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□ 本报首席记者 王玮

“ 入 住 经 济 型 酒 店 你 的 第 一 诉 求

是什么？”“干净。”日前，一项调查报告

显 示 ，在 疫 情 防 控 常 态 化 下 ，95%以 上

的客人会这样回答。

不 少 消 费 者 发 现 ，很 多 酒 店 正 在

努 力 地 让 客 人 放 心 入 住 。 商 旅 人 士

赵 先 生 告 诉 记 者 ，现 在 ，走 进 任 何 一

间 汉 庭 酒 店 的 客 房 ，都 会 在 桌 子 上 发

现 一 张“ 干 净 承 诺 卡 ”。 除 了 注 明 清

洁 工 序 外 ，卡 片 下 方 还 会 有 负 责 打 扫

客 房 的“ 阿 姨 ”的 签 名 。“ 我 们 可 能 见

不 到 这 些‘ 阿 姨 ’，但 是 能 看 到 她 们 对

‘ 干 净 ’的 承 诺 ，还 是 觉 得 挺 踏 实 的 。”

赵 先 生 说 。

客 人 口 中 的“ 阿 姨 ”正 是 酒 店 客 房

清洁师。虽然她们与客人正面接触的

机会不多，但是，她们却是决定酒店卫

生是否达标的关键性人物。

这 几 年 ，有 些 人 注 意 到 ，酒 店 里 的

“ 阿 姨 ”中 ，有 一 部 分 人 的 年 龄 超 过 45

岁。“不再年轻的她们真的能做好这份

工作吗？”也有人表示担忧。

“ 我 觉 得 这 个 年 龄 ，有 时 间 、有 精

力、有耐力，从事这项工作刚刚好。”在

北京一家汉庭酒店担任客房经理的张

丽 霞 给 出 了 这 样 的 答 案 。 从 清 洁“ 小

白”到客房经理，她用 4 年时间，用她的

话说就是“我就是‘扫’上来的经理”。

张 丽 霞 的 经 历 有 些 特 别 ，她 决 定

当“北漂”时，已经 48 岁了。

“ 我 是 黑 龙 江 伊 春 人 ，之 前 在 当 地

一 家 酒 店 当 前 台 。 随 着 年 龄 增 长 ，这

个 岗 位 有 些 不 适 合 我 了 ，可 我 又 不 想

这 么 早 就 退 休 。 当 时 ，一 位 在 北 京 工

作 的 朋 友 鼓 励 我 到 汉 庭 酒 店 做 清 洁

师 。 因 为 我 平 常 就 喜 欢 在 家 打 扫 屋

子 ，所 以 没 多 想 就 决 定‘ 闯 一 闯 ’。”张

丽 霞 说 ，在 来 北 京 的 路 上 ，她 还 在 想:

“不就是打扫房间吗，有什么难的？”

