顽皮的珍宝蟹

杭州水晶宫餐厅以海鲜出名。那天正在开晚餐，一位服务员将客人点的珍宝蟹端到了另一桌上去，当这桌客人津津有味地品尝着珍宝蟹时，而点了珍宝蟹的另一桌客人正在为珍宝蟹迟迟未上而急催服务员。两桌的客人都是店里的老主顾，怎么办？

餐厅领班来到点珍宝蟹的客人面前，温和地道歉：“让您久等了！”而后风趣地说：“不知今天的珍宝蟹为什么这么顽皮淘气，溜到隔壁的桌上去了！害得你们久盼不到，我们没看住，给您带来了不快，我们当面给您道歉了！请大家再耐心多等一会，我们会让厨师再抓一只尽快把它押解上来。”

客人听她一席话，看她满脸的真诚，都笑了，很风趣地说：“不就是一只蟹吗？下回看住点！哈哈。”领班马上又说：“谢谢各位了！”然后她马上又到另一桌客人面前以贺喜的口吻告诉客人：“你们成了我们店的幸运之星，这只珍宝蟹将给你们带来大吉大利！使你们心想事成，恭喜各位了！”客人听后大喜，马上又点了一瓶古井贡酒助兴，用餐气氛达到高潮。

点评：

上错菜在餐厅是个常见的错误，但又很严重，很可能引起宾客与酒店的纠纷。上错菜常见的原因有：一是值台服务员开单时，将餐台号写错；二是划菜员在菜肴出堂时对传菜员报错台号；三是传菜员将菜肴传错台。服务中，要避免菜肴上错桌，就要从以上三个环节把好关：值台员要准确地熟记餐台号，开单时认真核对台号；划菜员将菜品出堂时，要仔细查阅菜单上所写台号，准确报清台号；传菜员要牢记划菜员所报台号，准确传递到桌；也可采取用小号码牌放在菜盘边以标志菜肴应有台位号的办法；传菜员将菜肴传到应上台位上，应由值台员接过菜肴，再次核对菜单，核对无误后再端上餐台。采取以上措施便可有效防止将菜肴上错的事故发生了。

此案例中，菜肴上错桌，是由于传菜员传错台位，而值台员又未核对而造成的。这种事故牵涉到两桌客人，处理起来很有难度。因为点菜的客人会因所点菜肴迟迟不上桌而焦急不满；错端上菜肴的那桌客人，很有可能吃了错上的菜后，却以“是你们服务员给端上来的，我没有任何责任”为理由拒付菜款。所以处理时服务员一定要首先承担责任，诚恳赔礼道

歉，然后尽快给点菜的客人补上所点菜肴。而对菜肴错上桌的客人，更要虚心承认服务员的错误，诚恳地作自我批评，而后再向客人道歉，为给客人添了麻烦致歉，再婉转向客人解释，求得客人谅解。对于错上菜品，要用婉转语言征求客人意见，可否付此菜款，且定要打折优惠。若客人拒付，则不要勉强客人，而应将由错上菜造成的经济损失由事故当事人承担。此例中的服务标兵李小姐，在处理菜肴错上桌的事故中，是按以上处理程序做的，而且用诚心与幽默的语言巧妙化解了矛盾，避免了由于工作失误造成客人不满意的严重后果，而是在真诚、和谐、幽默、轻松的气氛中，化解了客人的不满，妥善地处理了事故，表现出高超的服务艺术。
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