
《酒店突发事件应变能力提升》

【培训课

时】
1天/6课时

【培训

师】
孙老师

【 培 训 对

象】
酒店全体人员 

【 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+情景模拟+小组 PK+答疑分享+音乐视频+故事游戏+室内拓展

【培训优势】

系统专业：十一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：九年专业培训经验，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。

【课程背景】：
投诉是酒店管理者与宾客沟通的桥梁，投诉是坏事也是好事，它可能使被投诉者感到不快，甚至受罚。接待投诉客人也

是一件令人不愉快的事，对很多人来说，是一次挑战。

但投诉又是一个信号，告诉酒店服务和管理中存在的问题。因此，餐厅对客人的投诉应给予足够的重视。

【课程收益】：

了解酒店客诉的正反作用

掌握酒店客诉的处理策略

掌握酒店客诉处理的方法与艺术

掌握常见客诉问题处理的方法

快速提高酒店工作人员临场应变能力

快速提高酒店工作人员日常问题处理能力

【课程大纲】：

第一节  酒店客诉原因剖析

一、投诉的正确认识

1、正确应对顾客抱怨

2、服务水准的不同层次表现

3、顾客投诉产生的正面作用

二、服务性投诉的主要体现

1、服务态度方面

2、服务质量方面

3、酒店客诉的 3大分类



4、客诉顾客的 3大类型

三、投诉产生的原因

1、酒店客诉的 8大原因

2、顾客自身 6大原因产生的客诉

第二节  酒店客诉处理具体方法

一、酒店客诉处理的6大原则

1、化被动为主动

2、真诚

3、必备依据

4、保持冷静

5、尊重顾客

6、维护声誉

二、处理投诉的步骤

1、积极态度应对

2、同理心沟通

3、查清问题根源

4、提出解决措施

5、11项客诉程序的运用方法

三、处理投诉的方式方法

1、正确处理客诉的 5大方式

正面回答

转变立场

求同存异

转变角色

直截了当

2、常规客诉处理的 4种方法

冷处理法；反问法；借力法；补偿法

3、艺术化处理客诉的 8种方法

降温法；移步法；交友法；快应法

语言艺术法；充分沟通法；博取同情法；多项选择法

第三节  酒店客诉处理的优质服务之路

一、预防客诉发生必备的6大要点

二、如何通过优质服务降低客诉率

1、提高优质服务意识

2、转变观念改变服务态度

3、优质服务语言的使用技巧

4、处理问题时的场景模拟与分析



【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；