然 而 ，入 职 第 一 天 ，张 丽 霞 就 傻 眼

了。成为汉庭酒店的清洁师要完成 68

道 清 洁 工 序 。“ 首 先 ，要 检 查 工 作 车 客

用 品 及 清 洁 工 具 是 否 齐 全 。”“ 抹 布 对

应 不 同 的 清 洁 区 ，绝 对 不 能 串

用。”……张丽霞的师傅孙姐一步一步

地教她如何规范打扫客房。

那 一 刻 ，张 丽 霞 觉 得 ，这 是 不 可 能

完成的任务。“最难的就是铺床。程序

要求床面要平整挺括，两边下垂匀称；

枕 芯 对 齐 ；被 尾 以 盖 住 床 垫 与 床 箱 接

缝为准；被套尾部扎绳及被芯不外露；

反 折 40 公 分 ，误 差 3 公 分 内 …… 而 这

只是众多规定中的一项。我生怕记错

或记漏了，操作失误。”张丽霞坦言，当

时 的 她 倍 感 压 力 ，一 想 到 每 天 要 用 这

样 的 步 骤 打 扫 十 几 间 客 房 ，她 甚 至 打

起了退堂鼓。

“ 万 事 开 头 难 ，只 要 记 熟 了 操 作 流

程 ，很 快 就 能 上 手 。”孙 姐 鼓 励 张 丽 霞

先 坚 持 10 天 试 试 。 很 快 ，张 丽 霞 找 到

了 窍 门 ，她 开 始 分 区 域 熟 记 每 一 条 步

骤 要 求 。 而 此 时 ，张 丽 霞 所 在 的 团 队

也 不 断 地 给 她 打 气 ，几 位 老 员 工 还 把

她们的经验分享给她。

“您打扫的房间真干净。”一天，刚

收 工 的 张 丽 霞 得 到 了 客 人 的 当 面 点

赞 ，她 一 下 乐 开 了 花 。 曾 让 张 丽 霞 犯

怵 的 条 条 框 框 ，反 而 成 为 推 动 她 做 得

更 好 的 源 泉 。“ 有 标 准 挺 好 的 ，说 明 只

要达标，就会被认可”。张丽霞说。

担 心 自 己 技 能 不 够 ，张 丽 霞 在 下

班后加班打扫其他的空余客房。慢慢

地，张丽霞总结出了一条新经验：客房

越 打 扫 就 越 干 净 ，以 后 的 打 扫 工 作 也

会 越 轻 松 。 在 酒 店 ，每 位 客 房 清 洁 师

负责的楼层基本固定。如果每天彻底

“ 抹 去 ”客 房 一 处“ 小 角 落 ”的“ 小 灰

尘 ”，很 快 ，整 个 客 房 都 不 会 有 任 何 卫

生死角，清洁工作也会越做越快。

每 打 扫 完 一 间 客 房 ，张 丽 霞 会 试

着 用 客 人 的 视 角 再 检 查 一 遍 细 节 ，连

矿 泉 水 瓶 标 签 的 方 向 都 要 保 持 一 致 。

“因为，没有人希望自己的‘家’是杂乱

的 ，而 且 很 多 客 人 就 是 因 为 觉 得 我 们

酒店干净，才成了回头客。”

正 是 这 种 爱 琢 磨 的 劲 头 ，让 张 丽

霞 快 速 变 成 业 务 大 拿 。 工 作 两 个 月

后 ，她 就 代 表 酒 店 外 出 参 加 了 一 项 客

房 清 洁 技 能 比 赛 ，并 获 得 了 二 等 奖 。

后 来 ，她 又 参 加 了 汉 庭 品 牌 第 一 届 全

国 客 房 技 能 大 赛 ，夺 得 了 一 等 奖 。“ 看

来 ，48 岁 转 行 一 点 儿 都 不 晚 。”张 丽 霞

自信满满地说。

在张丽霞看来，作为客人口中的“阿

姨”，只是将房间打扫干净是不够的。

观 察 到 常 住 客 人 的 换 洗 衣 物 较

多 ，她 会 在 客 人 的 房 间 里 放 一 个 晾 衣

架 ；当 客 人 说 衣 服 破 了 想 要 找 个 针 线

包，她直接把衣服缝补好；看到客人的

办 公 用 品 太 多 了 ，她 马 上 搬 来 一 张 小

桌子；发现客人泡在水池里的袜子，她

主 动 上 前 洗 干 净 ；了 解 到 常 住 客 人 的

生活习惯，每次客人入住前，她都会细

心 地 把 客 人 需 要 的 东 西 布 置 好 …… 热

心 的 张 丽 霞“ 刷 ”出 了 清 洁 师 的 存 在

感，她对客人的细心照料，让她多了很

多 朋 友 。 在 张 丽 霞 的 手 机 通 讯 录 里 ，

有许多老顾客的联系方式。“我想让客

人觉得这家酒店是他旅途中真正意义

的家。”张丽霞说。

现在，张丽霞每次发关于工作的朋

友圈，都会引来不少客人点赞，这也是

她最有成就感的时刻。她从不羞于告

诉别人自己是一名酒店清洁师，而是乐

于和家人朋友分享工作中的点滴。“如

果不是这份工作，我可能很难在这个年

龄还能获得那么多的奖项、认可和成就

感。”张丽霞感慨道。

张 丽 霞 的 努 力 让 她 在 短 短 几 年 内

有 了 升 职 的 机 会 ，成 为 管 理 者 的 她 毫

无保留地将她的“干净秘方”传授给身

边的清洁师。她常说：“做任何事都要

有责任心，这样工作起来就会有底气，

也会被尊重。”

