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20年来，我省举全省之力为博鳌亚洲论坛年会提供优质高效的服务保障——护航盛会添光彩
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“很顺！”
每当听到参会嘉宾肯定的话语时，祝春枝都会

由衷感到高兴和自豪。作为海口美兰国际机场航
务与运行管理部副总经理，祝春枝已参与论坛年会
机场服务保障工作多年。每年伴随着“博鳌时间”
开启，他和同事们也会迎来最繁忙的时候：确定嘉
宾名单和航班信息、做好机位排布、细致部署安保
工作、提供精细化和个性化服务……一点一滴的细
节，往往十分见功力。

祝春枝还记得，2001年博鳌亚洲论坛成立之
初，他和团队成员由于经验不足，专程去上海等地
取经学习，组织编写了几百页厚的《博鳌亚洲论坛
服务保障指南》。20年来，经验不断积累，如今他
们对整个服务保障流程越来越熟练，精益求精的要
求也深深刻在每一处细节之中。

让每一位参会者都能享受到“博鳌标准”服务，
是理念，更是行动。

以论坛2019年年会为例，我省除了对论坛举
办涉及的酒店、环境等方面进行了硬件升级之外，
还从各大高校及合作单位招募了共计1066名志愿
者，加入礼仪接待、贴身管家、国宾班等岗位，给嘉
宾带来细致良好的体验。

在这一年的年会中，我省还创新外事招商引资
模式，打造“美丽乡村会客厅”，以细致服务搭配乡
村田园风光，为参会嘉宾带来一番留恋难忘的参会
记忆。“下次再到海南访问，我还会来这里走一走，
看一看。”2019年3月28日，结束在博鳌沙美村的
考察时，时任老挝总理通伦有些依依不舍。

媒体记者感受同样深刻。在论坛年会现场，功
能齐备的新闻中心、面积达330平方米的公共演播

厅、超高速的网络服务、人性化的后勤保障、不间断
供应的茶点、媒体专用的接驳车等一应俱全。“我已
连续参加了多届论坛年会，每一届的服务都超过往
届，细节和设施考虑得很周到。”提及论坛年会的报
道体验，香港凤凰卫视记者周聪慧说道。

海南在服务保障论坛过程中边学习边实践，通
过制度集成创新，打造与国际通行规则相衔接的制
度安排和服务保障环境，并深入探索论坛与海南同
进步共发展的规划和愿景，为海南与论坛共成长、
同发展献计献策。

“20年服务和利用论坛给了我们许多启示，其
中最主要的是，优质服务就是良好的营商环境，论
坛服务保障的好坏直接关系海南营商环境的好坏，
服务保障论坛机制的创新改革本身就是海南营商
环境创新改革的一个缩影。”王胜表示。

海风吹拂博鳌，勾起往昔回忆。
论坛年会服务保障体系的建立，是一个不断

改进的过程。“现在回想起来，论坛创建初期尤其
坎坷。”省服务与利用博鳌亚洲论坛年会联席会议
工作机制领导小组办公室、省外事办公室主任王
胜至今仍对2002年首届论坛年会的服务保障工
作印象深刻。

论坛成立之初即吸引了各方高度关注，外国政
要、国内外企业家以及中外媒体参会意愿踊跃。但
当时，论坛秘书处和我省有关方面在服务保障方面
均缺乏足够的经验，对举办如此大规模、高层次会
议的困难估计严重不足。

例如，当时的论坛会址落成不久，接待能力有
限。根据最初的设计，最大接待能力只有800人至
1000人，但实际上论坛参会人员达3000余人。导

致很多与会代表只能住到琼海市区甚至海口市。
“犹记得论坛开幕当天，住在海口的代表们早

上6点就得乘坐大巴车往博鳌赶。”王胜坦言，他和
同事们对此心有愧疚。

论坛首届年会的“尴尬”，也促使我省不断加强
服务保障国际会议基础设施建设和体制机制创
新。借助服务保障前几届论坛年会的摸索和实践，
我省全面总结了经验得失，并在2005年由省委办公
厅和省政府办公厅联合印发《博鳌亚洲论坛年会海
南省服务保障工作方案》，首次创建了“博鳌亚洲论
坛服务保障工作长效机制”，为之后论坛年会的服务
保障工作搭建了“四梁八柱”，完善了制度设计。

此外，我省还在实践中创建了“战时动员机制”
“临时授权机制”和“责任追究机制”等工作制度，破
除有关厅局的处室界限，打破工作人员级别高低，

实现了岗位负责制，做到责权统一。
2014年，我省对论坛服务保障长效机制再一

次进行了大幅度的改革和集成创新，成立了“海南
省服务与利用论坛联席会议工作机制”，由原来的
单纯服务转变为服务与利用并重“双轮驱动”的新
制度安排。

这一新机制对服务保障的规模进行“扩容”，其下
设服务论坛组和利用论坛组两大工作组，涉及省内主
要责任单位35家。服务论坛组由省外事部门牵头，
从接待服务、安全保卫、公共卫生、环境整治、新闻宣
传、安全生产、食品安全等多个方面全力保障年会。

