顾客投诉响应脚本
通用处理原则
1. 倾听：让顾客说完，不打断
1. 共情：表达理解，不辩解
1. 致歉：为不好的体验道歉，不必承认具体过错
1. 行动：提出具体解决方案
1. 跟进：确认顾客满意，记录备查

场景一：食品问题
包括： 异物（头发/虫子）、变质、口味严重偏差、过敏原未告知
面对面脚本
“非常抱歉给您带来不好的体验。我先帮您把这道菜撤下来。您看是重新为您做一份，还是帮您换一道其他菜品？这道菜不计入账单。”
关键动作： - 立即撤走问题菜品（保留实物，拍照记录） - 如涉及异物/变质，通知厨房主管排查原因 - 提供补偿：免单该菜品 / 重做 / 换菜 / 赠送饮品 - 如顾客身体不适，询问是否需要协助就医
线上回复模板
“您好，感谢您的反馈。对于这次用餐体验，我们深感抱歉。我们已将此情况反馈给厨房团队并进行了排查。如果方便，请通过私信提供您的联系方式，我们希望能直接与您沟通，妥善处理此事。”
升级条件
· 顾客声称身体不适 → 通知管理层，协助就医
· 同一问题反复出现 → 通知厨房主管，排查系统性原因
· 顾客要求高额赔偿 → 转交管理层处理

场景二：服务失误
包括： 上错菜、漏单、态度不佳、忘记特殊要求
面对面脚本
“非常抱歉，这是我们的失误。我马上帮您处理——（上错菜：重新为您上正确的菜品 / 漏单：马上补下单，优先为您出品 / 忘记要求：立即调整）。给您添麻烦了。”
关键动作： - 不推卸责任（不说”厨房搞错了”） - 迅速纠正错误 - 视情况提供小额补偿（赠饮品/甜品/折扣） - 态度问题须事后与当事员工沟通
线上回复模板
“您好，感谢您告诉我们。这次服务没有达到我们的标准，非常抱歉。我们已与团队沟通并加强培训，避免类似情况再次发生。期待下次为您提供更好的体验。”
升级条件
· 顾客情绪激动/大声争执 → 转交管理层
· 同一员工被多次投诉 → 启动内部纪律流程

场景三：等待时间
包括： 上菜慢、排队久、外卖迟到
面对面脚本
“抱歉让您久等了。我去帮您确认一下出品进度。”
（确认后）“您点的菜大约还需要____分钟，我先帮您上一份饮品/小食，稍等一下。”
关键动作： - 给出明确的等待时间预期（不说”快了快了”） - 主动提供等待期间的安抚（饮品/小食） - 如超出合理时间（堂食 >20 分钟），主动提供折扣或免单部分菜品 - 外卖迟到须通知平台客服并联系顾客
线上回复模板
“您好，对于这次的等待时间，我们非常抱歉。当时正值高峰时段，出品确实比平时慢了。我们正在优化出品流程以缩短等待时间。感谢您的耐心与理解。”
升级条件
· 等待时间异常长（>40 分钟）且顾客要求退单 → 同意退单并致歉
· 外卖平台投诉导致评分下降 → 管理层跟进平台申诉

场景四：计费错误
包括： 多收费、折扣未生效、价格与菜单不符
面对面脚本
“非常抱歉，我来帮您核对一下账单。”
（核对后确认有误）“您说得对，这里多收了 RM____，我马上帮您更正。”
（核对后确认无误）“这笔是_的费用，因为_。我帮您解释一下——如果您还有疑问，我可以请主管来帮您确认。”
关键动作： - 当场核对，不让顾客等 - 确认有误立即更正，不辩解 - 如涉及 POS 系统错误，记录并通知相关人员排查 - 更正后向顾客确认新账单
线上回复模板
“您好，感谢您指出账单问题。我们已核查确认是系统错误，差额 RM____ 将退回给您。请通过私信提供您的退款方式偏好，我们尽快处理。再次为此不便道歉。”
升级条件
· 系统性定价错误（多位顾客反映） → 立即检查 POS/菜单
· 顾客质疑故意多收 → 管理层出面说明并提供补偿

场景五：卫生投诉
包括： 餐具不干净、桌面脏、洗手间卫生差、看到害虫
面对面脚本
“非常抱歉，这不应该发生。我马上帮您更换干净的（餐具/桌位）。”
（如涉及害虫）“非常抱歉让您看到这个情况。我们会立即处理。您看要不要换到另一个区域就坐？”
关键动作： - 立即行动，不辩解 - 更换干净餐具/擦拭桌面/安排换座 - 害虫问题须当天通知灭虫服务公司 - 视严重程度提供折扣或免单 - 事后检查清洁 SOP 执行情况
线上回复模板
“您好，感谢您的反馈，对于您遇到的卫生问题我们非常重视，也深感抱歉。我们已立即进行了全面检查和清洁整改。我们对卫生标准要求严格，会加强日常检查避免再次发生。”
升级条件
· 害虫问题严重（如鼠类） → 管理层 + 灭虫公司紧急处理
· 卫生问题导致顾客身体不适 → 按食品问题（场景一）升级流程处理
· 卫生局投诉风险 → 管理层评估并整改

投诉记录表
每次投诉应记录备查，用于分析趋势和改进。
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常见误区
	误区
	正确做法

	“这不是我的问题”
	不推卸，代表团队道歉和处理

	“顾客在闹事”
	多数投诉是合理的，先处理情绪再处理问题

	“给了折扣就行”
	折扣只是手段，解决问题和恢复信任才是目的

	“线上差评不用回”
	每条差评都应专业回复，其他顾客也在看


