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企业精神： 

诚信  敬业  高效  创新 

经营理念： 
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诚信经营  用心待客 

服务理念： 

热情周到  细致入微  彰显个性  追求完美 

 

酒店宗旨： 

创造和留住每位顾客，把每位员工塑造成有用之材。 

道德准则： 

以德治店，诚信待客，修炼自身，行之以德。 

酒店发展四要素： 

好的理念，好的机制，好的团队，创新行动。 

以顾客为导向文化的内涵： 

情感——亲情服务文化； 

态度——不说“不”字的文化； 

利益——不让客人吃亏的文化。 

酒店强劲执行力文化内涵：服从、速度、用心 

服从：无借口无障碍贯彻的文化； 

速度：讲时效求高效的文化； 

用心：追求高质量好结果的文化。 

酒店生存意识： 

居安思危，自强不息。 

酒店发展信念： 

只有牺牲眼前利益，才会有长远利益。 

酒店危机意识： 
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面对危机，寻找危机，制造危机，挑战危机。 

对客理念： 

把客人当亲人，视客人为家人，客人永远是对的。 

大服务观的四个“服务”： 

上级为下级服务；二线为一线服务； 

1、为顾客用心做事，员工去做最好——让客人体会到酒店每一位员工的亲

情。 

2、满足顾客开口需求，主管去做最好——让客人感到受尊重。 

3、帮助顾客解决困难，化解顾客抱怨，经理去做最好——让客人感到受重

视。 

服务的三个境界： 

让顾客满意让顾客惊喜让顾客感动 

优质服务的标准： 

满足顾客受欢迎的需求，满足顾客受重视的需求，满足顾客受尊重的需求，

满足顾客享受舒适的需求，满足顾客开口的需求，满足顾客被理解的需求。 

企业成功要诀： 

1、追寻顾客需求，追求顾客赞誉，倾听顾客意见，采纳顾客建议。 

2、满足了顾客提出的要求，才可能赢得顾客的心。 

3、单纯追求利润最大化，顾客满意就会最小化；追求顾客满意最大化，利

润也会最大化。 

人才理念： 

不唯学历重能力，不唯资历重业绩。 
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酒店职业道德、行业意识 

 

选为“有道德的人”和“有财富的人”，比例分别为32%和29%，其次是希望成

为“有学问的人”和“有权力的人”。这项调查说明现代人对道德的重视程度

也越来越高。 

 

二、职业道德 

以下职业的职业道德是什么 

法官：伸张正义   医生：救死扶伤 

：誓死保卫国家   记者：报道真实的新闻 

 

 

三、酒店职业道德 

 

（一）职业认识。不断认识和理解饭店行业的特殊性和重要性，明确饭店

服务的对象、目标，以及自己在饭店工作中应该承担的责任和义务，以提高自

己热爱本职工作的自觉性。 

里兹卡尔顿的黄金法则：我们是绅士和淑女，在为绅士和淑女服务。 

（二）职业感情。是在对职业有所认识的基础上，有意识的从点点滴滴的
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工作中寻找乐趣，培养自己对饭店职业的感情，并以此职业为自豪。不知道大

家有没有听过这样一句话“珍视你的工作就是珍视你的生命”。人的一天有24

小时，除了8小时的睡觉时间和8小时的休闲时间，其余8小时就是你的工作

时间，也就是你的工作时间占据了你生命的三分之一，如果你珍视你的工作，

那就是珍视你的生命。 

（三）职业意志。即要求从业人员在工作中能够妥善解决和克服所遇到的

矛盾和困难，处理好上下、内外的人际关系，坚持为客人提供满意的优质服务，

这需要员工具有坚强的意志。 

（四）职业信念。要求从业人员乐于从事此项工作，并以之为自豪，把它

当作自己一生的事业去努力做好。 

在学校，老师经常教导我们在学习上要不怕困难，知难而上，当我们走出

校园，踏入社会，特别是我们选择了服务行业，将遭遇很多委屈和困难，如果

我们选择逃避，那我们将一事无成。 

高考作文：一个人挖三口井，第一口挖到三分之一就放弃了，第二口挖到

功。 

（五）行为习惯 

比如我们生活中的习惯有：饭前洗手，饭后漱口；起床后和睡觉前要洗脸、

刷牙；这些都是我们从小到大的日常生活中逐渐养成的生活习惯；而酒店的职

业行为习惯包括哪些呢穿着统一的制服，坚持说普通话，随时面带微笑，接听

电话的礼仪，使用礼貌的语言，举止彬彬有礼，保持良好的个人卫生等。饭店

从业人员还应有意的通过反复实践，使自己养成良好的职业行为习惯，良好行

为习惯的养成通常意味着一位真正合格的饭店从业人员的诞生。 

上述五个方面是培养良好职业道德的基本因素，各因素之间相互关联，相
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互促进，饭店从业人员应努力从各方面提高自己的道德修养，以使自己成为一

名具有高尚职业道德的从业人员。 

 

酒店职业道德的作用： 

（一）可以提高酒店从业人员的素质。 

 

