餐饮投诉或意外情况处理


1．遇到衣冠不整欠缺礼貌的客人到餐厅用膳时怎么办？ 
你为一间宾馆，一间餐厅在服务中绝不能以衣帽取人，要为所有的宾客提供良好的服务并要注重文明礼貌，但如遇衣冠不整，欠缺礼貌的客人到来我们应以友好的态度对客人表示歉意后，以婉转的语言劝导提醒客人使客人能遵守餐厅的规则，切忌与客人争论，绝不能多人同时以生硬的态度指责客人。因为服务行业是文明礼貌的橱窗，我们要通过服务来教导人们懂得礼貌，但我们本身应是一个榜样，否则便不能起到橱窗的作用。 
2．遇到心情不佳的客人到餐厅用膳时怎么办？ 
客人到餐厅用膳，可能碰到很多问题，如生意不顺、合同签不到，球队打输了球或遇上什么伤心事，心情不好，情绪低落或很暴躁，有时甚至故意挑剔。遇到这种情况，服务员更要态度温柔，热情和蔼，耐心周到，并要注意语言精炼。尽量满足客人的要求，服务操作要快捷得体。因为我们不是看对方的态度而给予服务的，在任何情况下，我们均要保持良好的服务，绝不能以客人的态度好坏来衡量，否则我们的工作便会失败。 
3．在服务中，自己心情欠佳时怎么办？ 
在工作中，不论自己的心情好坏，对客人均要一样热情，有礼。有些人可能在上班前碰到一些事情以致心情很不愉快，诚然，人是有感情的，但不管在什么服务中是否做到脸带笑容和给人留下愉快的印象，只要每时每刻都记住“礼貌”两字，便能够在服务中得到极点，提供良好优质的服务。 
4．伤残人士进餐厅吃饭，服务员应怎么办？ 
服务员向伤残人士提供服务时，要尽量为他们提供方便，使他们得到所需要的服务，千万不要感到奇怪和投以怪异的眼光，如果他们要自己做（因他们对自己的缺陷十分敏感），就要灵活适当地帮助他们，使他们感到你的帮助是服务而不是同情。因此，我们一定要留意伤残人士所需要的服务。 
5．餐厅里已满座，只有留给旅行团的座位空着，客人硬要坐下怎么办？ 
服务员应礼貌地告诉客人此台是留给旅行团的，如要吃饭请稍等一会儿时要尽力客人找座位，看有没有翻台的，或请客人先到外面走一走，待有空位再留给他们。如客人要赶时间可先给他们点菜，这样，可权客人觉得他受到特别照顾。当然，迎送岗应全面掌握客人情况，如餐厅已没有空位，就要请客人在餐厅外登记等候。 
6．看见客人进餐厅怎么办？ 
餐厅服务工作的好坏关键，是服务员给客人的第一感观，当客人进餐厅时，服务员应笑脸迎客，敬语当先，问明人数后按人数把宾客带到合适的餐桌，拉椅让座。 
7．遇到有小孩的客人进餐怎么办？ 
遇到有小孩的客人进餐时，要马上为小孩取一张干净的小孩椅子，并尽快把食物拿给他们。同时要注意放好餐桌牌、餐具及热水等，以防不测。在可能的情况下，可搞一些小项目给他们，以满足他们的新奇感，使他们能快乐地进餐。 
8．客人正在谈话，有事要问管人时怎么办？ 
客人正在谈话，有事要请问客人时，绝不能随意地打断客人的谈话，应礼貌地站在旁边等待客人谈话的间隙，表示歉意后才叙述，述后要表示谢意。 
9．客人要向服务员敬酒怎么办？ 
客人对服务员的服务满意时为表示谢意，往往敬服务员一杯酒遇到此情况时，服务员应婉言谢绝，或主动为其服务，如撤餐具，加茶水等避开客人注意力，不至使其难堪，或借故为其他客人服务。 
10．遇到自己的亲友来用膳怎么办？ 
作为宾馆的服务员，都应自觉遵守宾馆的规章制度，在工作期间如遇自己的亲友来餐厅用膳，在与亲友招呼后，应请别的服务员为之服务，不能离岗陪亲友团谈，或为其服务，更不能陪亲友用膳或利用工作之便自作主张少收费多取物。 
