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★饭店工装展示

一等奖：海曙代表队、镇海代
表队、奉化代表队

三等奖：鄞州代表队、江北代
表队、宁海代表队

优胜奖：北仑代表队、象山代
表队、慈溪代表队、东钱湖代表队

★单项三等奖

中式铺床及客房小景设计三
等奖

柯燕儿（浙海大酒店）
马艳梅（戚家山宾馆）
葛菊芳（金海开元名都大酒店）
董丽丽（慈溪杭州湾大酒店）
楼晓红（东钱湖恒元酒店）
中餐宴会台面创意摆台三

等奖
黄小妹（宁大宾馆）
黄双双（九龙湖开元度假村）
汪月月（余姚宾馆）
姚 敏（慈溪杭州湾大酒店）
高启慧（东钱湖恒元酒店）
西餐宴会创意摆台三等奖
王 静（远洲大酒店）
李洁莹（北仑希尔顿逸林酒店）
周舒婷（象山海景皇冠假日酒店）

孙 磊（宁波太平洋大酒店有
限公司）

张林琳（宁波东钱湖恒元酒店）
会议茶歇创意摆台三等奖
徐苏秦（南苑饭店）
黄 杨（九龙湖开元度假村）
朱 泽（丽筠酒店）
左 峰（阳明温泉山庄）
陈凯奇（宁波柏悦酒店）
金钥匙服务展示三等奖
王 聪（凯州皇冠假日酒店）
王楚皓（太平洋国际大酒店）
张 烨（宁波太平洋大酒店有

限公司）
王小梦（慈溪杭州湾大酒店）
骆鑫杰（宁波柏悦酒店）

★单项二等奖

中式铺床及客房小景设计二
等奖

牛丹华（曙光丽亭酒店）
张伟丽（溪口银凤度假村）
中餐宴会台面创意摆台二等奖
郑丽君（南苑饭店）
张蒙蒙（象山海景皇冠假日酒店）
西餐宴会创意摆台二等奖
王李松（南苑饭店）
吴定丽（慈溪杭州湾国际大酒店）

会议茶歇创意摆台二等奖
许晓楠（象山海景皇冠假日酒店）
郭苹苹（慈溪杭州湾环球酒店）
金钥匙服务展示二等奖
江一舟（宁波开元名都大酒店）
杜文雅（海尚大酒店）

★单项一等奖

中式铺床及客房小景设计一
等奖

何茂丽（宁波南苑环球酒店）
中餐宴会台面创意摆台一等奖
沈凯乐（宁波南苑环球酒店）
西餐宴会创意摆台一等奖
归珊珊（宁波南苑环球酒店）
会议茶歇创意摆台一等奖
李珍珠（宁波南苑环球酒店）
金钥匙服务展示一等奖
严骁蒙（象山海景皇冠假日酒店）

★团体优胜奖

江北代表队

镇海代表队

北仑代表队

奉化代表队

宁海代表队

杭州湾代表队

★团体三等奖

象山代表队、余姚代表队、东
钱湖代表队

★团体二等奖

海曙代表队、慈溪代表队

★团体一等奖

鄞州代表队

★优秀组织奖

象山代表队、东钱湖代表队、
余姚代表队

镇海代表队、江北代表队、北
仑代表队

奉化代表队、宁海代表队、杭
州湾代表队

★最佳组织奖

鄞州代表队、慈溪代表队、海
曙代表队

★饭店工装特别展示奖

黔西南代表队

★特别贡献奖

开元名都大酒店

金秋时节，宁波天高气
爽，气候宜人，是旅游出行
的好时节。在旅游六要素
中，“住”是重要的一环，
也是体现旅游目的地接待水
平的一个指标。为进一步提
升我市旅游饭店服务品质，
加快培养“旅游工匠”，优
化旅游发展环境，宁波市旅
发委携手市总工会、市人力
社保局、团市委、宁波文促
会等单位共同举办 2018 年
宁波市旅游饭店服务技能大
赛，对全市旅游饭店行业职
工服务技能和服务水平进行
了一次大检阅。

开幕式现场，12 支宁
波市区县 （市） 代表队的
90 多名选手整齐排列。身
侧，作为对口帮扶地区参加
大赛的黔西南代表队和延边
州旅游饭店代表也被现场热
烈而又紧张的氛围感染，与
异乡同行交流着工作心得。
队伍中还出现了外国面孔，
奉化代表队的华侨豪生大酒
店 员 工 Skurayova Mariia
报名参与了工装秀，为这场
本地赛事增添些许“国际
范”。

