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2 月 24 日 中 午 ，金 牌 导 游 曹 震 提

前 赶 到 了 故 宫 午 门 迎 接 游 客 。 今 天 ，

他 要 带 的 是 一 个 5 人 精 讲 团 ，游 客 包

括 一 对 夫 妻 、一 对 母 子 ，还 有 一 位 中

年男性。

面 对 这 样 一 个 不 同 年 龄 、不 同 阅

历 的 组 合 ，曹 震 会 怎 么 做 讲 解 呢 ？“ 对

于 中 年 游 客 ，我 更 加 注 重 历 史 的 厚

重 ；面 对 小 学 生 ，我 会 增 加 一 些 有 趣

的历史故事。”他回答道。

“ 比 如 讲 到 乾 清 宫 的 正 大 光 明 匾

额 ，其 实 这 是 秘 密 建 储 的 地 方 。 它 有

好 处 吗 ？ 当 然 有 好 处 ，因 为 当 年 雍 正

是 参 与 了 九 子 夺 嫡 、兄 弟 相 残 相 杀

后 ，才 得 到 皇 位 的 。 当 他 自 己 也 需 要

传 承 皇 位 的 时 候 ，他 不 想 再 出 现 兄 弟

相 残 的 局 面 ，于 是 就 赋 予 了 正 大 光 明

匾 额 新 的 作 用 。 看 中 哪 个 皇 子 ，雍 正

会 提 前 留 下 两 封 诏 书 ，一 封 放 在 正 大

光 明 匾 额 的 后 头 ，另 一 封 随 身 携 带 。

雍 正 驾 崩 后 ，大 臣 会 将 匾 额 后 的 诏 书

和 自 己 手 中 的 对 照 ，如 果 是 同 一 个

人 ，那 么 ，这 位 就 是 新 帝 。 这 样 做 的

好 处 很 明 显 ，避 免 了 兄 弟 相 残 相 杀 。”

曹 震 说 ，对 于 这 个 区 域 的 讲 解 ，通 常

导游都是这样讲的。

但 是 ，精 讲 不 会 到 此 结 束 。 曹 震

说 ，通 常 在 此 时 ，他 会 讲 到 明 朝 朱 瞻

基 、清 朝 乾 隆 的 上 位 之 路 。“ 而 这 些 内

容 ，在 普 通 旅 游 团 很 少 会 涉 及 ，因 为

时 间 不 够 。 一 般 来 说 ，讲 到 正 大 光 明

匾 额 的 作 用 就 结 束 了 ，不 会 提 到 传 承

的 弊 端 ，更 不 会 进 行 前 后 对 比 。 但 从

游 客 的 反 馈 看 ，他 们 希 望 听 到 更 多 的

讲 解 内 容 ，比 如 孩 子 更 喜 欢 听 九 子 夺

嫡 的 故 事 ，大 人 则 更 关 注 正 大 光 明 匾

额的作用。”

