
东夷小镇游客投诉建议处理制度

为加强小镇管理及旅游服务工作的有效监督，及时妥善处

理各类旅游举报投诉和意见建议，提供小镇管理服务水平，根

据《市城投集团旅游投诉处理工作方案》《举报投诉建议奖励办

法（试行）》，结合公司实际，制定本制度。

一、适用范围

本制度明确了处理游客投诉建议的目的，规范了游客投诉

建议类型分析，奖励认定、兑现等，适用小镇公司责任区域内

发生的各类投诉建议。

二、投诉处理流程与职责分工

1、任何员工接到游客投诉（电话、口头或书面）必须认真

对待，员工无法处理的应及时报告（或逐级报告）部门上级。

2、日间游客投诉由各职能部室、有关单位安排专人跟踪处

理，并做记录，及时填写《游客投诉记录表》，及时上报相关部

门；如果游客未接受公司现场处理意见，将情况及时上报市城

投集团公司相关部门，由相关部门协同负责处理。

3、夜间、周日和节假日游客投诉，当值经理助理负责处理

人处理不了的，应及时报公司经理（副经理），协调处理，直至

问题解决。夜间投诉原则上由值班负责处理，并填写《游客投

诉记录表》，于次日上报相关部门。

4、相关部门应根据《游客投诉记录表》反映的情况以及需

要解决的问题及时逐级反馈情况，直至问题解决，并在投诉记

录表上注明投诉最终的处理情况。

5、对公司信誉或经济利益有重大影响的游客投诉，由公司



经理（副经理）及时向分管领导汇报并亲自主持处理，直至问

题妥善解决。

6、《游客投诉记录表》由办公室负责整理存档，并按照档

案制度统一归档。

三、投诉处理与管理内容

1、目的：在处理各种游客投诉时，保持冷静、耐心、微

笑，采取果断、灵活而又令游客乐意接受的方式，妥善、及时

的解决游客投诉，在不损害公司利益的前提下，既让游客感觉

到公司处理问题的诚意和负责的态度，也让游客觉得受到重视，

变不满意为满意，从而争取更多社会效益和经济效益。

2、投诉内容处理：

（1）对服务态度的投诉。游客对服务态度的投诉主要包括：

粗鲁的语言、不负责任的答复或行为，冷冰冰的态度，若无其

事、爱理不理的接待方式，过分的热情，待客不主动，不热情，

不注意语言修养，冲撞游客，挖苦、辱骂游客。

（2）对服务质量的投诉。游客对服务质量的投诉一般包

括：经营服务人员违反小镇规章制度及合同约定，提高服务未

得到要求标准，损坏、遗失游客的物品等。

（3）对异常事件的投诉。接受服务过程中的治安、火灾、

食品安全、人身意外、物品丢失损毁等等情况引起的投诉，要

求相关人员尽量在力所能及地范围内帮助解决，作好解释工作、

协调及善后处理工作。

3、投诉的分类：

（1）有效投诉。指游客投诉的问题是确因小镇管理经营服



务人员违反相关的标准、制度或程序而导致，举报投诉人提供

有关证据或线索，经查证属实的投诉。

（2）无效投诉。指经过查证最后核实，非小镇管理经营服

务人员责任的投诉。

（3）重大投诉。A、经济纠纷在2000元以上的投诉案件。

B、因服务态度、产品质量、部门协调、收费标准等引起的强烈

不满。C、游客向上级主管部门、旅游质监、消协、媒体、市长

电话受理中心等部门提出的投诉。 D、由于游客强烈不满的投

诉，影响小镇声誉，导致日后工作困难，或反映出公司管理和

服务质量存在重大问题。

4、游客投诉类型分析

（1）处理客人口头投诉

1.1 对待任何投诉建议都要认真、耐心听取，表现出高度

的负责态度，代表公司向游客表示歉意与感谢。

1.2 注意倾听游客投诉建议（发生的时间、地点、经过、

涉及人员等），并及时填写游客意见表。

1.3 在听取游客的意见时，避免怀有敌视情绪或与游客争

论，对游客的遭遇应适时地表示理解并不失时机地表示歉意，

让游客感到公司是重视、理解其意见并且尽力帮助他解决问题

的。

1.4 在听取游客投诉时，要保持头脑冷静，在没有查明事

件原因及经过的情况下，不可随便代表公司承担责任，待弄清

事情原委后，在做出判断。

1.5 与有关部门联系，对游客所投诉的事件进行调查处理，



把将要采取的措施及所需要的时间告知游客并征求游客的同意。

1.6恰到好处地回答游客的疑问，如有可能，给游客提供几

种选择的机会。

1.7 对超过权限或解决不了的问题，要及时逐级上报集体