“这场技能赛肩负着检
验饭店职工服务水平、培养
一批‘旅游工匠’的责任，
不仅要体现‘专业性’，而
且要有‘高水平’。”市旅发
委主任李浙闽表示。比赛
前，组委会还特别增设了专
家组，着手制定详细严谨的
比赛标准和赛制，负责对大
赛赛事作专业解释；邀请来
自浙江旅院、浙江工商学
院、宁波大学等专业教授以
及经验丰富的杭州、温州酒
店老总作为大赛裁判，为比
赛的良好秩序和公平公正的
结果上了一道“保护锁”。

“如今，全市已有星级
饭店120家，高星饭店资产
总量占行业65%以上，从业
人员达6万人，结构持续优
化、集团化趋势强劲、整体
经营业绩稳中有升、全国首
创的花级管理制度也日趋成
熟，有望催生一批兼具国际
水平和鲜明地域特色的旅游
服务品牌，增加游客在宁波
旅游的幸福指数和旅游收
获。”市旅发委副主任杨雄
鹰说。

大赛期间，绝大部分场地都
摆放着精致漂亮的桌椅和餐具，
参赛选手忙碌地穿梭其中，或摆
盘、或整理，接受裁判的审阅。
但参加“金钥匙服务展示比赛”
的选手们则有所不同，他们西装
革履地坐在候场区，需要与评审
进行面对面交流，通过语言表达
展示自己的业务水平和服务能力。

这 是 大 赛 首 次 引 入 “ 金 钥
匙”项目，展示了宁波打造精品

旅游饭店、优化城市旅游形象的
勇气与决心。

来自杭州湾新区世纪金源大
饭店的汪艳文是第一个上场的。
他准备了很久，但依旧有点紧
张，分享完接待一批湖南长沙客
人的案例后，他需要抽签选择英
语面试的问题，围绕一些旅游饭
店接待的必答问题完成翻译和情
景问答。面对五位评审的连环考
验，汪艳文顺利回答了大部分问

题，但也出现了一些失误，只能
面带微笑地说声“sorry”。

当然，现场也不乏表现优异
的“种子选手”，来自象山海景皇
冠假日酒店的严骁蒙对答流利、
精神饱满、表情自然，最终斩获
该项目一等奖；来自宁波开元名
都大酒店的江一丹则用客房个性
化生日宴的案例打动了评审，顺
利获选二等奖。“比赛有清晰的规
则，可以轻易地谈论输赢；但服

务效果全凭顾客心里的感受，远
比赛场上的问答更复杂、更需要
技巧和真诚的态度。”台下，一位
等待比赛的选手感慨地告诉记者。

前段时间，市旅发委主任李
浙闽、副主任杨雄鹰赴市委宣传
部汇报我市文明旅游工作开展情
况，就提到了选树六大文明旅游
金字招牌、打造文明旅游“金项
链”，象征高品质服务的“金钥匙”
也是不可或缺的重要组成部分。此
前，国际金钥匙学院也已落户宁
波，正在饭店、景区、旅行社及
其它新业态中全力推广，培养了
一批旅游服务高端领军人才。

■双语展示争夺“金钥匙”

除了宁波各区县 （市） 的代
表队，今年的大赛还出现了几
张新面孔——贵州黔西南州代
表队首次参赛，带来 5 名旅游饭
店 职 工 参 与 饭 店 工 装 展 示 项
目 ， 来 自 吉 林 延 边 州 的 一 支

“观摩团”也抵达现场。
黔西南州旅游发展委员会行

业管理科科长龙鸣在两年前来过
宁波，当时的身份是旁观者，如
今却成为参赛代表队的领队。“黔
西南州的少数民族以布依族和苗
族为主，因此，我们从家乡带来
了两个民族的特色工装，还在闭
幕式穿着盛装，希望展示我们的

民族特色、提升黔西南州的旅游
形象。”龙鸣表示。

延边州延吉市延边白山大厦
行政部经理任丽萍则是第一次现
场观摩赛事。“短短数日时间，我
获得了不少灵感。”任丽萍坦言，

“未来，我们会将新潮的设计和民
族的传统风格融合起来，为顾客
提供兼具个性化和亲切感的优质
服务。”

黔西南州和延边州代表的到
来，得益于城市间航班、车次增
多带来的便利，是宁波加速推进
精准扶贫工作的缩影。这场大规
模的“比武”，将为三地旅游饭店
接待能力、服务品质的提升提供
催化剂，为全面开展的旅游合作
创造良好条件，满足往来游客的
全方位需求。

■借“比武”为对口帮扶添彩

在中式床铺及小景设计比赛
的现场，记者注意到了一封送给
VIP 客户宋先生的信，边上还精
心布置了桂花糕、桂花茶、青提
和树莓，还有一本 1972年出版的
西方文学名著 《钢铁是怎样炼成
的》。