11．餐厅即将关门，但客人要到餐厅吃饭怎么办？ 
餐厅即将关门，服务员不能把客人拒于门外，要知道在服务时间内做好接待服务工作是我们的职责，故对这些客人更要热情地接待，不能有任何不满情绪，并要主动带客人到距厨房较近的餐位上，介绍制作简易，快速的菜或专人服务，使客人在较短的时间内完成美味的餐食。客人未吃完，绝不能有关灯，扫地等催促客人之意。 
12．开餐时，客人突然不舒服或有病怎么办？ 
客人在餐厅饮食时感到不适，应保持镇静，马上通知领导或打电话通知医疗室医生来诊断，同时要保持现场待化验。 
13．发现客人损坏餐厅物品时怎么办？ 
客人在用膳过程中不小心损坏了餐厅物品，服务员应马上上前清理碎片询问客人有无碰伤，如有碰伤应马上采取措拖，并在客人用膳完毕婉言向客人收取赔偿费。 
14．客人要赠送礼品或小费时怎么办？ 
有时，由于服务周到，热情，深得管人的好感，客人往往喜欢赠送礼品或小费表示谢意，遇到此事时，服务员首先要婉言谢绝向客人解释不收礼品或小费的原因（但语言不可过多），如果实在推却不下时，应暂时收下，并表示谢意。事后向领导讲明原因，做好登记以便统一处理。 
15．开餐时，两台客人同时需要服务时怎么办？ 
服务员在服务过程中，既要热情，周到，又要忙而不乱，更要面面俱到。当遇到两台客人同时需要服务时，服务员应做到一招呼，二示意，三服务给那些等待的客人以热情，愉快的微笑，在经过他们桌子时说一声：“我马上就到这这里来”或“请稍等一会儿”等。这样，会使客人觉得他们并没有被忽视或怠慢。 
16．发现未付帐的客人已离开餐厅怎么办？ 
故意不付帐的客人是很少的，如果发现客人未付帐离开了所在的餐厅，服务员应马上追上前有礼貌地小声地把情况说明，请客人补付用餐费，如客人与朋友在一起，应请客人站到一边，再将情况说明，这样，可照顾客人的面子而使客人不致难堪，如果我们不注意礼貌，粗声粗气地质问客人，有可能使客人反感而不承认，给工作带来更大的麻烦．。 
17．客人仍在用膳，而服务员又需为下次接待做准备时怎么办？ 
由于任务紧迫，客人还在用膳，要布置下次接待任务时，可先准备好该接待任务需要的餐具，在准备工作中，动作要轻，离客人台位要远一点，不可大声喧哗，影响客人用膳，以致造成客人的误会，最好让就餐时间过去才布置。 
18．开餐期间，服务员与客人发生争执时怎么办？ 
宾客至上是我们的服务宗旨，要记住，客人永远是对的，在任何情况下，均不能与客人发生争执，一旦发生争执，班长要马上上前向客人道歉，并立刻把该服务员调开，不能当着客人与服务谈话，避免产品误会。 
19．当供应品种加价，客人有意见不愿付增加款项怎么办？ 
餐厅的熟客经常到餐厅光顾，各供应品种的价钱多少，他们往往了如指掌。当他们知道加价的品种加价后，一定会向服务员提出疑问，服务员接待这类客人时可事先告知他该食品将要加价，先把工作做在前面。如果客人在吃完后才发现食品加价，并很有意见时，服务员要诚奶地向其道歉，并承认忘记告诉他该食品已加价，然后请示主管或经理，是否先按未加价的价款或加收所增加余额的一半收款，下一顿再按现价付。这样做，可使熟客觉餐厅处处都关心他，照顾他，从而使他更喜欢到本餐厅用膳。 
20．外汇付款的品种，客人要求付人民币怎么办？ 