过 去 3 年 ，因 为 疫 情 的 原 因 ，作 为

出 境 游 领 队 ，曹 震 失 业 了 。 而 作 为 北

京 一 地 的 精 讲 师 ，他 的 业 务 水 平 有 了

明 显 提 升 ；作 为 主 播 队 伍 中 一 名 优 秀

的 导 游 ，收 入 有 了 一 定 保 证 。 可 以

说，他的转型是成功的。

2008 年 大 学 毕 业 后 ，曹 震 进 入 旅

游 行 业 。 最 初 就 是 从 接 待 4 晚 5 天 北

京 游 团 队 开 始 的 。 2017 年 左 右 ，当 时

的北京导游协会从文旅结合的角度出

发 ，希 望 提 升 游 客 在 旅 途 中 的 文 化 体

验 度 ，同 时 也 拓 宽 导 游 的 就 业 空 间 。

于 是 ，找 了 一 些 符 合 标 准 的 导 游 尝 试

做精讲这件事，曹震就是其中一员。

从 做 北 京 地 接 导 游 开 始 ，转 而 成

为 专 带 德 法 意 瑞 出 境 游 团 队 的 领 队 ，

疫 情 期 间 又 重 新 讲 回 北 京 一 地 ，看 似

从 原 点 回 到 了 原 点 ，实 则 曹 震 走 出 了

一 条 螺 旋 式 上 升 的 职 业 发 展 之 路 。

而 与 此 同 时 ，他 还 描 绘 了 另 一 条 发

展 轨 迹 。

对 曹 震 来 说 ，故 宫 是 一 种 特 殊 的

存 在 。 他 是 故 宫 的 精 讲 师 ，也 从 故 宫

开启了自己的直播之路。

2020 年 7 月 21 日 10 时到 14 时，曹

震 在 故 宫 完 成 了 他 的 第 一 场 直 播 讲

解 ，40 多 个 粉 丝 在 线 。 他 说 ：“ 还 以 为

会 没 人 看 呢 ，有 40 多 个 人 看 直 播 ，我

已 经 很 满 意 了 。”因 为 怕 讲 不 好 ，曹 震

并 没 有 在 自 己 的 朋 友 圈 中 宣 传 ，只 是

把直播信息分享到了两个比较熟悉的

群 里 。 自 此 ，曹 震 保 持 着 每 天 在 故 宫

直 播 两 场 的 节 奏 。 当 年 9 月 ，粉 丝 就

暴涨到了 50 万。当年 10 月，曹震在接

受 本 报 记 者 采 访 时 说 ，要 先 把 粉 丝 数

量 做 到 100 万 人 。“ 虽 然 有 了 一 些 收

入 ，但 我 不 会 离 开 旅 游 这 个 行 业 ，我

始终是一名导游。”

像 是 为 了 证 明 自 己 的 这 句 话 ，很

快 ，曹 震 就 面 临 抉 择 。 随 着 粉 丝 数 量

的增加，陆续有公司向他伸出橄榄枝，

邀请他成为一名签约主播。“从个人兴

趣 转 向 公 司 化 运 作 ，未 必 适 合 我 。”曹

震 说 ，“ 不 签 约 ，我 可 以 自 主 决 定 在 哪

播 、播 多 久 、怎 样 播 ，成 为 签 约 主 播 肯

定 没 有 这 样 自 由 。 再 者 ，我 不 是 纯 做

直播的，我有多重身份，我是出境游领

队、是精讲师，同时还在协会里做一些

工作。这样的多重身份让我无法跟商

业 化 运 作 的 企 业 签 约 ，虽 然 有 可 能 签

了 约 我 的 收 益 会 更 高 。 我 始 终 认 为 ，

我 的 第 一 属 性 是 导 游 ，这 么 多 年 的 工

作经历、获得的这些荣誉，都是在导游

这 个 岗 位 上 得 来 的 。 有 这 些 荣 誉 加

持 ，我 就 是 一 个 在 主 播 圈 里 做 得 还 不

错 的 导 游 。 要 是 脱 离 了 这 一 行 ，我 又

如何跟那些拥有上千万粉丝的大 V 相

比。我会摆正自己的位置，导游+自媒

体，这样挺好的。”

