
用心服务，传播行业正能量

◎李凡平

企业之道在于诚信，服务之道在于用心。现在的顾客到店里来，已经不再只

是想吃到美味佳肴，而且还需要享受到优质的服务。用心为顾客提供专业化、人

性化的优质服务是我们的责任。但其实我们还是不时在媒体或日常生活中看到，

部分酒店企业在服务工作中还有一部分做得不到位的地方，比如：带着情绪上班、

挑客、对顾客不能一视同仁、顶撞讽刺顾客等等，更有甚者和顾客大打出手，之

所以会这样都是因为没有把顾客放在心里，没有把顾客的利益放在首位，没有把

本职工作做好。

作为酒店的员工应该怎样去面对现在的工作，在平凡的岗位上作出不平凡的

成绩呢?我觉得首先是诚实可信，自古以来，诚实守信就是衡量一个人的行为，

品质和人格的标准，古人云：经营之道在于诚，赢利之道在于信，诚实守信是做

人的基本准确准则也是企业搏击市场赖以生存的前提，因此在工作中，用真诚的

心对待每一位客人，用心服务，让顾客满意，用良好的信誉对待每一件事。

那么，如何才能做到“用心服务，让顾客满意”呢？记得有一次，一对新人

来我们酒店看婚宴菜单，价格便宜的，他们觉得菜不够好，菜品好的，他们又嫌

价格太高，于是我们仅为他们调整了部分菜品，加了几百块钱，并向他们解释说

明了一番缘由，客人听了觉得很合理，当场就定下了那款菜单并交了定金。只有

想顾客之所想，急顾客之所急，才能让顾客感动，我们要用优质的服务温暖顾客



的心，用我们真诚的服务创造顾客的满意度。

服务工作，个人形象是工

作一个重要环节，我们每个员工

都是我们酒店的招牌和门面，是

能展示酒店精神面貌的窗口，是

顾客第一印象形成的地方。因此

服务质量将在很大程度上决定

着顾客在这里的全部心情和离

去以后的心理感受，所以我把我

的工作看得庄严，同时也感觉到

自己责任和压力。在每次上班之前，不仅仅要注重自己的仪表，注重自己的语言，

更重要的是还要注重自己感情和心态，把自己的家庭、生活、不愉快和烦恼、自

己身体上的疲惫都忘记，也就是要对自己的心灵进行一次洗礼，让自己全心全意

地投入到工作中去。只有这样你才会全心全意为顾客服务，才会全心全意为企业

着想。

众所周知，与客户打交道既累又繁琐，可我喜欢这个工作，每当看到客户面

带满意的笑容，便觉得再累都是值得的。但也常因为酒店的因素或客人的苛求，

其他极个别无理取闹而发生让人遗憾的事，总是用我的诚心去弥补不足，用行为

感动客人，各种各样的人们来往交替，使我与许多客户结下了不解之缘，以真诚

服务换客户真情，我的工作也因此生动多彩！

要把自己的工作做好并不是一件容易事，我们每天接触的一张张陌生的面

孔，接触着各种身份的顾客，接触着不同性格的人。他们中间，有理解你的，有

不理解你的，有素质好的，有素质差一点的，他们的要求，有我们能办到的，有

我们不能办到的，而这些，都需要我们用自己的热情和优质的服务去完成。

认真学习别人的先进经验，不断提高自己、完善自己，丰富自己的知识，提

高自己的整体素质及对市场变化的应变能力，传播行业正能量。这样，我们才可

以以最好的服务去回报顾客，以最好的心态去对待工作。


