餐饮案例分析之客人投诉米饭里有虫子的情况
4月9日午餐时间，一伙客人约十来个用餐时间从米饭内发现一虫子，然后严重投诉并拍了相片说要告我们。当时一部长在处理时不知道怎么处理，只是觉得很怕，怕客人告我们。然后部长马上前来向我汇报，当时我正在陪一客人用餐，听到消息后马上赶了过去。

      到客人台前一看，果然一钵仔饭里面有一个小虫子，总的看过去还不算很恶心的哪种。只是一般的小大米虫子而已，从虫子的情况来分析，觉得客人应该不会很为难酒楼，再看这台客人很多都是常客，应该不是哪些专门来酒楼为难的人。于是我上前边发放名片边对一男客人说“老板，请问发现了些什么问题呢？”，“什么问题，你们酒楼的大米饭里面怎么会有一条小虫子呢？看到这个虫子我东西都吃不下了，这条小虫子我已经拍了相片，我一定要告你们酒楼的”客人很生气的说了开来。我很认真的静静的站在一边听客人把不开心的情绪发泄出来，等他说完后，我也接上话“老板，很高兴你能对我们酒楼的食品提出意见，我刚才看了，的确是一条大米小虫子，可能一般的大米都会有这样的虫子的，当然你能发现这个虫子也证明你是一个很关心我们酒楼的人，否则你也不会说出来”，在这里我向你道歉，请你原谅一下，对了你们也经常过来吃饭的，哪么请原谅一下吧”，我讲完后，客人只是一直在说我们的食品关没有把好，并说了很多。当时我一直都是在听，也是让客人能把这些不开心的情绪发泄出来。等客人气消后，我马上要求旁边的部长送上一盘[点心拼盘]。当时客人也表示不用了，还有点生气的样子，看到这个情况后，我也马上接着说“老板，这些点心是我们公司新出品的，你作为我们的常客，我只是想请你尝尝，并提点意见”，客人一听也没说什么，于是我马上要求厨房在上完菜后马上送上一盘[点心拼盘]。

       客人在用完餐“买单”后，我也上前并征求客人对今天菜品的意见，当时客人气已经消了，只是说现在生意难做，竞争较大，要求我们一定要把好出品关。（看来该客人也不是一个没素质的人呀）。我马上道谢，并请客人下次再前来就餐，当客人走时，我一直送到了门口并再次针对今天发生的事情道歉，并再一次要求客人再次前来。