而 今 ，曹 震 的 粉 丝 数 量 达 到 了 90

万。他又一次面临抉择。

曹 震 说 ，1 个 月 前 ，单 位 领 导 找 过

他 ，问 他 近 期 是 否 考 虑 去 境 外 做 直

播 ，曹 震 本 该 不 假 思 索 地 答 应 的 。 然

而，思考一番后他暂时拒绝了。

问及原因，曹震说，疫情前自己不

停 地 带 团 ，他 喜 欢 在 路 上 的 感 觉 ，喜

欢 和 游 客 相 处 ，喜 欢 被 游 客 认 可 的 那

种 满 足 感 。 但 是 ，和 家 人 相 处 的 时 间

确 实 少 了 ，孩 子 也 一 直 由 老 人 带 着 。

2019 年 疫 情 暴 发 前 ，他 本 来 也 有 一 个

出 境 团 要 带 的 ，没 想 到 出 境 游 一 停 就

是 3 年 。 不 过 也 正 是 这 3 年 ，让 他 对

未来有了深刻的思考。

“ 老 人 、孩 子 都 需 要 我 ，我 不 能 像

以 前 那 样 拔 腿 就 走 了 。”曹 震 说 ，家 中

父 母 也 七 十 多 岁 了 ，无 法 像 以 前 那 样

帮 他 带 孩 子 ，小 学 三 年 级 的 孩 子 ，课

业 逐 渐 繁 重 。“ 以 前 ，为 了 让 我 安 心 带

团 ，家 人 牺 牲 很 多 ，现 在 ，我 应 该 承 担

更多责任了。”

“ 还 会 继 续 做 直 播 吗 ？”对 于 记 者

的 这 个 问 题 ，曹 震 说 ，随 着 旅 游 市 场

逐 步 复 苏 ，一 些 网 友 开 始 踏 上 旅 途 ，

确 实 流 失 了 一 部 分 粉 丝 。 加 之 3 年

来 ，主 播 越 来 越 多 ，势 必 会 分 流 一 部

分 流 量 。“ 不 过 ，我 不 会 放 弃 。 明 天 就

去 直 播 ，还 是 在 故 宫 。 在 直 播 的 时

候 ，我 会 告 诉 大 家 ，我 还 有 线 下 团 ，欢

迎 更 多 的 朋 友 到 故 宫 现 场 感 受 这 古

老而 厚 重 的 文 化 。”

“ 不 过 ，不 管 未 来 我 在 做 什 么 ，我

的第一身份永远是导游。”曹震说。

“我的第一身份永远是导游”
——记全国金牌导游曹震

□ 本报记者 赵垒

“ 到 处 都 是 人 ”，用 这 句 话 来 形 容

春 季 海 南 旅 游 市 场 再 恰 当 不 过 。 游

客 纷 至 沓 来 ，海 南 旅 游 业 者 用 过 硬 的

本领、优质的服务守护着旅游市场。

“奶爸也温柔”

“小朋友们，你们听过长臂猿的叫

声 吗 ？ 要 是 长 臂 猿 喜 欢 你 ，会 做 什 么

动 作 呢 ？”在 海 南 热 带 野 生 动 植 物 园

技 术 中 心 ，负 责 人 邓 海 精 神 饱 满 地 开

启了一天的讲解工作。

在 小 朋 友 心 中 ，邓 海 是 最 会 讲 故

事的园区科普老师，而在动物们心中，

邓海是最温柔的“超级奶爸”。

邓 海 的 上 班 时 间 是 从 半 夜 开 始

的 。“ 因 为 我 们 是 热 带 野 生 动 植 物 园 ，

所 以 ，会 根 据 动 物 的 夜 间 习 性 进 行 夜

巡 ，观 察 动 物 们 的 休 息 情 况 ，记 录 动

物 们 的 生 活 习 惯 ，这 样 才 能 保 证 早 上

开 园 的 时 候 ，动 物 朋 友 们 能 够 以 很 好

的状态跟游客见面。”邓海说。到了早

上 ，做 完 展 区 的 清 洁 、检 查 工 作 之 后 ，

他就开始向游客们展示动物是如何被

用心照顾的，通过投喂动物、跟动物互

动等方式，向游客开展科普教育。

在 邓 海 看 来 ，虽 然 日 常 工 作 看 似

重 复 ，但 是 他 们 对 动 物 的 爱 每 一 天 都

在 加 深 。“ 动 物 们 每 天 都 不 一 样 ，它 们

之 间 会 发 生 很 多 有 趣 的 故 事 ，比 如 恋

爱 繁 衍 、小 宝 宝 降 生 …… 都 是 非 常 让

人欣喜的事情。”

