
“我们会为外国客人提供详细的本

地旅游指南，包括经典或网红景点、传

统或新潮小吃、符合客人要求的购物地

点以及近期本地热门活动等，礼宾人员

也能帮助外国客人更好地了解中国文

化和特色。我们还会根据客人的需求，

制作‘最喜爱餐厅’推荐单，详细列出餐

厅名称、特色、地址等，酒店大堂中英双

语触摸屏还可以提供丰富的在线旅游

信息，酒店就是要成为城市的名片和窗

口。”上海银星皇冠假日酒店总经理韩

祥元说。

在上海淮海公馆漫心府，酒店对客

人提供一对一的管家服务，比如陪同办

理入住、送客离店等。上海淮海公馆漫

心府店长潘文莉表示：“之前酒店早餐

以中式为主，随着外国客人的增多，我

们新增了西式菜品。酒店的洗衣房 24
小时营业，也是为了更好满足外国客人

的需求。”

值得关注的是，机器人送物、智能

家居、无接触式自助入住等酒店数字化

产品，也在一次次刷新外国客人对中国

酒店的认知。在岭居创享公寓酒店（广

州淘金店），公共厨房配套智能煮面机

器人，公寓内的机器人管家 24 小时全

天候在线，可提供送快递送外卖服务，

进行夜间巡逻等。

“我们会与本地高校外国语学院保

持合作，为一些小语种旅行团提供翻译

服务，做到服务更贴心、交流无障碍，让

中国服务深入外国客人内心。”福州聚

春园集团总经理杨杰说。

组织闽菜大师烹饪技艺大讲堂，让

客人亲手烹制闽菜；展示佛跳墙制作技

艺，带客人参观闽菜博物馆；赠送茉莉

花香袋、手串，邀请客人品尝茉莉花糕；

融合中西方饮食文化特色，推出创新闽

菜，举办美食节⋯⋯近段时间，福州聚

春园为了吸引外国客人的关注，推出了

不少与美食相关的新玩法。“我们想将

酒店打造为外国客人了解中国的文化

窗口，让他们足不出‘店’即感受到中国

文化的魅力。”杨杰表示。
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继“China Travel”之后

