
《金三角酒店终极服务品质管理模式》

【培训课

时】
2天/12课时 （可 1 天，内容以企业需求调整）

【培训

师】
孙红伟

【 培 训 对

象】
酒店一线部门、厨务部门管理人员 

【 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】：
酒店服务是主要产品，服务品质的好坏将直接影响客人的消费态度、消费水平及消费利益。一家酒店要获得成功，就必

须不断提高服务质量，以质量求生存，以质量求信誉，以质量赢得客人。对服务品质的管理是酒店在激烈竞争中取得相对优

势的直接重要途径，是酒店生存与发展的基础！因此，加强酒店服务品质的科学管理，提高服务质量是酒店管理中永恒的主

题。

终极服务品质管理是以全员参与为基础，通过对涉及产品质量的对象、过程、人员的全面管理和全面应用各种管理方

法，达到让顾客非常满意和本企业保证成功的管理活动。

终级服务品质管理模式的最高境界：1、酒店团队一定以服务质量为中心的；2、所有部门和人员都参与服务管理中的；

3、全员教育服务培训贯穿于服务管理中的；4、酒店最高层强有力而持续的领导并参与的； 5、谋求长期经济效益和社会效益

的。

《终极服务品质管理模式》以“顾客终极体验”为导向，从企业实际出发，传授抓管理思想、质量目标、管理体系和管理技

术四大要领，此管理模式核心在于以科学管理体系让服务水平发挥得以最大化，方法简单实用，易于复制，是酒店管理层学

习与掌握服务品质管理方法知识，提高服务管理水平的首选课程。

【课程收益】：

观念更新：认知顾客服务感知的理念；

掌握服务团队沟通、辅导、训练与激励技巧；

掌握如何让服务增值，赢得忠诚顾客的实用管理模式

掌握酒店顾客服务体验关怀设计的实用技巧

掌握有效做好顾客满意度测评与顾客管理的实用方法

掌握建立服务品质管理体系，进行服务品质管控运用的方法

掌握服务考核与激励员工服务激情的实用方法



【课程大纲】：

前奏  服务品质管理“金三角”与“金管道”
一、服务品质管理“金三角”之“道”

二、服务品质管理“金管道”价值链

三、服务品质管理“三字经”

简约、创新、极致

第一章  酒店终极服务的品质基因培育
一、终极服务意识的全员建立

二、终极服务的品质体验层次

感动、点赞；哇欧、惊喜

三、终极体验服务文化建设

1.真诚、热情、有情；征服原始脑、爱

2. 师带徒，一专多能，权利，PK

3.快乐协作，信仰荣耀，期望

四、终极服务品质支持保障系统建设

五、终极服务价值链的建设

第二章  酒店终极体验服务模式建设

一、掌握互联网时代顾客消费特征与需求

二、顾客终极体验的个性化与超常化服务设计

（一）不同人群、类型、时日、流程的服务设计

（二）个性化与超常化服务的设计运用要诀

1.亮点导入：关键人；关键时刻；取悦攻略；独特体验

2.设计运用：放在心中，情感交流，体验关怀

3.移动互联网时代终极体验服务的目标建设

（三）如何从标准化向个性化、个性化向超常化升级

三、顾客沟通价值延伸机制的建设

（一）5类对客服务沟通话术设计

日常用语；功能布局；产品塑造；异议处理；服务沟通

（二）瞬间提升顾客感知的 6大要诀 

四、给予顾客便利好处机制的建设

（一）善待“特殊顾客”，成为日常朋友

1.5大赠送与 5大邀请设计

2.常规服务五勤/五快、熟练/准确 

3.个性化的接待前精心准备设计

4.人性化的温馨洗手间与儿童区设计

（二）获得顾客更加依赖的方法—降低顾客成本



如何节约顾客的时间成本、货币成本、心理成本

五、客诉处理标准体系的建设 

1.顾客投诉的 9大类型

2.顾客投诉处理的标准原则与方法

3.顾客投诉处理的标准规定体系运用

第三章  酒店终极服务团队建设

一、团队管家式服务水准的意识心态培养

二、团队专家式服务水准的知识技能培养

（一）培养团队专家式水准必备的 4类专业知识

（二）培养团队的高超服务技能

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

三、服务行为规范的训练与日常服务检查方法

四、服务岗位与人员优化配置方法技巧 

（一）如何根据不同岗位配置相应服务人员

（二）如何进行现场服务搭配与协调

（三）如何根据服务需求动态排班

五、快速打造服务精英的 6大秘诀

如何从理念、语言、行为方面快速打造

第四章  酒店终极服务品质管控
一、服务现场环境设施管理

1.提升硬件价值-营业现场陈列布置改善创新

2.接待前的服务准备与检查方法

二、服务流程管理

（一）如何在流程中导入终极体验服务

（二）终极体验服务品控的 5大技巧

（三）如何解决流程却结果不好

（四）情感打动顾客的密码

三、服务人员现场表现管理

人员状态；行为技能；人员表现检测与指导

四、服务现场协调管理

顾客沟通；服务环节；资源配置 

五、服务现场突发事件管理

1.顾客碰撞摔倒

2.顾客喧哗和过激行为

3.媒体接待

4.操作系统崩溃



5.客流量陡增、大量排队

6.顾客之间发生争执

7.顾客物品丢失

第五章  酒店忠实顾客培养与管理

一、如何有效落实 4大顾客服务管理机制

顾客意见；顾客满意度；服务问题；顾客奖励

二、散客、常客、团队、会员顾客的管理方法

顾客认知大会；会员顾客联谊会

三、顾客档案建立与运用技巧

四、顾客回访与维护的 9大技巧

五、移动互联网时代如何打造服务粉丝

第六章  员工服务绩效与激励管理

一、如何有效执行员工服务高压线的考核方法

服务员考核；管理者考核；团队考核

二、如何高效激励员工的服务激情

1.如何高效执行师带徒的成长进步制度

2.如何高效执行明星服务师评选激励制度

3.如何高效执行服务 Pk制度

4.如何高效执行表彰与分享制度

5.如何建立终极服务文化墙

6.如何建立终极服务案例历史档案

【落地运用】：
1、赠送课后工作中直接运用的资料工具

2、《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》、《客诉处理制度系统》、《顾客个性化

奖品礼物清单》、《标准服务运作手册》、《员工服务考核制度系统》、《服务文化墙建立模板》

3、《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；

企业顾客需按照《培训物料清单》与“会场布置要求”提前做好充分准备工作；

企业顾客、机构未经授权不得在课堂现场录像和录音。

本课程大纲为孙老师版权内容，抄袭、贴用、伪原创均属侵权。