餐厅供应的品种，有些必须付外汇券，如客人点了这些品种时，服务员要事先告知客人。如遇客人以付外汇品种要求付人民币时，服务员应耐心向客人解释清楚，以取得客人谅解，或主动介绍类似收人民币品种供客人参考。对个别实因无外汇付款的客人，应请示领导，不能采取硬收的办法。． 
21．客人擅自拿取餐厅的器皿餐具，经指出又不承认时怎么办？ 
餐厅接待用的银器皿餐具，由于款式新颖别致，出于好奇或作纪念品来留念，往往有些客人擅自拿取。当发现此种情况时，服务员应马上向班长汇报。由班长有礼貌地耐心解释说明该物品是餐厅用品，保管好餐厅物品是服务员的职责，设法使客人自觉交还，或可介绍他们到商店购买。在做这工作时，绝不可以挖苦、讽刺的语言对待客人，如有些客人经解释后，还不承认，应请示有关领导解决按规定价格酌情收费。 
22．客人询问餐厅以外业务范围的事时怎么办？ 
作为一个合格的服务员，除了有熟练的技能外，还应有丰富的业务知识及社会知识。如果客人询问业务范围外的事情时，应尽量解答。遇到自己不清楚的事情，或回答没有把握时要想尽办法给予联系。尽可能地满足客人的要求，应该尽量避免使用“可能”，“我想”或“不知道”的词语。 
23．发现客人喝洗手盅的茶时怎么办？ 
上虾、蟹时，要上盛红茶的洗手盅，由于有些客人不清楚洗手盅的作用，有时会误喝了，发现这种情况时，服务员不应马上上前告诉客人，这是洗手盅茶水，不能喝。最好是假装看不见，这样才能避免客人的难堪。当然这不是一个最好的解决办法，最好的解决办法是预先告诉客人上洗手盅的作用。 
24．客人自带食品要求给予加工时怎么办？ 
客人自带食品到餐厅加工时，我们不能拒客人于门外，而要尽量满足客人的要求，但要向客人说明餐厅的规定，适当收回工本费。 
25．客人自带酒水来用膳时怎么办？ 
餐厅通常有少数客人自带酒水来用膳，这时服务员应根据客人带的酒水决定给客人摆好相应的酒杯，如是威士忌一类的酒应送上冰块，肇庆花雕酒应送上热水给予加热，并按规定加收开瓶服务费，但应向客人讲清楚。 
26．在服务过程中服务员不小心弄脏客人衣服时怎么办？ 
在服务过程中，特别是在端菜上台的时候，要有礼貌地提醒客人，注意千万不能把菜汁，酒水淋在客人身上，台面上或地上。万一不小心弄脏客人衣服时，服务员要诚恳地向客人道歉。设法替客人清洁，在有可能的情况下，免费为客人把衣服洗干净。 
27．开餐过程中，客人不小心碰翻水杯，酒杯时怎么办？ 
客人不小心打翻水杯、酒杯时，服务员要马上用餐巾吸干台面的水份，然后用一条清洁的餐巾平放在吸干的位置，并利用台面现有的器皿压着，保持平坦。 
28．客人候餐时间过长产生意见时怎么办？ 
在一般情况下，服务员给客人点菜30分钟后应注意检查客人的菜是否到齐，在点菜后的一段时间里，如发现客人的菜还未到，应马上到收款台及厨房查单，有礼貌地请厨师先做，尽量缩短客人的候餐时间。同时向客人道歉，请客人原谅。 
29．客人对帐单收费怀疑不愿意付款时怎么办？ 
如果客人用膳完毕，认为帐单收费多不愿意付款时，服务员应耐心给客人对帐，将客人要的所有品种及价钱向客讲清楚，在客人面前一一对帐，核算一次，有礼貌地向客解释，不可不耐烦，结帐后要表示道谢。 
30．客人在餐厅饮醉时怎么办？ 
在服务过程中，服务员要随时观察客人情况，如果认为有客人已接近醉酒，便要有礼貌地谢绝其要求的服务，直至签别出该客人已恢复较好的状态，或给他介绍一些含酒精的饮料，如咖啡、果汁等。我们都不希望有客人在餐厅醉酒闹事，如果服务员能凭决断及婉转的谈吐，可以平静地解决问题处理得当，那么服务便到家。但一旦解决不了，应马上告知领导，同时主动送上热茶、毛巾。如有呕吐，及时清洁污物，如是本馆住客，应专人送回房间休息，并告知客房值班人员。 