（二）可以提高酒店的经济效益和社会效益。 

法。 

3、严于职守主要是要求员工认真遵守酒店的工作纪律和管理条例，一丝不

苟，认真严谨地按所从事的岗位的规范要求履行各项职责，提高工作质量，维

护客人的人 身、财产安全。酒店工作质量通常包括有形的产品和无形的服务两

个方面。有形产品主要包括整洁美观的环境设施、布局合理的餐饮设施、安宁

舒适的客房设施等可见的有形产品；而无形的服务主要指员工对待客人的态度，

虽然是无形的、看不见的，但客人能够感受到，并为此付费。酒店从业人员通

过操作技能和服务意识的培养，为客人提供令其满意的酒店产品。 

服从意识也是酒店要求员工具备的基本品质之一，常和服务意识并提，被

称为酒店员工的两个基本思想意识。酒店管理通常都很强调标准化的经营方式

和行为准则，强调行动一致、下级服从上级，实行由上而下的垂直式管理。因

此，从服从组织原则和整体工作安排的角度出发，员工即使对某些工作或问题

（三）爱护公物品德： 

 

1、即在日常工作中通过耐心、细致、精心的操作，以及例行的维修保养，

尽量使酒店的公共财产保持其先进性，完善性和整洁性。 
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2、避免由于操作不当或知识不足造成设备设施的损坏。 

3、不能对“长流水”、“长明灯”以及其它浪费财物的现象视而不见或理

所当然，更不能公私不分，化公为私，这些都是违背职业道德的原则问题。 

（四）集体主义原则： 

酒店职业道德的核心为集体主义。集体主义是一种思想体系，强调集体利

益高于一切，个人利益服从集体利益。集体主义适用于道德的各个领域，是处

理个人、他人、班组、部门、甚至酒店利益与国家利益的基本原则。集体主义

原则要求员工能够正确处理个人利益与集体利益，局部利益与整体利益，眼前

利益与长远利益的关系。 

 

坚持集体主义原则，注意划清以下三个界限： 

1、划清个人利益和个人主义的界限。正当的个人利益要承认，并尽量满足。 

2、划清集体主义和小团体主义、本位主义的界限。小团体主义、本位主义

实质上是扩大了的个人主义。 

3、划清个人努力和“个人奋斗”的界限。要鼓励那些坚持无私奉献，勤奋

3、勤业。刻苦学习，钻研技术、精通业务，在平凡的服务工作中能够兢兢

业业，尽心尽责，在做好本职工作的同时，养成忠于职守，克勤克俭的良好习

惯。 

4、创业。要有主人翁精神，开展创造性的工作，为酒店的经营和管理献计

献策，为企业的发展出力。 

5、护业。要做到爱店如家，爱护酒店的一草一木，一针一线。在日常工作

中应做到“经手物品千万件，不从中捞取一针一线；过手货币千万元，不私自

占用一分一厘”。 
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（二）提供令宾客满意的服务，必须做到： 

1、培养服务之心。真诚热心的为客人服务是酒店业的基本精神，是优质服

务之本。具体做到：主动、热情、耐心、周到。 

2、强化责任感。首先要认识到本行业在整个社会中的地位，性质、职责、

意义、服务对象与服务手段的正确。同时要以主人翁的态度对待本职工作，并

在工作中处理好个人与集体、个人与上司、个人与同事之间的工作关系，互相

尊重，互相协作，严以律己，宽以待人。 

3、提高服务质量，做到文明礼貌，优质服务。要做到优质服务，内容要求

很多，也很细，简单的说首先要做到以下几点： 

（1）有端庄、文雅的仪表。 

（2）使用文明礼貌、准确生动，简练亲切的服务语言。 

（3）尊老爱幼，关心照顾残疾客人和年迈体弱的客人。 

（4）严格遵守服务纪律，各项服务按操作程序和操作细则进行。 

3、在接待贵客和重要客人须特别认真履行这一道德规范。 

4、遇到困难和不顺利时，尤其要注意坚持这一道德规范。 

（二）真诚公道，信誉第一 

真诚公道，信誉第一是酒店职业道德的重要规范，也是热情友好、宾客至

上的保证。真诚，就是指真实诚恳，信守诺言、协议和合同，不弄虚作假，不

欺骗和刁难客人。公道，就是买卖公平合理，只赚取合法合理的利润，既不能

宰客，也不能损害酒店利益。信誉第一，信誉是酒店的生命。只有真诚公道的

对待每一位客人，向他们提供优质的服务，才能树立酒店良好的声誉和形象，

才会有越来越多的客人光临。具体要求：1、广告宣传，实事求是。2、按质论

价，收费合理。3、诚实可靠，拾金不昧。4、诚挚待客，知错就改。 
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（三）文明礼貌，优质服务。 