事 实 上 ，在 酒 店 行 业 ，像 张 丽 霞 这

样 的“ 阿 姨 ”还 有 很 多 ，她 们 用 专 业 的

技 术 、细 致 的 服 务 ，“ 擦 亮 ”了 酒 店 的

“金字招牌”。

□ 本报记者 高慧 通讯员 谭珊珊

说 起 湖 南 省 汉 寿 县 蒋 家 嘴 镇“ 燕

武 ”和“ 店 小 二 ”餐 馆 的 老 板 娘 王 武

英 ，当 地 人 无 不 交 口 称 赞 ，说 她 是 个

“ 女 能 人 ”、带 领 当 地 群 众 致 富 的“ 领

头 雁 ”。

王武英却说 ，这几年“沾 ”了中国

洞 庭 湖 生 物 多 样 性 保 护 社 区 共 管 项

目（以下简称“GEF 项目”）的“光”，蒋

家嘴镇的生态旅游业发展得好，吸引

大批游客前来观光旅游，她家餐馆的

生意才越来越好。

王 武 英 和 丈 夫 黄 新 华 都 是 西

洞 庭 湖 畔 蒋 家 嘴 镇 人 。 为 改 善 家

庭 经 济 条 件 ，2000 年 ，大 专 毕 业 的

她 与 丈 夫 一 起 南 下 打 工 。 她 在 深

圳 的 一 家 港 资 企 业 上 班 ，丈 夫 在 东

莞 的 家 具 公 司 上 班 ，两 口 子 加 起 来

月 收 入 有 2 万 多 元 ，十 多 年 下 来 有

了 一 些 积 蓄 ，小 日 子 在 当 地 也 算 过

得 很 惬 意 。

然 而 天 有 不 测 风 云 ，2014 年 ，丈

夫在家具厂打工时不幸伤了腿，造成

终 身 残 疾 。 她 和 丈 夫 不 得 不 结 束 打

工生涯，回到家乡。由于丈夫失去了

劳 动 能 力 ，2015 年 ，夫 妻 俩 拿 出 全 部

积 蓄 ，在 蒋 家 嘴 镇 开 了 一 家 取 名 为

“燕武”的小餐馆。

刚 开 始 ，小 餐 馆 的 生 意 不 大 好 ，

一 年 忙 碌 到 头 ，除 付 厨 师 、服 务 员 工

资 外 ，自 己 没 挣 多 少 钱 ，远 不 及 打 工

的收入，夫妻俩脸上经常愁云密布。

2017 年 ，随 着 GEF 项 目 的 推 进 ，

西洞庭湖滨生态旅游发展方兴未艾，

王武英的小餐馆迎来了新的机遇。

GEF 项 目 聘 请 专 家 对 西 洞 庭 湖

滨 的 生 态 旅 游 资 源 进 行 了 调 研 ，在

调 研 基 础 上 对 未 来 旅 游 发 展 进 行 规

划 。 当 时 经 营 不 景 气 的“ 燕 武 ”餐

馆 ，恰 好 被 保 护 区 选 定 为 西 洞 庭 湖

生 态 旅 游 餐 饮 接 待 服 务 示 范 点 之

一 ，挂 上 了 GEF 社 区 共 管 项 目“ 示 范

点 ”的 牌 子 。

被 选 为 接 待 服 务 示 范 点 后 ，王 武