20年来，从经验不足到高效有序，从一项项有
效措施到成熟机制，这背后不仅见证了“博鳌磨练”
带来的不断突破，更展现了多年服务盛会的“海南
担当”。
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美丽乡村志愿讲解员袁兰：

希望更多人了解博鳌魅力
■ 本报记者 周晓梦

在博鳌亚洲论坛年会中，志愿者的身影随处可
见。答疑解惑、礼仪接待、会场服务、讲解导览……志
愿者热情的服务，为论坛增添了独特风采。

来自北京体育大学的袁兰，即是活跃在年会会场
内外的众多志愿者之一，她主要负责美丽乡村志愿讲
解员工作。“去年12月，我开始参与志愿服务轮训，培
训内容包括熟悉掌握讲解底稿、基础理论知识、礼貌
礼仪等，为正式讲解打好基础。”袁兰说，此外，他们还
需要经过多轮的实地训练，确保每个动作都做到熟
练、标准。

袁兰负责讲解的博鳌留客村，是著名的华侨村。
沿着蜿蜒村道走入村庄，绕过参天古树，便可以看到
有“海南侨乡第一宅”之誉的蔡家宅。宅子青砖垒叠、
彩绘斑驳，见证了琼岛居民曾经下南洋打拼的故事，
如今摇身变成论坛“美丽乡村会客厅”，成为参会嘉宾
代表的独特参观地。

“作为一名海南人，我为家乡的这些故事感到自
豪和骄傲。”在袁兰看来，参加此次志愿者活动是一次
宝贵的经历，她希望通过自己的讲解，能让更多人了
解到留客村的魅力、博鳌的魅力。

（本报博鳌4月19日电）

博鳌亚洲论坛大酒店工作人员刘镇：

以最佳状态做好服务保障
■ 本报记者 周晓梦

“博鳌亚洲论坛2021年年会召开在即，许多家新
闻媒体联系我们，采访热情很高。”连日来，博鳌亚洲
论坛大酒店党群工作部带头人刘镇忙得连轴转，电话
一个接着一个。

刘镇目前负责新闻宣传对接工作，主要为各方媒
体记者在东屿岛上具体采访行程提供服务保障。他
说，大家关注的话题集中在公司对论坛的服务保障举
措、酒店硬件的提质改造等内容上。

作为博鳌亚洲论坛年会核心服务单位，博鳌亚洲
论坛大酒店参与了历届年会的酒店接待服务工作。
年会现场所在的东屿岛，聚焦了无数目光。

刘镇说，自己是第一次参加论坛年会，心中充满
期待，他希望自己能以最佳的状态，在岗位上为论坛
年会服务保障工作贡献力量。

（本报博鳌4月19日电）

论坛年会举办期间，如果将博鳌小镇比作面向
世界的“大剧院”，那么占地约178万平方米的东屿
岛，就是“中心舞台”。

“针对论坛年会主场外交的服务保障特点，我
们从硬件、细节等层面进行精心改造和提升，为博
鳌亚洲论坛服务保障奠定了良好基础。”中远海运
博鳌有限公司东屿岛旅游度假区运营管理中心副
总经理侯程恺介绍说。

这片滨海的舞台，从不乏“磁场”魅力。论坛
2008年年会尤为特殊，“那一年，我们开创性地实
现了博鳌、三亚两地办会，并首次把国事活动引入
三亚，与论坛年会衔接举办，反响空前热烈，成为中
国外交史上首脑外交和公共外交有机结合的经典

案例。”王胜指出。
2008年的经验，也为博鳌亚洲论坛2011年年

会与金砖国家领导人第三次会晤在博鳌和三亚衔
接举行打下了基础。论坛2011年年会结束后，得
到了国家外交部的赞誉：“海南的服务保障工作做
得很出色，展现了三亚精神、博鳌精神，完美体现了
中国精神、中国水平。”

圆满完成每届博鳌亚洲论坛年会服务保障工
作，是我省砥砺前行，改革集成创新的结果。迄今
为止，服务保障好国际会议的各项改革创新依然在
路上，只有进行时没有完成时。

2020年，面对全球新冠肺炎疫情的爆发和肆虐，
海南更是加快了改革创新的步伐，在机制建设上，在

做好服务与利用论坛的同时，结合新冠疫情防控，进
一步完善统筹论坛服务保障与疫情防控工作的制度
设计，配合做好论坛线上线下的复工复产工作。

根据新冠疫情全球发展态势，我省学习借鉴北
京服贸会、上海进博会的疫情防控经验，在2021年
论坛年会服务保障组下设疫情防疫防控小组，以应
对当前国际会议线下疫情带来的巨大挑战，并及时
完善疫情防控应急预案，稳妥扎实地做好2021年
论坛年会服务保障和利用工作。

未来，海南将进一步呵护好、服务好、保障好、
利用好博鳌亚洲论坛，继续与论坛秘书处一道，共
同建设好博鳌亚洲论坛，精心打造联通亚洲和世界
的政商对话平台。 （本报博鳌4月19日电）

■ 本报记者 周晓梦
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博鳌磨练 千方百计把服务保障工作做好

博鳌精神 推动服务保障各项改革创新砥砺前行

博鳌标准 服务保障要精益求精做细做透