文明礼貌、优质服务是酒店职业道德的一个极其具有行业特点的道德规范，

也是酒店从业人员必须具备的素质要求之一。文明礼貌是社会公德的基本内容

和重要道德规范，是正确处理人们之间相互关系的一种最起码也是必不可少的

行为准则。也就是说，人们要友好愉快地相处，最根本的就是要讲究文明礼貌，

能够相互尊重。文明礼貌不仅是对酒店从业人员的基本业务要求，也是重要的

道德规范。优质服务是每一个酒店从业人员的最重要的道德义务。具体要求：1、

真诚待人，尊重他人。2、仪表整洁，举止大方。3、语言优美，谈吐文雅。4、

微笑服务，礼貌待客。5、环境优美，食品卫生。 

（四）不卑不亢，一视同仁。 

不卑不亢、一视同仁是酒店从业人员的民族自尊心、自信心以及国格、人

格的体现，也表现出员工的爱国主义精神。 

不卑，就是不自卑；不亢，就是不高傲。要求员工在接待宾客过程中，既

要尊重客人、热情友好往来，尽到自己的职责和义务，又要做到自尊自爱自信，

体现主人翁精神和民族自尊心，以及国格、人格。 

一视同仁。一视同仁的“一视”，就是一样看待；同仁,就是同样仁爱。一

视同仁就是要求在各类不同的客人面前都能够一样对待，尊重客人，维护其合

法权益，真诚为其服务。具体要求：1、谦虚谨慎，但不妄自菲薄。2、学习先

进，但不盲目崇拜。3、热爱祖国，但不妄自尊大。 

（五）团结协作，顾全大局。 

酒店分工虽细，但任何部门或岗位都不能完全独立运作，互相的依赖性高。

一个部门工作失常，将会或多或少的影响到其它部门的工作。团结协作的一个

重要的感情基础是尊重他人。懂得尊重是有道德修养的表现，也是干好工作的
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切忌斤斤计较、搬弄是非等，这样才能保证我们酒店工作的有效。 

团结协作、顾全大局要求酒店从业人员摆正个人与集体之间的关系，这是

酒店职业活动中经常遇到的而且必须妥善解决的问题，也是一种较高的道德要

求。具体要求：1、互相尊重。尊重他人是有道德修养的表现，也是一种传统美

德。2、互相合作。酒店是综合性企业，一个突出的特点是要在同一时间、不同

空间满足不同客人多种消费需要。因此，部门之间、同事之间的密切配合和相

互支持就特别重要。3、互相学习，取长补短。 

（六）遵纪守法，廉洁奉公。 

遵纪守法、廉洁奉公也是饭店从业人员的一项基本品德和应遵循的重要道

德规范。纪律是社会各组织团体、企业事业单位对其所属人员规定的必须遵守

的行为规范。遵纪就是应遵守饭店规定的各种行为规范。守法就是遵守国家的

法律，也包括执行国家的政策。具体要求：1、自觉遵守饭店职业纪律。2、严

格执行国家政策法令。3、廉洁奉公，自觉抵制各种不正之风。 

（七）钻研业务，提高技能。 

酒店员工的基本职业道德是为客人提供优质的服务。员工的业务水平和技

能是直接服务于此目地的。自觉刻苦钻研业务，提高技能也就成了一种道德义

务。如果光有做好工作的愿望，没有做好工作的本领，好厨师想要客人吃得满

意，却做不出令客人满意的菜肴，这个愿望便流于一句空话，“知”与“行”

脱了节，仍然有违职业道德要求。一个有强烈职业责任感的员工，会以主人的

姿态在工作中倾注高度的责任感，会千方百计为客人提供最佳服务，那么他一

定会自觉、努力的钻研业务，提高技能，把自己的职业责任感体现在优质服务

中。这样的员工在酒店工作时间越长，他的业务技能和道德水准一定提升得越

高，若干年后，他会发现既为酒店贡献了很多，又得到了很多回报，甚至会感
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觉到除了学到许多酒店技能外，自己的人格因道德感的增强变得更加健康、向

上、自信和高尚。任何酒店都喜欢这样的员工。我们何乐而不为呢具体要求：1、

要有强烈的职业责任感和崇高的职业理想。2、掌握正确的学习方法，刻苦钻研，

不断进取。3、掌握过硬基本功，扩大知识面。 

（八）敬业爱岗，忠于职守。 

美德，还是一种可贵的信仰。热爱萌发出热情，而具有挑战性的工作难不倒有

工作热情的人，它们会在工作中寻得乐趣。当他们服务好一个客人，得到赞扬

时，会有一种成就感和满足感。 

忠诚于酒店，是员工的最起码职业道德。因为我们酒店是我们大家的家，

只有酒店发展的好，我们也才能相应的好。忠诚于酒店即爱护酒店的财产、关

心酒店的发展，维护酒店的利益和声誉，与一切损害酒店利益和声誉的事作斗

争。但是，有少数员工把私欲放在酒店利益之前，只是把酒店当作满足个人欲

望的场所，而自己仅仅是捞自己利益的过客，不愿认同酒店这个家，反而做出

一些有损于酒店利益的事，如肆意破坏环境、浪费能源和食品，严重的有挪用

邓稼先介绍-桑培伦
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