提出問題，大膽而
坦誠的發問，這一點不僅是凱悅員工正在做的，也是整個酒店服務業
需要做的。本土酒店員工在這方面的意識有待提高，它不僅與酒店
管理理念缺失有關，也受本土文化一定的影響，還有一段路要走。

嚴謹而行之有效的酒店管理制度是國際酒店集團的優勢之一，在
這點上，本土酒店還欠成熟。比如，在他們把酒店標語打出來的
時候，對於如何落實細節，如何衡量服務標準，如何獲得住客
反饋等等方面並沒有做出詳細的方案，這一點對於酒店管理
來說是致命的。

記：美國人Jay Pritzker 55年前買
下洛杉機國際機場附近一家凱悅
旅館時沒有想到如今凱悅酒店會
遍佈全球。您22年前選擇凱悅作
為實習酒店時，也沒有想到會在廣
東達到您職業生涯新的高峰。您
有哪些成功經驗可以跟我們
分享？
杜：要在中國從

事酒店業，要懂得國情，兼容中西文化。純粹的外國人在中國一線城
市可以當總經理，但在二線城市就比較困難。二線城市基本都是華人
經理，要不就是在中國居住十幾年懂中國文化的外國人。

在北美，幾乎沒有華人做酒店業，因為不僅要懂語言與當
地文化，還要極具感染力和號召力，而東方人大多含蓄。在
中國和美國當總經理，不同之處是在中國做酒店管理應酬會
多一些。

當時選擇進入酒店業也沒過多考慮，但若現在讓自己選
擇，下一輩子還想從事酒店管理，我對它的熱愛已經融入到血

液裡。凱悅酒店集團北美前任總裁聽說我獲得這一獎項後，特
意輾轉找到我的聯繫方式，給我發來電子郵件，祝賀我的成功。

我感謝在我人生的每一個階段幫助過我的朋友。
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1990年，留美中國學生杜忠選經導師推薦，到美國南卡羅來納州凱悅酒店實習，以見習生

的身份開始了他在凱悅的職業之旅；22年後，已經是東莞松山湖凱悅酒店總經理的杜忠選，

成功摘得「2011年凱悅國際酒店管理最佳成就獎」。杜忠選的職業地位發生了變化，不變的

是他服務凱悅集團的熱情，以及西安人豪爽大氣的性格。

因為語言和文化的差異，在北美世界知名酒店高層管理人員中少有移民，黃皮膚、黑頭髮

的經理更是少之又少。而在凱悅這個世界頂級品牌酒店，杜忠選先後工作和管理了11家酒

店，並且一度成為北美最年輕的行政主管之一，更被稱為「北美華人酒店管理第一人」，書

寫了華人在美國酒店業的傳奇。從2008年至今，他先後擔任西安凱悅酒店、東莞松山湖凱悅

酒店總經理。憑借豐富的國際酒店管理經驗和對中西方文化的了解，杜忠選不僅為凱悅集團

植根中國書寫新篇，也引領㠥中國的品牌酒店管理走上國際化之路。

■香港文匯報記者 熊君慧、實習記者 田秋霞

對話杜忠選

杜
忠
選
簡
介
：

2008
年，杜忠選回國擔任西安凱悅酒店總經理，2009年成為東莞松山湖凱
悅酒店第二任掌門人。在國外工作生活二十多年，他承認，美國酒店

業已經飽和，陞遷機會較少。而中國經濟騰飛，不斷有新的酒店開業，許多人選擇
到中國發展。以凱悅國際為例，五年內計劃在中國新開幾十家新酒店。目前，中國
已開19家凱悅酒店，分別於北京、上海、重慶、廣州、深圳、杭州、寧波、青島、
濟南、貴陽、東莞、香港、澳門等城市。

秉承凱悅的價值理念和企業文化，杜忠選尤其注重員工的成長及發展。正如他常
說：「在Hyatt這個family，每個員工都是凱悅家庭的一部分，能得到家庭般的關心和
培養。員工尊重管理者，但沒有恐懼感。我也把這一套理念貫徹在東莞松山湖凱悅酒
店的管理工作中。」酒店的工作人員見到杜總經理，眼神裡總是尊敬而不是敬畏。

本是地道的西安人，又在國外有二十多年的工作經驗，杜忠選吸收中西文化精
華：中國人的含蓄謙誠、友好；外國人的自信力、做事百分百的努力、直言不諱、
誠信待人。他深知，中西方文化的差異也體現在酒店管理領域，哪怕同一品牌酒
店，也會因為地域不同而有所區別。

「亞洲人與美國人的酒店管理風格有所不同。亞洲的酒店管理普遍更加細膩。」
他說，「再講詳細一點，中國文化較含蓄，中國人謙厚有禮，但在某種程度上來
講，什麼事都是『YES』就意味㠥沒有主見，在西方人看來這好像沒有領導力，沒

有自信。這對很多中國人
接觸酒店業是一個障礙。
如果有中國學生來酒店應
聘，我一定會給他們上一
課：該是你的你就一定要
去爭，該說不知道的時候
就一定要說不知道。正如
孔子所說：知之為知之，
不知為不知，是知也。坦
白說『不知道』也能獲得
欣賞。」

除了管理文化存在中西
方差異外，中國酒店業也
必須面對自身發展的問題：人才流失嚴重。許多新酒店開業，年輕人有了更多跳槽
的機會，「從一而終」似乎像個神話。也有非常多獵頭公司曾經找過杜忠選，但他
始終選擇在凱悅服務。「我很喜歡我的公司。凱悅是一個非常注重員工發展的公
司，凱悅從不外招總經理，而把提升的機會留給公司裡的員工。」他說，「即使當
年沒有進入凱悅，或者其他沒有星級的酒店，我對待工作也會持之以恆。既然做
了，就要負責任做到最好。」

杜忠選經常跟員工說，英文有一種講法「grass is always greener on the other side
（一山望㠥他山高）」，其實這是一種錯誤的看法。不管做什麼職業，都應該找準地
方，紮紮實實做。他介紹，每一位凱悅的新員工入職時，都會接受3至5天培訓，酒
店管理階層要給每個員工介紹酒店的歷史、理念。「我跟新員工說，做事要有自己
的標準，堅持表裡如一，要有自己的原則、理想及人生目標，而不是做給領導
看。」杜忠選說，「只要不斷進取，就有可能成為被伯樂賞識的『千里馬』。用這
樣的心態工作的員工，在任何公司都幹得下去，都會幹出成績。」

杜忠選無疑就是凱悅集團的一匹「千里馬」。杜忠選上任後，東莞松山湖凱悅酒
店客房入住率穩步上升的同時，也更加注重餐飲服務，迎合廣東人商務宴請、家庭
聚會的需求。正是在他的管理和領導下，東莞松山湖凱悅酒店的員工滿意度、客戶
滿意度和業績增長率等綜合指標名列2011年全球凱悅集團酒店第一。杜忠選和他的
團隊也因此成功摘得「凱悅國際酒店管理最佳成就獎」，達到職業生涯的新高峰。
這是第一位來自中國內地的華人摘得這一世界酒店管理業的殊榮。

■杜忠選2009年
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■杜忠選與家人度假

■杜忠選先後工作和管理了11家酒店，

被稱為「北美華人酒店管理第一人」。

■ 2008年，杜忠選接受

CNBC採訪。
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