31．遇到有病的客人到餐厅用膳时怎么办？ 
服务员在服务接待过程中，要掌握每个客人的情况，如表情动态等，才能更好地为客人服务，遇到有病的客人要对其关怀备致，主动询问，细致服务，安排的菜式应少而精，在必要时请专人服务。 
32．客人在餐厅跌倒时怎么办？ 
客人在餐厅跌倒时，服务员应该主动上前扶起，安排客人暂时休息，细心询问客人有无摔伤或碰伤，严重的马上去医院联系，采取措施，事后检查原因，引以为签，并及时汇报，做好登记，业务查询。 
33．为客人撤换烟灰缸时怎么办？ 
为客人撤换烟灰缸时，要把干净的烟灰缸放在要换的烟灰缸上面，一丐撤到托盘里，然后把干净的烟灰缸放回餐桌上。 
34．客人把吃剩的食品、酒水等留下要求服务员代保管时怎么办？ 
客人把吃剩的食品、酒水等留下要求服务员代保管时，服务员应向客人耐心解释，说明食品不能保存的原因，尽量说服客人把东西带走。 
35．客人无欢迎卡，要求饭后签单时怎么办？ 
对长住房、重点单位接待的客人，餐厅是允许签单的，但必须持有欢迎卡，如客人无迎卡又要求签单时，服务员不能以生硬态度拒绝客人，应马上去电话与总台联系，如查明客人确实属于接待的，应立即给客人签单，如查明客人不属于接待的，应有礼貌地给客人解释，请客人自付。 
36．在服务过程中，宾客要求与服务员合影时应怎么办？ 
在服务过程中，常遇到客人乘服务员斟酒、斟茶、分菜的机会摄影，在这种情况下，服务员应继续工作，但要保持镇定，精神集中，以免影响服务质量。但有些外宾在进餐完毕，为感谢服务员的热情接待，提要与他们一起合影，遇到此种情况，要婉言谢绝。因为随便与宾客合影会引起误会或不良影响，如确实推辞不过，应多请一服务员陪照。 
37．服务过程中，宾客邀请服务员跳舞时怎么办？ 
在服务过程中，特别在舞厅工作时，宾客有可能会邀请服务员跳舞，这时，服务员应有礼貌地谢绝客人，声明职责在身，不能奉陪，如客人仍纠缠不休，应请领导解决，将该服务员调开。 
38．餐厅收市时间已过，客人还不肯离去怎么办？ 
服务员不能催促客人或忙于做收餐准备而忽略接待工作，以致影响彻云霄服务质量。而应主动检查客人点的菜是否到齐，并且提出供快捷顺服务，待客人所有菜以齐后，询问客人是否需要增加或是否需要甜品小果等。最后有礼貌地请客人先结帐，请专人为客人服务。 
39．客人之间互相拱台用膳，在服务员为客点菜上菜时怎么办？ 
客人之间互相拱台用膳，在接受客人点菜时，服务员除要听清记住外，还要在菜单上用A、B、C、D等符号表示，并熟记各点菜客人的特征。上菜时要核对菜单，报上菜名，让客人知道菜是否有错，如客人点了同一品种的菜式，要按客人点菜的先后顺序上菜。结帐时，应与客人重新核对，避免张冠李戴。 
40．遇到客人点菜过多或等的时间过长，提出不要时怎么办？ 
遇到这种情况，先请客人稍等，如该菜还未做，可给客人取消；此菜式已做好上台了，应向客人解释菜式的特点。请客人品尝；如经动员后客人仍不想要，而凉菜又未动过的，服务员应礼貌地向客人说明收回该菜的损失补偿费，并立即退回厨房作处理。 
41．发现点菜单遗失时怎么办？ 
如发现点菜单遗失时，应马上向客人道歉，承认自己的过失，请客人多等一会，然后马上到厨房征得厨师的同意，请厨师协作。
