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为你每次停留，倾尽我最温暖的守候 

   可敬！奋战在抗疫一线的鹏欣人（三） 

 

2022 年 3 月，本是草长莺飞的春日好时光，谁料疫情回寒。很多鹏欣人逆风而行，坚

守在自己的岗位上，不懈怠、不停步。我们将陆续报道疫情下鹏欣人坚守岗位、默默奉献

的小故事，为您展现鹏欣人关于付出，关于担当，关于温暖的产业情怀。 

 
 
01 坚守：等候与坚守，是秣兵历马和蓄势待发 
 

疫情当下，很多酒店为了控制成本不得不关店，但是鹏欣旗下酒店都还在坚守着，为客

人们的每一次停留提供遮风挡雨的港湾，倾尽最温暖的守候。每一个鹏欣酒店人都怀着最朴

素的情怀：疫情下哪怕只有一个人住，我们都会盛装迎客，就宛如你是我的全世界。 
 

生意清淡，开门迎客成了执着的坚守，而越是坚守的时候，越是不能懈怠，越是坚守的

时候，越是要加强后台保障。天津水游城丽筠酒店工程部电工师傅谢凯坚持每天检查设备设

施。他说：酒店业务繁忙的时候，大家都冲到一线去响应客户各种各样的需求，没有足够的

时间关注设施设备。现在生意清淡，反而要“眼里有活、心里有事”。 
 

 
 

各家酒店工程部员工都在紧锣密鼓修检设施设备，天津水游城总工程师杨春浩带领团队

系统梳理设施设备的运营和管理；工程部杨华、杨春浩、铁桐林等员工都迎来了他们酒店职

业最忙碌的阶段。 
 
不仅坚持现场检查和修缮，他还跟团队一起建立和完善各类设施设备的台账。利用疫情

期间入住客人少的档期，加强对酒店的基础管理和日常运营管理，多做一些“重要而不紧急”

的事，夯实酒店的各项管理。 



 2 

 
 
 
就像土地的休养生息，酒店的设施设备在业务最繁忙的阶段超负荷运转，业务清淡的时

候就好好修缮，为下一个运营高峰储备能量、秣兵历马，蓄势待发。 
 

 
02 面对: 别怕，有我和你肩并肩 
 

鹏欣从创建伊始就将企业文化与社会责任紧密联系在一起；在三十多年的发展中，她始

终恰到好处地承担着社会责任。 
 

疫情来袭，配合政府抗疫成为酒店责无旁贷的重点工作。鹏欣旗下酒店作为具有较强社

会影响力的品牌酒店，纷纷响应当地政府的要求，投入到防疫抗疫工作中。南京水游城假日

酒店也从昔日“夫子庙搭档”（位于夫子庙对面）变身成政府委托疫情接待酒店，让我们一

起看看那些在闭环中默默付出的鹏欣人。 
 

对于酒店基层员工而言，面对疫情，说不害怕，肯定是假的。 
 

2015 年入职酒店工程部的张家陵，在酒店工作 7 年了，当得知 3 月 17 日开始酒店要做

政府委托疫情接待酒店的消息，一瞬间，他想到要和各种各样政府安置的普通百姓一起被封

闭在酒店里 21 天不能回家，每天穿着不透气的隔离服，安全和便利都面临巨大挑战，他甚

至有点沮丧。但是，随着团队的动员，他渐渐明白了政府委托疫情接待酒店的重要性，他说，

让我出力的时候到了！ 
 

就这样，每天从一大早到深夜，张家陵和其他 20 名酒店员工们互相鼓励，和隔离客人

一起面对闭环的特殊生活。 
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不同于平常日子“一岗一责”的服务模式，政府委托疫情接待酒店因为要求更高、事务

更繁杂，更像“战时”状态。张家陵每天一大早就开始他一天的物资派送，大量的物资分发、

严格的消毒程序和搬运路径，不一会儿，密不透风的防护服下衣服就湿透了。 
因为吝惜防护服的费用，他不舍得频繁更换防护装备，就坚持长时间不喝水、不休息。 

 
同样实施闭环管理的上海五角场智选假日酒店，自 2020 年 3 月 26 日起在总经理周华的

主动请缨下开始正式被政府租用为入境人员集中医学观察酒店。2022 年上海疫情袭来，仅 3
月 16 日当天就有 8 名员工小区被封，无法上班，周华和酒店管理层当机立断要求当值员工