每 次 ，邓 海 的 科 普 讲 解 大 概 15 分

钟 ，一 天 会 重 复 多 次 。 邓 海 总 能 把 跟

动物们相处时的新发现变成有趣的小

故事跟游客分享。多次到园区的游客

发现，每次他们听到的讲解都不一样。

“ 可 别 小 看 我 们 的 保 育 科 普 工

作。我们的工作是连接人与自然的一

个窗口，通过我们的努力，游客感受到

动 物 的 可 爱 ，也 看 到 了 我 们 保 护 自 然

的 成 果 。”邓 海 说 ，“ 或 许 我 的 一 次 讲

解，就会打开一个孩子探索世界、热爱

自然的大门。如果孩子们从我的讲解

开始感受自然之美、绿色旅游的魅力，

未 来 把 这 份 喜 爱 传 递 给 更 多 的 游 客 ，

那我的工作就非常有价值了。”

“多面小能手”

7 时 ，去 酒 店 餐 饮 部 帮 忙 准 备 早

餐 ；9 时 ，在 前 台 做 游 客 咨 询 服 务 ；10

时 ，见 缝 插 针 去 查 房 ，随 后 处 理 办 公

室 工 作 ；12 时 ，帮 助 前 台 办 理 退 房 、续

住 工 作 ；然 后 去 客 房 部 检 查 房 间 情

况 ，帮 忙 铺 床 ；17 时 ，前 往 餐 饮 部 服 务

兼收银 ，一直忙到 21 时才下班。这是

海 南 陵 水 香 水 湾 君 澜 酒 店 总 经 理 助

理刘丽的一天。

哪 里 需 要 去 哪 里 ，哪 里 都 能 顶 得

上 。 刘 丽 被 同 事 们 称 为“ 多 面 小 能

手 ”。 而 她 却 谦 虚 地 说 ：“ 我 们 酒 店 的

骨 干 员 工 、部 门 负 责 人 、总 经 理 都 能

独 当 一 面 ，这 得 益 于 酒 店 合 并 用 工 模

式对员工的培养。”

“李阿姨，欢迎您再次来到我们酒

店 住 宿 ，知 道 您 爱 吃 坚 果 ，我 早 早 就

给你备好啦。”

“你比亲闺女都懂我啊，我这趟来

也 给 你 带 了 好 吃 的 老 北 京 特 产 。”每

年 冬 季 酒 店 都 会 迎 来 在 此 猫 冬 的 度

假 客 人 ，刘 丽 跟 她 们 相 处 得 就 像 亲 人

一样。

“ 衣 着 光 鲜 亮 丽 、言 行 端 庄 得 体 、

办 事 利 索 有 序 ，酒 店 人 给 人 的 感 觉 好

像 很 高 大 上 ，其 实 就 是 操 碎 了 心 的 大

管 家 。 大 家 放 假 的 时 候 ，就 是 我 们 最

忙碌的时候。”刘丽笑着说，“酒店就是

游客来到旅游目的地之后的家。我们

就 是 游 客 在 他 乡 的 亲 人 ，当 然 要 练 好

一身本领、做好每个细节，让游客出行

更加舒心、更加温暖。”

“村里最勤快的人”

“阿妹，给我们这桌来一壶村里种

植的九品香莲茶。”

“有没有特色农家菜推荐一下。”

“来啦来啦！”

