
《金三角酒店终极体验服务模式》

【培训课

时】
1天/6课时

【培训

师】
孙老师

【 培 训 对

象】
酒店企业一线基层员工 

【 培 训 特

点】

融顾问式、教练式于一体；“讲授+方法+工具+实务”结合：

案例剖析+角色扮演+情景模拟+小组 PK+答疑分享+音乐视频+故事游戏+室内拓展

【五“非”优势】

系统专业：十多年酒店经营管理经验总结与积累，非行业外“空降兵”。

品质高端：多年总裁班培训经验，课程内容前沿高端，非普通培训层次。

深层互动：课堂氛围激情生动，互动紧绕课程主题内容，非哗众取宠。

易懂易用：案例剖析，讲解深入浅出，方法简单实用，非业外案例方法，好听不实用。

效果承诺：解决实际问题为导向，结合现场训练，配赠课程送转化资料，非一次性服务。

【课程背景】：
在市场经济模式发生变化的环境下，酒店面临着残酷的市场竞争，企业运营成本、人力成本越来越大，微利时代已经来

临，此时服务必须作为企业内功修炼的主要且必要方面。

顾客消费心理日益成熟，同质化产品日益丰富，市场的天平已经向能持续不断地为顾客提供优质服务的企业倾斜，并在

竞争中脱颖而出，打造一流“顾客服务能力”就成为企业竞争焦点。这已不仅是服务人员或企业的事；拥有持续竞争优势的企

业，无不在战略层面上考虑和设计优质顾客服务体系。

《金管道培训体系》由孙老师创立，是一个以酒店酒店企业 3 大价值链作为“运营管理管道”，以安全性、可靠性、完整

性、持续性为目标的落地实用体系。而本课程则明确指出了顾客服务中员工服务责任、意识、态度等各方面存在的问题，并

在“终极体验服务原则”的指引下，从顾客实际需求出发，深入分析服务变革、流程创新、内部服务体系等问题，全方位透视企

业服务过程中存在的关键环节要点，提出了切实可行的解决之道。

【课程收益】：

激发服务热情，驱除负面情绪，保持良好工作状态

快速提高服务意识，更新服务与销售观念

掌握了解顾客消费心理需求的实用方法

掌握简单实用的对客服务沟通方法

可以针对不同类型顾客进行个性化服务

掌握超常化对客服务设计与运用的方法技巧

掌握如何通过服务来快速提升业绩的方法技巧

掌握建立与维护良好的顾客关系，培养忠实顾客的方法

【课程大纲】：

前奏  酒店服务“金三角”与“金管道”



一、酒店服务“金三角”之“道”

二、酒店服务“金管道”价值链

三、酒店服务“三字经”

简约、创新、极致

第一章  互联网+体验经济时代－酒店终极体验服务时代的到来

一、酒店顾客消费习性的 4 大转变

二、酒店服务面临的 3 大挑战

三、移动互联网时代酒店服务的趋势

*培训方式：

1.见证分享顾客消费行为变化；

2.数据解析顾客消费转变；

3.行业案例解析服务挑战；

4.头脑风暴终极体验服务重要性

第二章  回归本质、强化内功－酒店终极体验服务必备的4大修炼

一、管家式水准自我升华修炼

（一）如何建立 5 大服务心态

（二）如何建立弹性性格 2 大技巧

（三）如何建立工作必胜信念

（四）立刻获得顾客信任与认可的技巧

*培训方式：

1.现场心态测试剖析自我，针对性塑造；

2.视频分享情绪危害；

3.互动训练抱怨摧毁性和赞美方法；积极信念；如何营造团队氛围；

4.两大案例解析心态情绪成就个人未来；毁掉亲人家庭；

5.总结分享服务不好的根源

二、专家式水准知识技能修炼

（一）如何掌握专家式水准必备的 4类专业知识

（二）如何建立与修炼 5类对客服务沟通话术

1.日常用语；2.功能布局；3.产品塑造；4.销售异议处理；5.服务沟通

（三）如何快速练就高超服务技能

1.如何快速掌握看、听、问、想、说、做六大综合服务技巧

2.如何以专家水平激发顾客欲望：卖的不是产品，是顾客体验



*培训方式：

1.现场基础测试；

2.视频分享服务话术作用；高超技能展示；

3.互动训练独特话术设计；快速掌握综合服务技巧；

4.三大行业案例解析他们怎样快速成为了精英高手；

5.总结分享引爆顾客体验

第三章  服务个性优势塑造－酒店终极体验服务初级模式导入

一、初级模式模型建设

（一）前提：如何认识与挖掘顾客需求

（二）初级模式的目标建设

1.初级模式核心：真诚、热情、有情

2.初级模式目标：感动、点赞

3.移动互联网时代如何进行个性化服务目标建设

（三）如何从标准化向个性化升级

1.如何突破固有不良服务习惯

2.先机械后灵活的服务心智模式建立

3.标准、预订、一体模式向个性化转化

二、初级模式实施与运用的3大技巧

（一）如何在流程中设计与实施个性化服务

接待前 4 大精要；迎客中 5 大精要；服务中 6 大精要；送客中 6 大精要；送客后 4 大精要

（二）如何实施无微不至的精细化服务

（三）如何运用互联网思维进行服务创新

三、成为初级模式服务高手的3大秘诀

（一）观念建立形式疲劳，真诚持久

（二）语言表现甜随安

（三）行为表现快活演

四、特殊情形的个性化服务攻略

1.不同地域、身份、年龄阶段人群；2.不同时段、节日、生日、特殊纪念日；

3. 散客、常客、团队、宴会、预订、会员；4.醉酒、挑剔、投诉 

*培训方式：

1.头脑风暴顾客需求发掘；

2.小组 PK 服务目标建设；

3.视频分享个性化服务成果；

4.互动训练克服不良服务习惯、个性化服务植入；

5.案例解秘海底捞、新海景真正的服务核心精髓；

6.总结分享如何灵活运用与发挥；



【落地运用】：
1、赠送课后工作中直接运用的资料工具：

《服务沟通话术设计清单》、《个性化服务用语用品清单》、《服务设计模板》

2、《课后试题》、《课程转化实施计划清单》

【备注】：
本课纲内容将在课堂现场根据学员反馈信息对本主题课件内容作适当调整；

企业需按照《培训物料清单》与“会场布置要求”提前做好充分准备工作；

企业、机构未经授权不得在课堂现场录像和录音。

本课纲为孙老师版权内容，抄袭、贴用、伪原创均属侵权。


