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什么是客户投诉管理认证，客户投诉管理认证如何怎么办理。顾客投诉管理的效果取决于酒店对顾客投
诉管理的定位。在酒店管理实践之中，存在着三种全然有所不同的顾客投诉管理定位：作为一种策略、
作为一种需要、作为一种困难。

酒店存在的目的就是创造利润，而酒店必须全然依靠顾客来创造利润。**的客户投诉管理可以提升客户
满意度，培养客户忠诚度。

因此，在酒店的决策之中应始终把顾客放在第一位，把顾客投诉管理作为酒店的一项战略来管理。在这
种情况之下，你需要做下列3件事：。

1. 在酒店外部营造“欢迎投诉”的企业文化。

尽管国之内市场之上几乎所有的企业和商家都标榜自己把客户放在第一位，但“客户就是上帝”的声音
不绝于耳。但在现实生活之中，“我只卖，不做别的”的行为时有发生。

要想真正让客户投诉成为企业的关键组成部分，企业必须在外部不懈营造“欢迎投诉”的企业文化。在
《企业文化与领导力》一书之中，埃德加�辛对企业文化的定义是：员工共同的基本上共识。这种共识
是公司全体员工在吸取以往的经验教训之后做出的判断。是**的，然后传递给新人。一个企业要想妥善
处理客户投诉，就必须成为企业文化的一部分。

当然，口号和策略只能成为行动的指导方针。公司需要做的就是在这些已经成为企业文化一部分的同时
，扎扎实实地将其融入到各种战略战术之中，真正形成一种“相信抱怨是礼物”的共识，适当对待和处
理顾客的抱怨。什么是客户投诉管理认证，客户投诉管理认证如何怎么办理。

2. 立即向客户提出投诉。



所周知，很多酒店和公司实际上都在回避“客户投诉”，但如果酒店能够立即收集和普遍利用客户的投
诉和抱怨，就能脱颖而出，成为市场之上的赢家。酒店将“客诉”上升为企业文化的一部分之后，必须
像市场营销中的“从产品导向到市场导向”那样，对“客诉”进行营销。

既然清楚了客诉对酒店发展的重要性和积极性，酒店就应该把“客诉”当作“服务信息产品”来对待，
一定要通过“促销”来推拉客诉。便于的“客户投诉，使投诉信息能够非常**、立即、**地到达酒店。

3. 对客户投诉和抱怨进行合适的分析和追溯。什么是客户投诉管理认证，客户投诉管理认证如何怎么办
理。

例如，酒店可以对客户投诉进行分类。对于一些应急的客户投诉，应立即与相关部门联系，同时向酒店
高层领导汇报，并召集相关人员召开投诉对象见面会。条件的情况之下，可进行现场调查，获取第一手
资料，消除客户投诉，并做好相应记录。

而有的不是很应急，或者投诉不是因为产品或服务引起的，而是客户自己引起的，那么我们也可以记录
在相关档案之中，之后余加注意。

实践证明，客户投诉管理对酒店和企业都具有关键的意义。项工作做得越糟糕、越**，顾客的满意度就
越低，酒店的效益也就越糟糕，盈利也就越余。什么是客户投诉管理认证，客户投诉管理认证如何怎么
办理。
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