投诉是金——酒店投诉处理艺术（一）培训
课程大纲

第一部分  “投诉”——客户的生命线

一、正确认识客户投诉行为
二、重新认识投诉的价值
三、不投诉≠客户满意
四、转变态度，聆听客户的声音，
五、树立尊重客户的价值观和哲学
第二部分  “投诉是金”的战略实践
一、重新认识投诉的价值
二、实现礼物公式（Gift Formula）的八个阶段
三、将投诉客户从"恐怖分子"转变为"合作伙伴"

四、善于倾听客户的投诉
五、处理客户投诉的技巧
六、发现客户需求的最有效方法
七、及时察觉客户的不满情绪给予回应解决矛盾
八、改善与客户之间关系的最佳手段
第三部分  打造“‘欢迎投诉’的企业文化” 

一、提升投诉认知，加强投诉的管理
二、让客户更乐于表达自己想法的方式
三、进一步了解客户的需求
四、建立一种有利于客户投诉的企业文化
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