全部留宿酒店，以保障酒店正常运营。他更是以身作则带头留宿酒店，在办公室地上打地铺，

在闭环管理的酒店中随时顶岗。 

 
无论是政府委托疫情接待酒店还是政府租用医学观察酒店，消毒消杀对酒店的要求都

很高，不仅仅是客房、楼层公共区域和员工区域这些人流十分密集的区域，门把手、卫生间、

电话、电视机遥控器等高频率触碰区域的消毒频率都增加了。闭环的员工们无论岗位，都主

动请缨参与消毒消杀工作，按规定进行专业、及时、全面的消毒。他们常打趣：现在就是一

只小昆虫飞进来，我们也要它洗个“消毒澡”再飞。 
 
周华说：酒店工作有很多是看起来微不足道的小事情、小动作，但是疫情下无小事，员

工们要每天跟自己打仗、与自己一闪念的懈怠打仗。 
 

这就是撑起鹏欣酒店、疫情下默默承担社会责任的员工，他们与客人一起面对生命中挑

战和难忘的日子，用行动对每一位客人说：别怕，有我和你肩并肩！ 
 
03 细腻：细针密缕，像青花瓷一样温润如玉 
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鹏欣旗下上海外滩悦榕庄酒店坐落在城市中心，枕倚黄浦江畔，是一间坐拥浦江美景与

外滩景致的都市度假酒店。疫情来袭，往常一房难求的酒店也冷清起来。 
 
宾客服务经理姚婷（2021 年鹏欣集团先进个人）和销售实习生陈子晗却感觉迎来了提

升业务技能的绝佳良机。姚婷说：你不要觉得戴着口罩，客户就看不到我们的表情。错了。

人和人的交流最重要的是眼睛，无论你是戴着口罩，还是戴着防护眼镜，客户都能很轻易地

辨别出你是微笑，还是面无表情。五星级酒店有很多特别的地方，但是保持全妆容出勤、保

持口罩后嘴角上扬、保持眉眼像月牙一样弯——这些会直接表现出我们对客人细针密缕的关

注，是帮助我们赢得客户的关键。 
 
销售实习生陈子晗深深感激酒店前辈的教导，她认真地一遍遍演练每一个表情和动作：

疫情下怎么样在最短的时间内拿过客户的手机，流畅地完成各种验证和流程，请客户填表格

或者签字的动作怎么样做到舒展利落、礼貌优雅…… 

 
 
这种“细针密缕”的意识和态度，在悦榕庄客房公共区域保洁员刘凤芹身上也被发挥得

淋漓极致。她对于物品的清洁总带着绣花针的细腻劲儿：用食指和小指擦拭、呵气、看看，

再擦拭；喷消毒水要数数：一、二、三……。刘凤芹文化水平不高，但是她很清楚，自己工

作的酒店是一家营造优雅浪漫、充满活力与异国情调的城市度假酒店，每一天自己的每一个

动作都能影响客人最直接的感受，懈怠不得。疫情期间客人很少，绣花功夫的保洁却不能打

半点折扣。 
 
这些看起来很细小的事情，让悦榕庄无惧疫情，始终为客户提供像青花瓷一样温润如玉

的服务。 
 

2022 年看起来对于酒店并不友好，疫情反反复复阻挠着人们出行的脚步，全世界的酒

店都在经历着超低的入住率、关闭的酒吧和餐厅，但是，鹏欣旗下酒店人，并没有兀自低落

和无奈，他们或培训磨砺业务技能、或梳理整合管理流程、或一人双责甚至三责，每个人都

默默无闻地努力着，所谓“善战者，无智名，无勇功”；他们逆风而行，从容地坚守、主动

地承担、勇敢地面对，矗立成一株株不灭的火炬，在酒店行业的寒冬温暖着每一个驻足停留

的人。 
 

鹏欣集团酒店事业部孔俐俐及各酒店项目联合报道 


