
当然，这次亚运会官方接待饭店的关键词还有很多，与其说“亚运会

官方接待饭店”是一种品牌的标榜，更不如说是酒店在与国际对标过程中

的自我审视。在这个审视的过程中，给予酒店的不仅是软硬件设施的提

升和酒店品牌文化的推广，更重要的是酒店理念以及酒店文化的梳理性

成长。这种成长从自我审视开始，逐步完成适应时代的市场生态，从而与

所在的城市共建共享。好风凭借力，期待杭州乃至浙江的酒店行业可以

迎来新的市场气象。
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杭州亚运会蓄势待发。

每一家亚运会官方接待饭店都已经弥漫着浓厚的亚运氛围。亚运

主题相关的造景、亚运主视觉的色彩、亚运会旗帜与标语、还有亚运会的

吉祥物等，触目所及，亚运会从一个赛事，融入了一个城市的风采。来来

往往的客人，不管是因为什么来到这座城市，此时都仿佛感受到了赛前

的欢腾。杭州、亚运，无疑成为他们认识、了解这座城市的一个标签。

在酒店的大堂里，我们经常可以看到一队一队的志愿者，在进行着

赛前最后的培训。他们穿着绿色的志愿者服装，萌动着一座城市的青春

活力。

走过一家家亚运会官方接待饭店，我们可以更加深刻地感受到杭州

亚运会，来了。

酒店也许是外地游客认识一座城

市的第一印象。

据了解，这次杭州亚运会共确定

了72家亚运会官方接待饭店。这些接

待饭店是如何在众多宾馆饭店中脱颖

而出的呢？

地理位置、酒店环境、星级标准

⋯⋯每一家酒店的负责人在回答这个

问题的时候，都会提到这些关键词。

但是，除了这些先天优势，他们还提到

了一个共同的关键词，那就是服务品

质。而可以体现服务品质的是品牌的

支撑和经验的积累，我们也可以称之

为“有礼”。其中包括场景有礼，服务

有礼，文化有礼。

杭州洲际酒店总经理李国雄介

绍：杭州洲际酒店承办过很多大型的

会议，包括 G20 以及 2018 年的世界短

程游泳锦标赛等，这些经验足以支撑

起洲际酒店对国际赛事的服务工作。

“洲际酒店的服务品质一如既往。但

是服务一场国际性的赛事，不仅是对

酒店服务品质的考验，也是对酒店品

牌提升的助力。”

绿城豪华精选酒店总经理徐震宇

介绍，杭州 G20 峰会开幕酒会就是在

豪华精选的宴会厅举行。“我们酒店是

四次福布斯的旅游指南的上榜酒店，

中餐厅也是 4 次入选黑珍珠的餐厅指

南。我们的团队成员大多有服务国际

型赛事或会议的经历。都说办好一场

赛事，提升一座城。酒店作为城市的

窗口，更应该是以此为契机，做好硬件

与软件上的提升。”

对于这次入选亚运会服务名单的

官方接待饭店来说，酒店本身也是一

场赛事。这些亚运会官方接待饭店，

为了更好地迎接亚运会，无一例外都

在硬件和软件上做了提升，卯足了精

神迎接亚运会这一场“大考”。

杭州亚组委后勤保障部的工作人

员说，除了软硬件设施的提升与完备，

亚运会官方接待饭店还有一个“重要

的任务”，便是展示城市的文化。怎么

在这有限的空间里去展示一个城市无

限的活力呢？

从酒店门口到酒店大堂，短短的

几十米距离，这些酒店都做足了文章。

除了视觉上的翻新和设计，亚运

会期间，在部分亚运会官方接待饭

店，我们还可以看到非物质文化遗产

展示空间，除了观看，还可以沉浸式

体验非物质文化遗产的魅力。毫无

疑问，文化是一座城市最有辨识度的

风景。

这样一场国际赛事，既是让世界看

到杭州，也是让杭州看到世界。为了让

远道而来的客人，在这里有更好的生活

体验。很多亚运会官方接待饭店，对原

本的餐厅菜肴都做了相应的调整。

李国雄介绍，洲际酒店在菜品设计

上，不仅增加了杭州地道风味元素，而

且加入了亚洲菜系的风格，如印度咖

喱、泰国冬阴功、新加坡的 Laksa，让客

人除了能够享受到杭州的美食外，也能

够享受到他们家乡的美食。

除了美食，在这些官方接待饭店

中，对员工也都进行了更高要求的培

训。不仅要求员工增加对亚运会知识

的了解，更是在对各国礼仪的熟悉，以

及外语人员的配置上下足了功夫。

“我们特地给员工做了针对亚运会

基础知识的培训。现在我们每一个员

工都知道，这届亚运会怎么体现杭州的

元素，怎么体现浙江的元素，这三个吉

祥物是怎么来的，玻璃上贴的花是什么

寓意⋯⋯”徐震宇说。

“在服务上面，无论是前厅的接待

服务，还是餐饮服务、客房服务，我们都

在前期做了很多培训。”杭州钱江新城

万豪酒店市场总监陈成介绍，因为亚运

会期间会迎来亚洲其他国家的客人，酒

店特别对员工进行了语言方面的培

训。“亚运会是世界了解杭州的过程，也

是杭州了解世界的过程。”

在这样一场酒店行业的大练兵中，

“人本”无疑是不可忽视的关键词。酒

店作为服务行业，“以人为本”，是服务

的核心。

杭州维景国际大酒店为了保障这

次的接待工作，在无障碍设施方面做了

极大的升级。

从无障碍电梯到无障碍坡道，再走

进无障碍客房。首先可以看到大门上

的低位猫眼，客房走廊与卫生间合并改

造为盥洗区域，卫生间的相关设备齐

全，坐便器、淋浴房扶手、紧急呼叫按钮

等都是酒店为无障碍需求人士精心设

计、量身打造。进入宽敞明亮的房间，

可见带有低位晾衣杆的开放式衣柜、低

位迷你吧、应急呼叫按钮和声光门铃

等，从细节中体现出酒店的人文关怀。

当然，人本，不仅仅是服务上的便

利，还有无微不至的照顾。为此，杭州

维景国际酒店还对部分员工进行了手

语培训，让服务更加到位。

从安全，到安心，这是一个系统性

的服务体系。随着科技的发展，在这个

服务系统里，还增加了很多科技的应

用。

例如阳光客房，让客人可以更加及

时地了解房间内床品的更换以及打扫

的情况；空气源热泵，给客人带来更

加舒适低碳的室内环境；还有安全保

障、景观改造等方面都可以看到科技

的影子。

最后，对于期待入住的客人来说，

这种“人本”还体现在，亚运会期间，客

人要入住亚运会官方接待饭店，不需要

增加其它流程，和平时入住酒店一样快

捷方便。
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