研究，不能无把握、无根据地向游客提出任何保证，以免妨碍

事务的进一步处理。

1.8 将游客投诉建议及时通知有关部门或报告上级主管部

门，使问题得到及时妥善的解决。

1.9 及时采取补救措施，如物质补偿、致歉信等，给投诉

者礼貌性的致歉，使游客感到公司诚意。

1.10 将游客的投诉及处理经过详细记录在案，加强培训，

避免类似的情况重复出现。

（2）处理游客书面投诉

2.1 认真阅读游客投诉信件，了解客人不满之处。

2.2 查阅档案，掌握有关情况。

2.3 约见被投诉人，了解事情具体情况。

5、投诉处理原则

（1）语言要礼貌。游客向工作人员询问或投诉时，绝不能

说：“不、不懂、不行、不对、不会、不知道、不是我管的”，

而实行“首接负责制”，即游客的问题在你这里一次获得解决，

绝不能以不是自己部门的事为由往外推诿。如遇自己解决不了

的事，应婉转地请游客稍等，同时立即向有关部门询问，从而

给游客以满意的答复。

（2）承认投诉的事实，认真听取意见。为更好了解游客问



题，必须认真听取游客的叙述。倾听者要注视着游客，不时的

点头示意，让游客明白我们在认真听取他的意见，并且听取游

客意见的代表要不时地说：我理解，我明白，我们一定认真处

理这件事情！为使游客能逐渐消气息怒，部门主管或经理可以

自己的语言重复游客的投诉或抱怨内容，若遇上的是认真的投

诉者，在听取游客投诉建议时，还应做一些听取意见的记录，

以示对游客的尊重及对反映问题的重视。

（3）保持冷静。在投诉时，游客总是有理的。不要反驳游

客意见，不要争辩，为了不影响其他游客，最好个别听取游客

的投诉，私下交谈容易使游客平静。

（4）表示同情和歉意。首先要让游客理解，你是非常关心

对方的旅游环境以及所受服务是否令人满意，要不时地表示对

游客的同情，如：‘我们非常遗憾，非常抱歉听到此事，我们理

解你现在的心情！谢谢您告诉我们这件事！发生这类事件，我

们感到很遗憾！我完全理解您的心情！’等等。如果游客投诉的

事情属实，要对此负责并要给予一定奖励或补偿，这时就要向

客人表示歉意并说：我们非常抱歉，先生（女士），我们将对此

事负责，感谢您对我们工作的关注和宝贵的意见建议！

（5）同意游客要求，决定采取措施，给予足够的关心。当

游客的抱怨和投诉属实，要表示同情和理解，同时当决定采取

行动纠正错误时，一定要让游客知道并同意。

（6）如果游客不知道或不同意处理决定，就不要盲目采取

行动。首先，要十分有礼貌地通知游客我们将要采取的措施，

并尽可能让游客同意我们的行动计划；这样我们才会有机会使



游客的抱怨变为满意，并使游客产生感激的心情。

（7）不转移目标。把注意力集中在游客提出的问题上，不

随便引申，不嫁罪于人，不推卸责任，不主观臆断，不凭空猜

测，绝不能怪罪游客。

（8）记录要点。认真记录投诉要点，这样不但可以使游客

讲话的速度放慢，缓和游客情绪，还可以使游客确信公司对其

反映问题是重视的。此外，记录的资料可以作为解决问题的根

据，最后请投诉建议人签字确认。

（9）尽快补偿游客损失。当游客完全同意我们所采取的改

进措施时，就要立即行动，一定不要拖延时间。耽误时间只能

进一步引起游客不满，此时，时间和效率就是对游客的最大尊

重，也是游客此时的最大需求，否则就是对游客的漠视。

（10）要落实、监督、检查补偿游客投诉的具体措施。首

先，要确保改进措施的进展情况；其次，要使服务水准处在最

佳状态；再次，用电话或当面拜访游客询问其满意程度。

四、投诉处理流程

游客投诉 登记 转交相关部室办理（重要事项报集

团公司或文旅集团分管领导批示） 相关部室落实 奖

励情况认定 办理结果反馈 相关资料整理存档。

五、投诉处理时限

1、口头（电话）投诉建议，由相关单位/部室负责人受理，

立即调查处理并当场答复；不能当场答复或答复不满意的，5

个工作日内给予书面答复。

2、书面投诉建议，由部门或公司负责人及时报告分管领



导，并在5个工作日内作出书面答复，对较复杂或涉及面广的

投诉，在15个工作日内作出书面答复。

六、公司对投诉处理过程进行总结与评价，总结经验教训，

不断完善各项制度，降低投诉率，提高服务质量和游客满意率。

七、本制度2018年5月1日起执行。