……

早春二月，海口冯塘村春意盎然、

鸟语花香，前来踏青、采摘的游客络绎

不绝。冯塘绿园餐厅主管冯海仙一早

就忙碌了起来，朴实的微笑、热情的服

务受到游客的一致好评。

“来到我们村，你打听一下谁最勤

快 ，那 肯 定 是 冯 海 仙 ！”不 仅 游 客 ，村

民们也很喜欢她。

31 岁 的 冯 海 仙 是 土 生 土 长 的 冯

塘 村 人 ，村 里 没 有 发 展 乡 村 旅 游 之

前 ，丈 夫 在 外 务 工 ，她 在 家 带 两 个 孩

子，日子过得比较清贫。

自从村里建设冯塘绿园旅游项目

以来，冯海仙进入餐厅部工作。因为凡

事抢在前面，积极主动、任劳任怨，餐厅

清洁、端菜送水、介绍家乡美食，她样样

都做得好，如今已经成为餐厅主管。

“客人用餐时间不固定，她总是主

动 留 下 来 加 班 ，等 最 后 一 拨 客 人 离

开 ，常 常 从 早 晨 忙 到 晚 上 。 疫 情 期

间 ，她 不 但 要 招 呼 好 客 人 ，同 事 生 病

也 是 她 送 餐 送 药 ，总 能 听 到 她 说‘ 我

来 ，我 来 ’的 声 音 。”冯 塘 绿 园 总 经 理

杜思思聊起冯海仙就赞不绝口。

“我特别珍惜现在这份工作，以前

主 要 就 是 在 家 带 孩 子 ，比 较 害 羞 内

向 。 自 从 村 里 发 展 乡 村 旅 游 ，我 可 以

在 家 门 口 上 班 ，带 孩 子 也 不 耽 误 ，家

里 收 入 增 加 了 ，全 家 都 特 别 支 持 我 干

这 份 工 作 。 我 能 明 显 感 觉 到 自 己 的

变 化 ，现 在 的 我 自 信 、开 朗 了 。”冯 海

仙 说 ，兔 年 希 望 家 人 平 安 健 康 ，乡 村

旅游越办越好，游客多多的。

“让热线一直在线”

在 三 亚 有 这 样 一 个 团 队 ，他 们 一

天 四 班 倒 ，24 小 时 轮 流 值 守 在 坐 席

前 ，不 停 地 接 电 话 ，不 停 地 敲 打 电 脑

键 盘 ，目 的 只 有 一 个 —— 倾 听 电 话 另

一 端 市 民 游 客 的 诉 求 ，帮 助 他 们 排 忧

解 难 ，让 他 们 过 上 安 心 、舒 心 的 假

期 。 这 个 团 队 ，就 是 三 亚 12345 政 府

服 务 热 线 团 队 。 杨 子 涛 是 其 中 一 名

旅 游 专 席 话 务 员 ，涉 旅 咨 询 类 问 题 由

旅游专席话务员直接线上解答。

交 通 出 行 、景 点 咨 询 是 市 民 游 客

来 电 的 主 要 诉 求 。 杨 子 涛 说 ，一 天 下

来 要 接 听 几 十 通 电 话 ，小 到 丢 钥 匙 、

乱 停 车 ，大 到 购 物 、吃 海 鲜 …… 面 对

市 民 游 客 反 映 的 这 些 问 题 ，杨 子 涛 和

同 事 们 总 是 接 诉 即 办 ，身 份 在“ 接 线

员”“调解员”“宣传员”中不断切换。

接电、询问、记录、派件、反馈……

在 很 多 人 看 来 ，热 线 接 线 员 的 工 作 重

复 而 枯 燥 ，但 杨 子 涛 一 直 乐 在 其 中 。

“ 每 次 帮 市 民 游 客 解 决 了 棘 手 的 问

题 ，听 到 他 们 真 诚 的 感 谢 时 ，心 里 都

会 有 满 满 的 成 就 感 。”他 说 ，“ 这 几 年 ，

我 们 在 群 众 中 的 口 碑 越 来 越 好 ，接 办

处 理 的 事 情 越 来 越 多 ，让 我 感 到 工 作

越做越有意义、越干越有动力。”