“China Hotel”缘何火到了海外

“火得快”更要“火得久”，
酒店人该怎么做

在不少业者看来，酒店应更多维更

全面地讲好中国故事，真正成为外国客

人了解和爱上中国的窗口。

在北京第二外国语学院旅游科学

学院教授谷慧敏看来，从业者要善用酒

店场景中的小切口来反映中国文化的

大主题，以细致入微的服务展现中国好

客之道，通过日常服务中温润平实的小

人物、小故事、小细节来诠释中国服务

和中国文化的大道理，提炼和阐释中国

服务理念、发展模式，传播中国品牌对

世界的贡献。酒店要加强与当地博物

馆、艺术馆、文化机构等的合作，充分利

用酒店大堂、通道等服务空间展示中国

文化，提升酒店文旅融合的水平。

让人才更适配也是酒店讲好中国

故事的关键。南京旅游职业学院酒店

管理学院教授马卫建议，酒店要强化员

工培训，特别是提高文化敏感性。员工

应了解并能向客人介绍中国的传统文

化和现代发展，实现更多互动和交流。

酒店还可以设置文化交流角，邀请外国

客人讲述旅行体验和感受，让员工的视

野更加开阔，也可以收集到更多外国客

人的入住反馈，进而带动服务质量的提

升。

对此，谷慧敏建议，要加强酒店文

化人才的培养，提升酒店员工的艺术审

美素养、才艺表现水平，加深对中国文

化的理解。要加强酒店员工的跨文化

沟通能力，善用国际化方式讲中国故

事。

首旅酒店集团总经理，如家酒店集

团董事长、首席执行官孙坚认为，通过

热情、友善、重礼仪的服务，可以让更多

外国客人了解中国人诚挚好客、乐于助

人的真性情。酒店是连接外国客人与

本地特色文化的桥梁，中国地大物博、

历史文化源远流长，每个地方又有很大

不同，建筑美学、美食也各有风格。酒

店就是一个非常好的宣传场所，把本地

特色化的生活方式展现给外国客人，让

他们能够体验更加原汁原味的中国文

化。酒店发展是改革开放以来中国经

济发展的缩影，这些年，酒店产品和服

务品质持续提升，智能化、数字化应用

不断延展，可以说，通过酒店的日常服

务，外国客人可以感受到最真实的中

国。

“想要更好地传播中国文化，不同

类型的酒店可以有不同的侧重点。比

如中高端酒店，尤其是全服务型酒店可

以在展现中国美食文化上下功夫，让外

国客人感受‘舌尖上的中国’的魅力。

而旅游最大的要素是人与人的交流，对

于提供有限服务的酒店来说，可以通过

产品的专业性和服务的便利度来展现

中国酒店人的效率，以面带微笑的热情

态 度 展 现 中 国 百 姓 最 日 常 的 生 活 状

态。”孙坚说。

从电动窗帘到无线充电设施、从智

能语音控制系统到智能送餐机器人，中

国酒店的智能服务设施让不少老外“惊

呆了”。在国外视频网站上，一位名叫

“奥利弗”的外国博主发布的一段视频

收获了数十万次观看，在他的镜头下，

一家中端酒店的科技设施炫酷十足，让

他连连感叹“Amazing”。

作为很多外国友人进入中国之后

的落脚点，酒店的入住体验如何，直

接 关 系 到 他 们 对 中 国 的 第 一 印 象 。

“China Travel”爆火后，一些人带着“验

证”的心态来到中国，酒店作为其中的

必要一环，给他们带来的是一份额外的

惊喜。

透过外国友人的视角，看到了“不一样的我们”透过外国友人的视角，看到了“不一样的我们”

“China Hotel”被看见，是中国持续

“加码”推进高水平对外开放的最新例

证。一段时间以来，以“免签朋友圈”持

续扩大为代表的入境便利化举措持续

优化。数据显示，今年上半年，全国移

民管理机构共查验出入境人员 2.87 亿

人次，同比增长70.9%，其中各口岸通过

免签入境外国人 854.2 万人次，同比增

长 190.1%。政策的暖意，让中国的“磁

吸力”不断增强。

“China Hotel”被看见，既是意外之

喜，也在情理之中。在政策驱动下，支

付平台多举措提升境外来华人员等群

体支付便利、多家景区落地国际版售票

机、各大酒店推出新版服务清单⋯⋯

“中国欢迎你”不只是一句口号，早已融

入每一次的热情款待之中。

透过外国友人的视角，我们看到了

“不一样的我们”。马路上随处可见的

智能网联汽车、商场琳琅满目的科技产

品、随处可见的移动支付二维码和酒店

景区内的公益地图和行李寄存，这些引

进消化吸收再创新的科技成果悄然引

领世界潮流。“China Hotel”被看见再一

次证明，勤劳勇敢的中国人民有能力把

我们自己的事情做好。

外国友人的关注点赞既是肯定也

是鞭策。酒店行业说到底是服务性行

业，也是外国友人感知中国形象的重要

窗口。除了基础设施“高大上”，服务意

识和服务质量也不能“拖后腿”。一方

面，政府部门要加强分析研判、持续疏

通政策“堵点”；另一方面，各大酒店也

要打磨服务细节、不断提升服务质量，

提升游客的入住体验。

商务部等七部门近日联合印发的

《关于服务高水平对外开放 便利境外

人员住宿若干措施的通知》围绕依法合

规经营、提升接待能力、加强行业自律、

发挥平台作用、优化登记管理、畅通服

务渠道、提升支付便利度、营造友好氛

围八个方面，推动进一步便利境外人员

在国内住宿。我们有理由期待，在各方

共同努力下，更多工作会做得更加细

致、更加周全，持续推动中国和世界更

加频密的往来。

展现中式韵味，呈现需要更多维
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饮“老上海冰镇绿豆汤”（图源：中国旅游报）

▲上海银星皇冠假日酒店推出的本地漫游向导服
务（图源：酒店官网）
▲上海银星皇冠假日酒店推出的本地漫游向导服
务（图源：酒店官网）

▲如家酒店的智能送物机
器人（图源：首旅如家官网）
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