Jak rozwigzywac reklamacje Gosci w restaurac;ji?

Kazda reklamacja, sktadana przez Gosci w restauracji, wzbudza wsrdod obstugi negatywne emocje.
Wszyscy pracownicy starajy sie przeciez, by serwis byt na najwyiszym poziomie. Oczywiscie —
jestesmy tylko ludZmi, wiec btedy sie zdarzajg. Co zatem robi¢, gdy reklamacja zostanie zgtoszona?
ZapytaliSmy o to Rafata Pasenika - znanego w branzy szkoleniowca w zakresie obstugi w gastro. Co
odpowiedziat?

,T0, co powiem, bedzie przewrotne, ale reklamacja to szansa. Zawsze zachecam do wspdlnego
znalezienia korzysci wynikajgcych z reklamacji i trudnych sytuacji. Dzieki temu obstuga dostrzega, Ze
reklamacja to miedzy innymi mozliwos¢ poprawienia produktu, okazja do naprawy bfedu czy
usprawnienia procesu. Takie podejscie powoduje, ze do kolejnych sytuacji reklamacyjnych personel
bedzie podchodzit ze spokojem, rownoczesnie bedqc wdziecznym Gosciom za zgfoszone
nieprawidfowosci.

To jest pierwszy etap rozwiqzywania reklamacji - wystuchaj i podziekuj. Dzieki takiej postawie Gos¢
podzieli sie swojg negatywng opiniq z obstugq, zamiast zamieszczac jg na portalach internetowych —a
to w dzisiejszych czasach bardzo wazne. Osoby poszukujgce restauracji dla siebie znacznie chetniej
czytajg bowiem negatywne opinie i czesto to wtasnie one mogq by¢ wtasnie podwodem rezygnacji z
ustug naszego hotelu czy restauracji.

Kolejny krok to przeproszenie za zaistniatq sytuacje. Nieco przekornie - na tym etapie osobiscie
zniechecam do uzywania zbyt czesto sfowa ,,przepraszam", poniewaz stowo to znacznie obniza naszq
relacje z Gosciem i moZze by¢ powodem eskalacji ztosci. Gos¢ czuje przewage i zaczyna dominowaé¢ w
rozmowie.

Dlatego tez przydatne w rozmowie frazy-klucze to m.in. ,ogromnie mi przykro", ,,to nie powinno miec
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miejsca”, ,taka sytuacja wydarzyta sie po raz pierwszy", ,rozumiem Pani zdenerwowanie" itp.

Pamietajmy, ze Gos¢ oczekuje rozwiqzania sytuacji, dlatego kolejnym krokiem jest propozycja kilku
wariantow np. zwrot pieniedzy albo przygotowanie nowego dania. Po ustaleniu najlepszego
rozwigzania dla Goscia obstuga powinna jak najszybciej zajqgc sie sprawq i zobowigzac sie, Zze sytuacja
nie powtdrzy sie w przysztosci.

Niekiedy pojawiajq sie reklamacje, ktore wymagajq zastosowania rekompensaty. To jednak bardzo
delikatna sytuacja i wreczanie Gosciowi ,,sernika” w mys! zasady ,,za darmo to i ocet dobry", czy tez z
przekonaniem, Ze to zatatwi sprawe, naraza nas na kolejne nieprzyjemnosci. Szczegdlnie kiedy okaze
sie, ze Gosc nie je stodyczy.

Osobiscie wypracowatem zdanie, ktore pomaga w skutecznym przepraszaniu Gosci. Zachecam do
sprawdzenia jego dziatania: ,zalezy mi, zebyscie Paristwo byli naszymi statymi Gosémi. Dlatego tez
chciatbym zapytac, czy zgodzicie sie Paristwo na sernik lub kieliszek wina w ramach zaistniatej sytuacji?
Wybor nalezy do Parstwa."

Na koniec nalezy pamietac, by po rozwigzaniu reklamacji nie przypominac o niej w rozmowie z Gosciem
- szczegdlnie podczas Zzegnania i zapraszania ponownie. Zdarzyto sie doswiadczy¢ takiej sytuacji, gdy
jeden z moich kelnerdw poZegnat Goscia w nastepujgcy sposob ,Mam nadzieje, ze ten niedosmazony
pstrqgg nie wptynie na Paristwa opinie na temat naszej restauracji. Mitego wieczoru.”

Wszyscy doswiadczeni restauratorzy i hotelarze wiedzg, ze reklamacje sg nieodzowng czescig zycia
restauracji i hotelu. Doskonale bytoby wiec przygotowac obstugujgca Gosci zatoge na takie sytuacje —
nawet jesli jako menedzer dobrze wiesz, co nalezy zrobi¢, profesjonalne wsparcie ze strony personelu



liniowego przy obstudze reklamacji jest bardzo mile widzianym elementem. Juz dzi$ mozesz przeszkoli¢
swdj zespdt w nowoczesny sposdb — dzieki kursowi video Gastrolekcje, ktérego wspdtautorem jest
wiasnie wypowiadajacy sie powyzej Rafat Pasenik. W kursie znajdziesz nie tylko porady w zakresie
obstugi reklamacji, ale takze mndstwo wskazowek technicznych oraz sposobdw na zwiekszenie obrotu
—szczegblnie dzieki sprzedazy sugestywne;j.

Gastrolekcje —intensywny kurs kelnerski video to platforma, ktéra za pomocg ciekawego kursu wideo
dostarcza kelnerom wiedze na temat podstaw sztuki obstugi gosci w restauracji. To materiaty
przygotowane z myslg o obecnych, ale i nowych pracownikach, ktdérzy po przejsciu kilkugodzinnego
szkolenia z krotkimi filmami sytuacyjnymi, pokazujgcymi codzienng prace kelneréw, sg gotowi do
obstugi gosci na sali. Jest to autorskie narzedzie, przygotowane przez firme H&R System - lidera
szkolen dla gastronomii. Na czele firmy stoi doskonale znany w branzy HoReCa Rafat Pasenik. Z ustug
H&R System skorzystaty setki firm, co poskutkowato tysigcami gruntownie przeszkolonych
pracownikéw. Poznaj aktualng oferte Gastrolekcji na www.gastrolekcje.pl, zadzwon tel. 507 726 059
lub napisz biuro@gastrolekcije.pl

Tagi: Gastrolekcje, HR System, Rafat Pasenik, kelner, gastronomia, restauracja, szkolenia
#tagi: #gastrolekcje #hrsystem #kelner #gastronomia #restauracja



