客人并没有发觉

小李是餐厅的一名服务操作熟练的看台服务员。一天晚餐时分，餐厅生意火爆。由于人手不够，正在为一桌客人服务的小李不得不从较远的服务台上去取菜（本来应由传菜员做这项工作）。由于客人太多座位太挤，小李不得不一边不停地说着“对不起，请让一下”，一边侧着身子小心翼翼地将一份“上汤菠菜”送到餐桌上。可当她再次返回巡台时，却意外发现了一位客人搭在餐椅背部的衣服有两块污渍，仔细一看，像是菜汁弄的，那儿正是小李上菜的地方。她又看了看客人，发现客人仍在谈笑举杯，丝毫没有察觉。

此时，小李心里开始寻思：如果立即上前主动告知并认错，也许客人会发火而影响食欲；如果不说出来，似乎也没什么，反正客人也没发现，即使发现，我也可以否认，无凭无据，他能有什么办法？到底该怎么办呢？一番短暂的思想斗争之后，小李最终决定主动告知客人。“对不起，打扰一下，很抱歉刚才上菜的时候，由于我不小心，将您的衣服弄上了菜汁，对不起，请原谅，我马上帮您清洗。”

客人很诧异地望着小李，随后拿起那件衣服查看……小李仍旧在道歉，这桌的客人都盯着她。小李脸涨得通红。过了一会儿，这位客人才缓缓对我说：“小姐，你很诚实，我这人是马大哈，你不告诉我，我也不会知道的！”

小李暗自羞惭，定了定神说：“对不起，发生这件事真是很对不起，影响了您的就餐情绪。作为本市最好的餐厅，服务员更应注意职业道德，而我认为诚实是职业道德的第一表现。”这位客人执意不肯将衣服给小李送去清洗，只是轻描淡写地说：“没关系，没关系，回家用洗衣粉一泡就没事了，你也别把这件事放在心上，没关系。”

小李随即向餐厅主管汇报了此事，再由主管出面向客人道歉，并为此赠送了水果。当客人起身离开时，小李又再次向他道歉，客人笑笑对小李说：“你也别太放在心上，每个人都难免犯错，敢于认错并改正就好。”从此，这位客人成为了该餐厅的常客。

点评：

“以诚待客”、“诚信经营”，在争夺顾客激烈的餐饮竞争中，这样一个简单的原则（也是一个古老的原则），却能发挥出强大的效用。而要真正体现这一原则，则是对服务人员素质的一个巨大考验。

本案例说明作为一名合格的服务人员，除了要具有动人的微笑、高超的服务技巧和热情的对客态度外，更应具备良好的职业道德，其中，最重要的就是“以诚待客”。在客人当时并没有发觉的情况下，服务员主动指出并承认失误，赢得了客人的谅解，同时也避免了客人事后发现并对餐厅产生不良印象的可能。因此，良好的职业道德是冰释顾客怨气的良方，也是赢得客人好感、赢得回头客的有效手段，服务人员的首要素质就是应学会“以诚待客”。
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