≪配膳ミス発生等によるクレーム対応≫
※配膳前のチェックを行った指導者または代務者は、配膳終了後15分程度は、厨房で待機し、配膳ミスに直ぐに対応できるようにしておくこと。

1 配膳対応係は指導者（代務者）の指示に従い、速やかに適切な大替品を届けること。

2 配膳ミスがあった場合の対応、態度、言葉遣いは誠意をもって行うこと。
どんな場合でも冷静な態度で対応すること。
3 配膳ミスの連絡があった時点で、当社のミスか施設側のミスか分からない状態であるが、まず「申し訳ありません、すぐに確認してお持ちいたします」と告げ、仮に当社のミスでなかった場合でも「こちらには全くミスがないのだから」という態度は絶対にとらないこと。

4 上記を処理した後で、リーダーは必ず食事箋を確認し、当社のミスか施設側のミスかを明らかにすると共に、配膳ミス等の記録簿（専用様式）に記録すること。
5 如何なる原因にしろ、配膳ミスがあった場合は、昼礼時にミスの原因は何だったのか、その時の対応は適切だったかを話し合い、配膳ミス記録簿に記録すると同時に、二度と同じミスを起こさないよう必ず全員に周知徹底させることが重要である。