英 积 极 参 加 GEF 项 目 组 织 的 生 态 旅

游接待服务培训、生态旅游产品营销

培 训 、特 色 餐 饮 开 发 培 训 、生 态 旅 游

电商直播培训等活动。

随 后 ，王 武 英 运 用 所 学 知 识 ，对

“燕武”餐馆进行改革，统一了餐馆厨

师 和 服 务 员 的 服 装 ，教 他 们 礼 貌 待

客 ；以“ 乡 土 菜 ”为 主 打 ，研 发 了 乡 里

锅 巴 、红 薯 粉 、砣 粉 、乡 里 腊 肉 、清 炖

本地土鸡等 20 多个新菜品；将装菜的

器皿改成老式吊锅、陶瓷碗等农家常

用 器 皿 ；用 餐 场 所 装 饰 采 用 怀 旧 、复

古 风 格 ，装 饰 墙 上 挂 满 了 犁 、耙 、竹

席、扫帚、蓑衣、斗笠等旧式农具和生

活用品。

通 过 一 系 列 改 革 ，“ 燕 武 ”餐 馆

在 接 待 服 务 、特 色 菜 肴 、品 质 保 障 、

用 餐 场 所 装 饰 等 方 面 发 生 了 质 的 变

化 ，越 来 越 受 到 游 客 的 喜 爱 ，餐 馆 的

生 意 日 渐 红 火 起 来 ，日 均 用 餐 超 过

200 人 次 。

GEF 项 目 还 将“ 燕 武 ”生 态 餐 厅

纳 入 了 西 洞 庭 湖 湿 地 生 态 旅 游 接

待 服 务 线 路 图 ，用 较 大 篇 幅 介 绍 餐

厅 特 色 ，印 发 了 5000 册《西 洞 庭 湖

生 态 旅 游 指 南 手 册》，在 汉 寿 县 城

各 宾 馆 、相 关 单 位 、各 旅 行 社 进 行

宣 传 。

同时 ，王武英还利用微信、抖音、

电商直播等形式，宣传自家的生态旅

游特色，吸引了大量本地居民和外地

游客。随着游客逐渐增多，王武英决

定扩大餐饮接待规模。2020 年，她在

西洞庭湖滨阳南塘乡开了家分店，取

名“店小二”。丈夫行动不便，主要协

助她经营管理“燕武”生态餐厅，她则

两 边 跑 ，并 把 主 要 精 力 用 在 了“ 店 小

二”的经营管理上。

目前，“燕武”和“店小二”两家餐

馆已吸收了当地 32 名劳动力就业，其

中 妇 女 26 人 。 两 家 店 平 均 每 天 接 待

用餐客人达 500 多人次。除支付厨师

和服务员的工资外，王武英一家月纯

收入超过 6 万元。

如 今 ，王 武 英 脸 上 的 愁 云 散 去 ，

笑逐颜开。她说，要继续提高服务能

力，更好地服务于西洞庭湿地的生态

旅 游 ，把 自 己 的 餐 饮 产 业 做 大 做 强 ，

在 西 洞 庭 湖 生 态 旅 游 线 路 周 边 社 区

开更多分店。

王武英的
“燕武”和“店小二”

酒店清洁师张丽霞的“干净秘方”