2 月 6 日 ，广 州 白 天 鹅 宾 馆 迎 来

了 40 岁 生 日 。 在 庆 祝 活 动 上 ，宾 馆

为 在 酒 店 工 作 40 年 的 员 工 颁 发 了

“ 四 十 荣 光 成 就 奖 ”，王 勇 就 是 其 中

的 一 员 。 看 着 胸 前 的 奖 牌 和 手 中 的

证 书 ，王 勇 感 慨 万 千 。 从 1982 年 入

职 白 天 鹅 宾 馆 保 安 部 ，到 2022 年 从

党委书记、执行董事的位置上卸任，

40 年 时 光 ，王 勇 见 证 了 我 国 第 一 家

中 外 合 资 五 星 级 饭 店 从 筹 建 到 腾 飞

的 全 过 程 。 从 酒 店 保 安 到 资 深 大 堂

副 理 再 到 白 天 鹅 宾 馆 法 人 代 表 ，王

勇 坚 信 ，只 要 足 够 努 力 ，你 想 要 的 ，

时光终会给你。

26个英文字母敲开白天鹅大门

1982 年 8 月，装修进入尾声的白

天 鹅 宾 馆 ，开 始 对 外 招 工 。 作 为 当

时 我 国 第 一 家 中 外 合 作 酒 店 ，招 聘

消 息 一 发 布 立 即 引 起 轰 动 ，一 时 应

者 如 云 。 而 当 时 保 安 的 招 聘 要 求 ，

甚 至 比 其 他 岗 位 还 要 高 ，不 仅 要 相

貌端庄，还要达到一定的英语水平。

刚 刚 高 考 失 利 的 王 勇 心 动 了 ，

但 也 犯 怵 ，毕 竟 英 语 不 好 是 他 高 考

失 利 的 主 要 原 因 。 但 王 勇 还 是 硬 着

头皮报了名，面试时，主考官见他高

大威猛、气宇轩昂，只要求王勇背出

26 个英文字母，再说出早上好、下午

好等几句简单的英语问候用语，就算

通过了。

1982 年 9 月 10 日 ，王 勇 到 白 天

鹅 宾 馆 报 到 。 他 本 以 为 从 此 可 以 在

舒 适 的 空 调 房 工 作 了 ，却 不 想 保 安

部 的 工 作 人 员 要 在 炎 炎 烈 日 下 进 行

严格的训练，每天绕着沙面岛跑步，

打军体拳，操练队形，锻炼体能。

1982 年 10 月 15 日 ，宾 馆 试 营

业 。 作 为 涉 外 酒 店 ，对 工 作 人 员 的

要 求 很 高 ，要 保 持 笑 容 、要 挺 胸 收

腰，原地不动站 1 个小时。王勇咬牙

坚 持 ，直 到 可 以 一 整 天 保 持 这 种 挺

拔 的 姿 势 。 每 逢 有 外 宾 出 入 ，王 勇

脸上挂着职业的微笑，但视线却不敢

跟他们接触，因为害怕他们用英语跟

自己对话。从那时起，王勇就下定决

心 ，一 定 要 学 好 英 语 ，攻 克 这 个“ 死

穴”。为了尽快提高工作能力，下班

后，他一门心思扑在了英语学习上。

甚至上夜班时也会找机会，背诵当天

学的课文。

功夫不负有心人。不久，白天鹅

宾馆决定选拔一批精英员工，前往当

时 国 内 最 好 的 外 语 大 学 —— 北 一 外

（现 北 京 外 国 语 大 学）学 习 英 语 。

1984 年 10 月 ，王 勇 和 26 位 同 事 一 起

来到北京，开始了为期一年的学习。

为 了 让 他 们 专 心 学 习 ，白 天 鹅

宾 馆 要 求 ，学 员 在 寒 暑 假 期 间 也 不

准回广州。漫长的暑期，炎热似火，

校园内空空荡荡，只有王勇他们顶着

