第十章    宾客投诉与常见疑难问题的处理教案一

【教学目的】通过本部分教学，使学生了解宾客投诉的原因和种类，熟练掌握并运用处理投诉的相关原则、程序及技巧，达到能够处理简单投诉问题的能力

【学习要求】通过学习，了解宾客投诉的原因和投诉的类型，掌握处理投诉的原则。了解宾客投诉的动机，掌握处理宾客投诉的主要程序

【教学重点与难点】本部分重点包括处理投诉的原则，了解宾客投诉的动机，处理宾客投诉的主要程序

【教学内容】

第一节  顾客投诉及处理
当消费者认为他在餐厅的花费没有换回他（她）所预期的享受价值，即消费者的花费与餐厅的产品质量不成正比，达不到期望值时，从而就造成其投诉。

一、顾客投诉的类型

（一）对设备的投诉

顾客对设备的投诉主要包括：空调、灯光照明、音响设备、家具与餐饮卫生等。在投诉发生之前做好检查、维修、保养工作，把投诉减少到尽可能低的限度，才是招客生财之道。

（二）对服务态度的投诉

在客人的潜在意识中，他们普遍有一种要享受特权的愿望，这种特权表现在“我是客人，我需要你为我提供服务”等。在服务过程中服务员用友好、热忱的态度对待客人，客人的这种特权愿望就得到了满足。

（三）对服务质量的投诉

任何客人对服务质量都会有一定的要求，无论是单独就餐的客人还是款待亲朋的主人，都不愿长时间地等待，食品或饮料服务不及时或者过快，都可能引起顾客的不满。

同样，客人既不愿长时间等待，也不愿被催迫用餐，特别是西餐的宴会服务。

酒和饮料的质量不佳也会 引起投诉。

（四）对异常事件的投诉

对这类投诉，餐厅难以预见。如生意没有谈成、比赛输了球等，顾客心情不好，在服务中稍有不慎就可引发投诉，遇到这类问题，只要服务员的态度好，大部分客人是能谅解的。

二、处理投诉的原则

（一）真心诚意的帮助顾客解决问题

客人投诉，说明餐厅的管理及服务工作尚有漏洞，说明客人的某些需求没有受到重视。服务员应理解客人的心情，同情客人的处境，努力识别及满足客人的真正需求，满怀诚意地帮助客人解决问题。

（二）绝不与客人争辩

遇到顾客投诉时，应选择适当的地点接受投诉，尽量避免在公共场合接受投诉；其次应该认真听取顾客的讲述，对客人的遭遇表示歉意，还应感谢客人对餐厅的关心。当客人情绪激动时，服务员应保持冷静，注意礼貌，绝不与客人争辩，把对让给客人。

三、处理投诉的程序

（一）顾客投诉心理分析

1、求发泄的心理

顾客在碰到令他们烦恼、恼怒的事情之后，或者被讽刺挖苦甚至被无礼对待、辱骂之后，心中充满怒气、怒火，要利用投诉的机会发泄出来，以维持他们的心理平衡。

2、求尊重的心理

顾客希望他的投诉是对的，应得到同情、尊重，希望有关人员重视他的意见，向他表示歉意，并立即采取行动。

3、求补偿的心理

顾客在蒙受了一定的损失后向有关部门投诉时，希望能补偿他们的损失，这是一种普遍的心理。如食物不洁希望退换或打折等。

许多情况下，顾客投诉的目的是综合性的，既有经济上的需求，又有心理上的需要。

（二）处理顾客投诉的主要程序

1、承认顾客投诉的事实

为了很好的了解顾客所提出的问题，必须认真听取客人的叙述，使客人感到他的问题受到了重视。倾听时应注视客人，不时点头示意表示理解明白，并表示歉意。

为了使客人能逐渐消气息怒，还应对事件作好笔录，以示对客人的尊重。

2、表示同情和歉意

应设身处地考虑分析问题，对客人的感受要表示理解，用适当的语言给客人以安慰，如“谢谢您告诉我这件事。”“对于发生这类事件，我感到很遗憾。”“我完全理解您的心情。”等等。

