骨碟离桌边1.5厘米
小马是北京某饭店中餐厅一位热情、细心的服务员，她不但善于察言观色，而且还经常和同事一起讨论、研究餐饮服务中的一些细节问题，以提高自己的服务水平，让客人满意而归。 
但最近，她发现很多客人到餐厅坐下以后，所做的第一件事是将面前的餐具往里面移，然后双手靠在餐桌上，点菜、喝茶，或者聊天。一天中午，有位客人终于忍不住对小马建议道：“小姐，这餐具往里面摆点不是更好吗，为什么非要摆得这么靠边呢？”。小马忙说：“先生，对不起，给您添麻烦了！您提的建议很好，我一定会及时转告我们的经理。” 
于是，下午餐间休息时，小马抓住机会就对餐厅陈经理说：“经理，我有一个不成熟的建议，不知您想不想听？”陈经理饶有兴致地问：“是什么建议？快说来听听。” 小马便说：“我们酒店摆台时规定将骨碟摆放在距桌边1.5厘米的地方，这对客人似乎不是很方便。我最近也发现不少客人坐下后都是先将桌上的餐具往里移一下，然后再开始点菜。今天中午还有一位客人对此造成的不方便直接跟我提出来了。您看我们是否能就此作些改进，摆台时直接把骨碟等餐具往里面摆一点，以免客人坐下来再移！”陈经理马上说：“小马，这是一个非常好的建议，我会尽快向上级汇报，看看能否采用。” 
一个星期后，分管餐饮部的黄副总经理在饭店餐饮部员工大会上宣布：“为了方便客人，我们餐厅的摆台将有一些小的改动，具体的做法由餐厅陈经理为大家培训。这个改动是小马提出来的，非常好，希望所有员工都向她学习，对工作中发现的问题进行思考，向饭店提出改进的措施。”小马感到有点不好意思，但心里非常高兴，毕竟自己的想法得到了实现。
从此以后，小马在餐厅再也没有发现客人移餐具的现象了。 
点评：
目前，中餐摆台的很多做法和标准都是从西餐摆台中移植过来的，但到底是否符合中餐的用餐要求和中国人的用餐习惯，对此还缺乏深入的分析和研究。确实，现在餐厅中有些用品的摆放就没有考虑到客人的使用方便和中国人的生活习惯。 
本案例中骨碟离桌边1.5厘米就是典型一例。因为中国人从小就吃中餐，吃中餐通常是圆桌，大家围成一圈，菜放中间，为了够得着菜，所以我们很多人从小就形成了坐下吃饭时双臂靠桌的习惯。正是由于这种习惯的存在，使得饭店餐厅中骨碟离桌边1.5厘米的摆台标准会让客人觉得很不方便。试想，如果餐厅管理人员对客人需求研究深入一点，多点创新意识，在一开始将骨碟摆放在距桌边3或5厘米的位置，既可免去客人的动手之劳，也可为酒店争得良好的声誉。 
看来，酒店中有些标准也会束缚人的思维，阻碍酒店的创新。反思标准，寻求突破，就像本案例中的小马一样，这也是酒店优质服务中的应有之举！服务人员在工作中应多思考、多想办法，积极地参与餐厅的整体管理，不要仅仅满足于做好“自己的事”。只有参与管理、群策群力，才能迅速提升企业的内质，争取更大的顾客满意度。当然，服务创新必须有管理者的支持，如果缺乏管理者的支持和参与，任何服务上的创新都是一句空话。
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