酷暑，发愤读书。日后，这种不抛弃、

不 放 弃 的 精 神 ，愈 挫 愈 勇 的 学 习 态

度，一直贯穿王勇的整个职业生涯。

此 后 ，随 着 王 勇 职 务 变 动 ，对 其

综 合 能 力 的 要 求 也 越 来 越 高 。 为 了

提升管理水平、丰富专业知识，他先

后 就 读 了 中 山 大 学 酒 店 管 理 专 业 大

专 班 ，沈 阳 工 业 大 学 工 商 管 理 专 业

本 科 班 ，攻 读 了 暨 南 大 学 与 法 国 图

卢 兹 学 院 合 办 的 旅 游 管 理 EMBA。

王 勇 如 饥 似 渴 地 汲 取 知 识 ，吸 收 着

各 种 先 进 的 管 理 理 念 ，不 断 更 新 自

己的知识体系。

从酒店保安到大堂副理

英 语 水 平 的 突 飞 猛 进 给 王 勇 带

来 了 晋 升 机 会 ，很 快 他 就 担 任 了 白

天鹅宾馆保安部门负责人。

白 天 鹅 宾 馆 是 我 国 较 早 设 立 大

堂 副 理 的 酒 店 。 因 为 需 要 处 理 客 人

投诉，所以，大堂副理要熟悉各部门

业 务 ，了 解 相 关 法 规 、行 规 等 ，要 有

广 博 的 知 识 和 处 理 各 种 问 题 的 能

力 。 王 勇 觉 得 这 个 岗 位 更 加 符 合 自

己 喜 欢 跟 人 打 交 道 的 个 性 ，而 前 台

部 也 十 分 看 好 王 勇 的 潜 力 ，双 方 一

拍即合。

1987 年 11 月 ，王 勇 调 任 大 堂 副

理 组 。 培 训 半 年 后 正 式 上 岗 ，担 任

宾 客 关 系 员 。 刚 开 始 有 直 面 客 人 的

机会，满怀期待的王勇，就遭遇了挫

折 。 但 他 越 挫 越 勇 ，跟 客 人 交 流 与

沟通，让难缠的客人满意，王勇越来

越 享 受 这 种 工 作 状 态 ，工 作 能 力 随

之 飞 速 提 升 ，1992 年 2 月 ，王 勇 成 为

白 天 鹅 史 上 第 一 个 资 深 大 堂 副 理 和

白天鹅首席危机处理专家。

在 工 作 中 ，王 勇 以 他 的 真 诚 幽

默 ，与 一 个 个 客 人 打 着 交 道 。 更 凭

着他的超高情商、广博知识，不断化

危为机，化戾气为祥和，把客人变成

熟客，工作中愈发挥洒自如，有了如

鱼得水的感觉。

1992 年 ，一 位 美 籍 华 人 连 续 15

天 入 住 白 天 鹅 宾 馆 。 这 位 客 人 在 国

外 也 是 从 事 酒 店 管 理 工 作 ，入 住 期

间 他 带 着 挑 剔 的 眼 光 审 视 着 每 个 服

务环节。从酒店设施、设备，到客房

服 务 员 、餐 厅 迎 送 员 的 态 度 等 提 出

了 一 堆 意 见 。 王 勇 耐 心 听 完 客 人 的

意见，并以谦和、虚心的态度诚恳地

向 客 人 道 歉 ，非 常 真 挚 地 表 明 整 改

的意愿。最终，客人被王勇的真诚、

谦逊感动，两人还成为了好朋友。

以酒店为家奉献一生

1999 年 9 月，王勇晋升为白天鹅

宾 馆 第 一 任 驻 店 经 理 ，从 做 大 堂 副

理 时 的 三 班 倒 ，变 成 了 常 年 值 夜

班。酒店入住率高，人员鱼龙混杂，

一 出 状 况 ，驻 店 经 理 就 要 第 一 时 间

赶到现场，迅速作出正确的应对。