这个小小的房内景观背后，
是旅游饭店赠予旅行者的“脉脉

温情”。
这位宋先生来自湖南，已过

花甲之年，此次来甬的目的是看
望战友，希望再叙数十年前的战
友情，在年轻时当兵的城市找回
青春的热情。为此，服务人员在
他的房间里设计、放置了寓意满
满的小景，它以金色为主色，整
体色调厚重、沉稳，寓意宋先生

已积累了丰富的人生阅历，正值
人生的黄金岁月和收获季节；桂
花茶本就有“引之寿千年”的传
闻，性情温和、暖胃化瘀，搭配
少糖的桂花糕，非常适合老人秋
季食用。此外，服务人员还了解
到宋先生存在高血压的 身 体 状
况，因此贴心地准备了具有降血
压功效的茶点和水果。

精致的信封上，“小管家”为
宋先生送上了真诚的寄语：行销
的桂花茶、青提、树莓希望给您
带来好心情！1972 年版 《钢铁是
怎样炼成的》，它承载着你那段热
血的峥嵘岁月。祝您青春常在！

赛事主办方负责人表示，小景
设计只是中式铺床比赛的新增环
节，现场布置的时间也只有短短1
分钟，但它能以小见大、清晰地展
现旅游饭店的服务态度和接待水
平，让标准化的客房成为温馨的

“异乡小窝”。

■小景设计显露“脉脉温情”

带伤“上阵”
依旧美丽

中餐宴会创意摆台比赛的场地
里，参赛选手个个妆容精致、姿势
干练，在圆桌前聚精会神展示技
能。场地边，奉化代表队选手、来
自滕头生态酒店奉化旗舰店的吴霈
璐同样盛装打扮，但膝盖上的纱布
十分显眼，一瘸一拐的走路姿势也
时常引起旁人的注意——这个姑娘
受伤了，还要参赛吗？

原来，吴霈璐是在参赛前一天
的早上受伤的。施工路段的湿滑地
面让骑着“小电驴”的她重重摔在
地上，虽然没有伤及筋骨，但膝盖
和脚踝的皮肤都磨破了不少。医生
裹上的厚绷带会影响正常走路，她
就临时在酒店借了纱布、并用袜子
固定，坚持着走上了比赛场地。

“穿上高跟鞋后，走路时伤口
就会疼痛，时间长了也会出血。但
好不容易做足准备参加比赛，实在
不希望半途而废。”候场时，吴霈
璐尽量适应着穿高跟鞋走路时的痛
感，同时不断勉励自己，“不就 20
分钟的事情嘛，忍一忍就过去了，
没问题的！”

走上赛场的吴霈璐还是受到了
脚伤的影响，走路姿势没那么标
准，在操作时也有些许的小失误，
但她全程保持微笑、顺利地完成了
摆台的各个步骤。她身上的蓝色旗
袍鲜明醒目，依旧是摄影机和观众
眼中最美丽的“风景线”。

“换个角度看，受伤也不是什
么坏事，我可以放下包袱，专心展
示自己，同时借这个大赛的机会学
习先进经验。”吴霈璐笑着告诉记
者，“两年后，希望自己还能再
来、且有了进步，可以不和别人争
高低，但一定要对得起自己。”

旅游“金钥匙”
是什么？

被酒店业从业者奉为圭臬的
“金钥匙”，是一个起源于法国巴黎
的国际组织，从 1929 年至今，已
延 续 近 90 年 。 1995 年 进 入 中 国
后，该组织已覆盖约 200个城市的
数千家高星级酒店、高档物业，并
被国家旅游局列入国家星级饭店标
准。

对中外商务旅游者而言，酒店
的“金钥匙”意味着可信赖的高品
质服务，加入“金钥匙”组织的服
务人员，通常是一个在旅途中可以
信赖的人，一个充满友谊的忠实朋
友，一个解决麻烦问题的人，更是
一个个性化服务的专家。

酒店“金钥匙”服务理念：
1、酒店金钥匙需恪守服务宗

旨，即在不违反法律和道德的前提
下，为客人解决一切困难。

2、酒店金钥匙为客人排忧解
难，“尽管不是无所不能，但是也
是竭尽所能”，要有强烈的为客人
服务意识和奉献精神。

3、为客人提供满意加惊喜的
个性化服务。

4、酒店金钥匙组织的工作口
号是“友谊、协作、服务”（Ser-
vice Through Friendship）。

5、酒店金钥匙的人生哲学，
是在客人的惊喜中找到富有乐趣的
人生。
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各项目参赛选手竞争激烈