过 去 的 一 年 ，在 疫 情 多 点 多 地 暴 发 、跨 省 游“ 熔 断 ”多 次 触 发 ，旅 游 市

场 形 势 更 加 复 杂 的 形 势 下 ，无 数 旅 游 人 不 忘 初 心 ，舍 小 家 保 大 家 。 他 们

中 ，既 有 为 企 业 发 展 掌 舵 的 管 理 者 ，也 有 默 默 无 闻 、始 终 在 一 线 为 游 客 服

务 的 小 人 物 。 过 去 的 一 年 ，人 物 版 记 录 下 很 多 平 凡 人 物 的 故 事 ，新 的 一

年 ，我 们 将 继 续 关 注 这 些 平 凡 人 ，记 录更 多 旅 游 人 生 活 和 工 作 的 点 滴 ，记

录他们的喜怒哀乐，记录他们和旅游行业共同发展的故事。

2022 年 春 节 越 来 越 近 ，我 们 相 信 离 彻 底 攻 克 新 冠 病 毒 的 春 天 也 越 来

越近。期盼旅游人的日子越来越好，旅游业的日子越来越好。

——编者

张丽霞在汉庭优佳海淀区永丰科技园酒店整理大堂环境 酒店供图

□ 林雯晶

“ 三 亚 一 年 300 多 天 都 是 晴 天 ，这

里 天 蓝 、海 清 、景 美 ，集 聚 着 国 内 最 时

尚的潮玩体验，还有各式各样的美食，

说 不 完 的 人 文 故 事 。 三 亚 之 外 ，还 有

热带雨林、温泉山谷、绿色乡野等特色

美 景 ，我 希 望 能 让 所 有 人 共 同 感 受 这

份美好！”来自辽宁的“95 后”导游员董

行，早已成为“新海南人”，目前在海南

康 泰 旅 游 股 份 有 限 公 司 就 职 ，专 注 分

享海南旅游故事。

入行 坚定目标

回 想 起 入 行 初 衷 ，董 行 记 得 很 清

楚。“那年大三，听说能考到导游证，工

作就不用愁了。”那时，在他眼里，导游

仅 仅 意 味 着 毕 业 后 有 一 份 稳 定 的 工

作 。 只 是 没 想 到 ，后 来 他 会 如 此 深 爱

这份职业，甚至带着一些“偏执”。

2016 年 ，还 在 三 亚 热 带 海 洋 学 院

旅游管理专业读大三的董行报名参加

了中国旅游院校“巽震杯”第八届全国

导 游 服 务 技 能 大 赛 ，获 得 一 等 奖 和 最

佳 才 艺 展 示 奖 。 当 时 ，老 师 给 的 评 价

是：“很适合做导游！”那是董行第一次

在 全 国 比 赛 上 获 奖 ，坚 定 了 他 从 事 导

游这份职业的决心。

而 后 ，他 积 极 参 加 各 种 大 小 赛 事 ，

一 次 次 精 心 备 赛 ，通 过 系 统 梳 理 所 学

知 识 ，让 讲 解 变 得 更 规 范 、更 专 业 、更

有趣，同时，抗压水平也得到了极大提

升。“这些都为后来工作提供了扎实基

础 。”董 行 说 ，导 游 这 份 工 作 需 要 面 对

形 形 色 色 的 人 ，也 遇 到 很 多 突 发 情 况

或误会，强大的“抗压力”不可或缺。

“相信坚定的力量 。”董行表示 ，凭

借 着 对 海 南 旅 游 资 源 的 热 爱 ，对 分 享

故 事 的 热 爱 ，他 成 为 一 名 导 游 。 尽 管

从 业 过 程 中 也 曾 有 过 迷 茫 的 时 候 ，冒

出 过 多 次 更 换“ 人 生 赛 道 ”的 念 头 ，比

如 疫 情 来 袭 旅 游 市 场“ 暂 停 ”时 ，被 游

客误解时，刚开始视频点击量不佳时，

带 货 直 播 间 鲜 有 观 众 时 …… 但 脑 海 里

总有个声音告诉他：“不要轻易放弃！”

董 行 说 ：“ 除 了 自 己 热 爱 之 外 ，在 这 条

人 生 赛 道 上 也 获 得 了 一 些 成 就 ，实 在

没 理 由 放 弃 。 好 在 坚 持 下 来 了 ，才 有

了今天的董行。”