就 在 外 人 看 王 勇 工 作 越 来 越 得

心应手、愈发春风得意之际，王勇却

因 为 长 年 夜 班 带 来 的 压 力 ，以 及 外

面世界的诱惑，写下了辞职信。

在 准 备 递 交 辞 呈 前 ，他 决 定 听

一听父母的意见。母亲问他：“你辞

职后是不是还打算做酒店这行？”王

勇 说 ：“ 我 已 经 喜 欢 上 了 酒 店 工 作 ，

还 是 会 去 别 的 酒 店 工 作 。”母 亲 又

问 ：“ 白 天 鹅 宾 馆 已 经 是 最 好 的 酒

店 ，换一间你觉得会更好吗？”王勇不

得不承认：“可能不会。”母亲最后说：“你

割舍得下白天鹅吗？”那一刻，王勇红

着双眼，久久没有回答。就是这种难

以割舍，让他在白天鹅宾馆度过了 40

个春秋。

鉴 于 王 勇 在 各 方 面 的 突 出 表

现 ，2008 年 他 被 擢 升 为 白 天 鹅 宾 馆

副 总 经 理 兼 纪 委 书 记 。 2010 年 ，他

作 为 广 东 队 总 教 练 ，率 白 天 鹅 团 队

夺 得 全 国 旅 游 饭 店 服 务 技 能 大 赛 团

体 冠 军 。 同 年 ，他 作 为 白 天 鹅 酒 店

集 团 亚 运 项 目 总 负 责 人 ，成 功 带 领

团 队 圆 满 完 成 了 广 州 亚 运 会 住 宿 服

务 。 亚 运 会 期 间 ，白 天 鹅 接 待 团 队

超 过 8446 人 ，入 住 间 夜 10 万 多 个 ，

光是收到的表扬信就有 368 封，感谢

留 言 2036 条 ，他 们 的 付 出 得 到 了 亚

组委的高度认可。

后 来 ，白 天 鹅 酒 店 集 团 领 导 要

对 王 勇 进 行 嘉 奖 ，没 想 到 之 前 在 工

作 中 一 马 当 先 的 王 勇 ，此 时 却 一 再

推辞，坚决不肯要这个荣誉，而是将

它让给了团队其他成员。

如 果 说 服 务 亚 运 会 ，让 王 勇 脱

了 一 层 皮 。 那 么 ，白 天 鹅 宾 馆 的 更

新改造，几乎要了他半条命。3 年时

间，他恨不能生出三头六臂，更新改

造 后 期 ，各 种 操 劳 、焦 虑 ，在 生 理 和

心 理 的 双 重 压 力 下 ，王 勇 头 发 都 白

了一圈。不过，让他欣慰的是，白天

鹅 宾 馆 的 更 新 改 造 十 分 顺 利 ，让 其

复 业 数 年 来 获 得 了 国 家 、地 方 甚 至

国 际 上 的 诸 多 荣 誉 。 事 实 证 明 ，这

次 更 新 改 造 是 成 功 的 ，不 负 白 天 鹅

品牌。

2022 年 底 ，王 勇 退 休 了 。 让 他

深 感 欣 慰 的 是 ，从 老 一 辈 白 天 鹅 人

那 里 传 承 过 来 的 优 良 传 统 ，在 自 己

手里发扬光大，并将包容并蓄、团结

奋 发 的 企 业 精 神 传 递 到 新 一 代 白 天

鹅人手中，融入他们的心中，成为白

天鹅未来发展的不竭动力。

﹃
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市场热了 他们忙起来了

因为他们的守护 诗和远方更美好

春暖花开，旅游市场复苏进程加快。在熙熙攘攘的景区里，在顺利返程的团队、自由行客人满意的评
价背后，有他们的汗水和微笑——

曹震在景区留影 受访者供图