假如餐厅对客人提出的抱怨或投诉事宜负责，或者将给予一定赔偿，这时餐厅应向客人表示歉意，并说：“我们感到十分抱歉，先生。我们将对此事负责，感谢您对我们餐厅提出的宝贵意见。”在与客人交谈的过程中，注意用姓名来称呼客人。

3、同意客人要求并决定采取措施

当我们接到投诉时，应理解顾客的心情，明白投诉事件的经过，当我们采取补救措施时，应征得顾客的同意，我们应将要采取的措施内容或行动计划有礼貌的通知客人，这样才会有机会使客人的抱怨变为满意，并使客人产生感激的心情。我们可采用问询语的方式以征求客人对即将采取改正措施的认可和同意。如“王先生，我们这样处理，您看是否合适？”“李小姐，假如我这样去做，你喜欢吗？”等。

4、对客人的批评指教要充满感激之情

我们经常会看到有许多餐厅有这样两句广告词：“如果满意，请告诉你的朋友，如果不满意，请你告诉我。”如果客人遇到不满意的服务，他不告诉餐厅服务人员，也不提出投诉，但他把自己的不满告诉他的客人和朋友，这样就会极大地影响餐厅的未来客源市场，影响餐厅的声誉。为此，当餐厅遇到客人的批评、抱怨甚至投诉的时候，不仅要欢迎，而且要表示感谢。感谢客人给餐厅重新改正的机会。例如：“谢谢您，刘先生，您及时让我们知道服务中的差错，太感谢您了！”

5、要认真落实补偿客人投诉的具体措施

处理顾客投诉并获得良好效果，其中重要的一环便是落实、监督、检查自己采取的纠正措施。其一，要使改进措施顺利进行；其二，要使服务设施及服务水准均处于最佳工作状态；其三，要了解客人对处理结果的满意度。许多对餐厅怀有感激的客人，往往是那些因投诉问题得到妥善处理而感到满意的客人。

下面列举了一些案例，通过对案例的分析，看看我们从中可以吸取哪些经验和教训。（略）

第十章    宾客投诉与常见疑难问题的处理教案二

【教学目的】通过本部分教学，使学生学会分析突发事件的原因，掌握处理突发事件的要点

【学习要求】通过学习，了解特殊疑难问题的处理要点；掌握处理一般疑难问题的方法，达到能够处理一般疑难问题的能力

【教学重点与难点】本部分重点包括突发事件的原因；处理突发事件的要点

【教学内容】

第二节  常见疑难问题及处理

一、一般疑难问题的处理（略）

二、特殊疑难问题的处理

（一）分析突发事件的原因

1、企业自身的原因

（1） 设施设备的偶然性故障，如停电、停水、线路老化、空调故障等。

（2） 服务人员或后台工作人员操作失误等。

2、来自顾客方面的原因

（1）顾客自身在生理和心理上的不适，如突发急病等。

（2）顾客自身的不理智和不良行为，如逃单、借酒吵闹等。

3、外界因素

（1）自然条件的突变，如恶劣的天气、洪水等。

（2）基础设施的问题，如2003年的非典、流行疾病等。

（二）掌握处理突发事件的要点

1、制定应付突发事件的处理原则

2、制定针对性的应对措施和操作程序，并对员工进行培训。

3、做好应对突发事件的各项物质准备工作

4、尽可能地减少突发事件对正常的顾客消费和业务运行的影响和干扰
5、遇到严重的店客冲突，应迅速与有关机构取得联系
（三）餐饮企业与顾客安全

顾客安全是餐饮经营者必须认真对待的安全问题，处理不善或重视不够，很容易引起投诉产生法律纠纷。

（四）对特殊疑难问题的处理（略）
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