最 近 ，董 行 在 海 口 、三 亚 两 地 之 间

奔波，有订单了就在三亚带团，没团的

时候就在海口直播带货海南旅游产品

线路套餐。尽管忙碌，但也充实。

探索 专业服务

“2020 年 新 冠 肺 炎 疫 情 发 生 后 ，旅

游业被按下‘暂停键’，当时很多人都懵

了。”董行说，坚定目标，他很快转变思

路，尝试用新方式讲述“海南故事”。这

两年，他穿着缤纷鲜艳的“岛服”，出现

在文昌铜鼓岭、博鳌沙美村、亚特兰蒂

斯等多个景区（点），跳起欢快的舞蹈，

分享他眼里的海岛美景，人们很快关注

到这个有趣的海南导游小伙。

“ 成 为 网 红 导 游 算 是 小 试 牛 刀 ，看

着粉丝从几十名，慢慢增加到上万名，

直 播 时 观 众 数 量 也 稳 定 有 几 千 名 ，那

种 喜 悦 感 难 以 言 喻 。”董 行 说 ，在 忙 着

录 制 视 频 的 日 子 里 ，身 上 被 海 南 毒 辣

的 太 阳 晒 脱 了 三 层 皮 ，但 看 到 观 众 留

言 点 赞 ，“ 被 种 草 ”自 己 分 享 镜 头 下 海

南旅游的时候，一切都值了！

作 为 新 媒 体 平 台 的 一 名“ 生 手 ”，

董行当时报名参加了海南百名导游网

络 旅 游 宣 介 培 训 活 动 ，每 天 忙 着 写 脚

本 、拍 摄 、剪 辑 。“ 虽 然 辛 苦 ，但 很 充

实 。 在 这 个 过 程 中 ，我 对 海 南 本 土 旅

游 资 源 和 文 化 有 了 更 深 入 的 了 解 ，从

而 系 统 、深 入 地 优 化 了 自 己 讲 解 词 。

而 专 业 讲 解 ，是 征 服 游 客 的 法 宝 。”在

董 行 看 来 ，导 游 的 不 可 替 代 性 即 在 于

专业性。

为 了 加 深 广 大 游 客 对 海 南 旅 途 记

忆 ，董 行 在 本 土 故 事 的 挖 掘 上 没 少 下

功 夫 ：和 前 辈 们 请 教 海 南 各 个 旅 游 点

的文化民俗、奇闻轶事；走进各个景区

景 点 ，和 工 作 人 员 或 当 地 居 民 了 解 一

栋楼、一棵树、一座桥背后的故事……

闲 下 来 的 时 候 ，董 行 也 习 惯 看 一 些 建

筑、旅游等相关的纪录片或电影，并把

其 中 的 一 些 知 识 运 用 到 带 团 过 程 中 ，

不 仅 能 调 动 游 客 积 极 性 ，还 能 拉 近 和

游客的距离。

让董行开心的是，他的专业讲解让

不少人摘掉对导游员的“有色眼镜”，受

到大量游客的认可，其中不乏 60 后、00

后 游 客 ，覆 盖“ 老 中 青 ”全 年 龄 层 。 甚

至，有的游客重游海南的时候，还会找

他定制旅游线路产品。用他自己的话

来讲，“还不赖”。

逐梦 优质分享

旅 游 推 荐 官 、网 红 导 游 、带 货 主

播、金牌导游……近两年 ，董行多了一

些 新 身 份 ，这 是 他 逐 梦“ 导 游 ”这 条 人

生 赛 道 上 的 新 挑 战 ，也 是 新 收 获 。 作

为 充 满 蓬 勃 朝 气 的“95 后 ”，董 行 认 准

一 件 事 就 努 力 做 好 ，对 待 每 一 个 身 份

他都充满干劲。

尽 管 年 纪 不 大 ，但 对 这 份 职 业 的

未来发展，董行已经有了许多思考。

董 行 认 为 ，尽 管 目 前 散 客 游 趋 势

火 热 ，但 导 游 的 作 用 仍 不 可 替 代 。 游

客 之 所 以 参 团 旅 游 ，正 是 出 于 对 目 的

地 故 事 的 好 奇 ，以 及 对 专 业 服 务 向 导

的渴求。这也是他坚持不懈汲取新知

识和新技能的动力。

“2020 年 5 月 和 6 月 ，旅 游 业 尚 未

开 放 ，来 自 北 京 、苏 州 、重 庆 等 10 个 地

区 的 金 牌 导 游 联 合 举 办 了‘ 金 牌 导 游

带你云旅游’的活动，大家连线分享所

在地文化、旅游、美食等内容。我有幸

参与其中，并收获良多。”董行说，这是

他参加第四届全国导游大赛认识的众

多 前 辈 共 同 出 谋 划 策 举 办 的 公 益 活

动。受此启发，他打开了视野，看到了

这份职业的进阶道路。

董 行 说 ，导 游 是 旅 游 目 的 地 的 推

荐 官 ，自 己 曾“ 扫 雷 式 ”走 过 海 南 的 山

林 湖 海 ，海 南 哪 里 有 好 吃 的 、好 玩 的 、

好看的、好拍的，他都可以为来自全国

的 游 客 更 精 细 、更 专 业 、更 个 性 地 服

务 。 未 来 希 望 成 立 一 个 工 作 室 ，打 出

个人品牌，将自己所学所思传道授业，

不 仅 可 以 培 养 更 多 优 秀 一 线 导 游 员 ，

推出定制导游服务，还能为景区景点、

旅游度假区等“量身定制”讲解培训服

务，更好地宣传海南旅游文化，带领更

多人感受海南的魅力。“届时还会开设

一 些 公 益 课 程 或 社 会 活 动 ，将 优 质 文

旅 内 容 介 绍 给 更 多 人 。”谈 及 未 来 ，董

行展现出一片赤诚之心。

作为 2021 年“金牌导游”培养对象

之 一 ，董 行 正 向 着“ 海 南 旅 游 代 言 人 ”

这一目标迈进。

董行：当好旅游宣传者

在琼北 2021 旅游资源推介会上，董行介绍海南旅游产品 受访者供图

生活中的王武英 受访者供图


