餐饮服务教案
主题六学习任务2客人异议处理处理
	授课学周
	第  周
	课时
	总第  课时

	授课课题
	主题六学习任务2 客人异议处理

	授课地点
	教室
	授课类型
	新授理论课.

	授课班级
	

	教学方法
	本课主要是采用案例、小组讨论、教学模式

	教学目标
	知识目标：1.了解客人投诉的原因
2.掌握餐饮中常见问题的处理方法
3.掌握投诉处理的原则
能力目标：1.能够分析客人投诉的原因
2.会灵活处理客人异议
素质目标：1.为客人提供细致、周到、热情的用餐服务
2.养成良好的职业素养，热爱餐饮服务行业
3.树立团队合作意识，树立以人为本的服务理念

	教学重点
	 处理投诉的原则

	教学难点
	 灵活处理客人的各种投诉

	思政融合
	 养成良好的职业素养、树立良好的服务意识

	教学资源
	 教案、微课资源、案例

	教学内容和教学活动设计

	教学环节（时间）
	教学内容
	教师
活动
	学生
活动
	设计意图

	
课前准备

	在餐厅服务中，常见的客人投诉有哪些？
	教师提前一周将任务发布在学习平台中，并要求课代表随时提醒学生完成课前任务。
	学生利用自习时间完成教师任务
	让学生都能成为资料的搜集者与整理者。

	导入环节
（5min）
	公布作业完成情况
	教师规范与整理课前布置的任务。
	学生展示预习成果，并由学生自评。
	检查学生课前预习效果。

	检验新知
（10min）
	展示各组所整理的在餐厅服务中，常见的客人投诉问题
	教师与学生相互交流，解答学生疑惑。

	学生首先分组自行分析内容，最后由每组派出代表回答，给与适当加分。
	让学生成为课堂的主体，成为问题的分析者与解答者，增强他们的兴趣。

	讲解新知
（15min）
	[bookmark: _Toc26932]一、顾客投诉处理
1. 礼貌道歉
2. 认真倾听
3. 达成共情
4. 共同协商
5. 解决问题
6. 弥补措施
7. 记录经过
[bookmark: _Toc17237]二、餐饮服务中常见问题的处理
1.客人在饭菜中吃出杂物
（1）以最诚恳的语言向客人表示歉意。
（2）安抚客人并尽量减少对其他客人的影响。
（3）按客人要求重新制作或退掉此菜，如果重新制作此菜必须等到新上的菜上桌后，再将有杂物的菜撤回厨房，以免引起客人的误会。
（4）必要时通知领班或主管以其他方式，如送果盘、打折扣等给客人以示补偿。
2.顾客反映上菜速度很慢，要求取消所点食物
（1）仔细检查点菜单，确认是否漏写。若漏写，向客人表示歉意，并做出解释说明，并立即下单通知厨房做菜。
（2）如果不是点菜环节的问题，服务员则要到厨房了解菜肴的烹制情况。若正在烹调的话，则回复客人稍等，告知其确切上菜时间；若还没有烹调，那就通知厨房取消制作，并回复客人，然后通知餐厅取消该菜品。
（3）在点菜时，不仅向客人介绍菜肴，还应告知烹调时间，避免客人因等待时间较长而出现投诉的情况。
3.餐厅出现客人跑单
（1）服务员要特别留意单个客人、快要用餐结束的客人，以避免出现跑账现象。
（2）若客人还未离开餐厅，服务员赶紧上前，对客人说：“对不起，刚才我忘记给您结账了。”把客人想跑账的责任承担下来，是“我忘记导致的”；客人付完账后还要说声：“对不起，耽误您时间了”。给客人留有面子，切勿当众指责客人。
（3）若客人已经离开餐厅，可通过留有的信息联系顾客追单。
4.客人要求服务员敬酒
（1）表示歉意，婉言拒绝，告知客人酒店有规定上班期间不允许饮酒。
（2）主动为其服务避开客人注意力，不使其难堪。
（3）借故为其他客人服务，转移话题。
（4）如果推脱不掉，可以以茶代酒，满足客人需求。
5.餐厅即将下班，客人到餐厅用餐
（1）更要热情接待，不能有任何不满情绪。
（2）将客人引领至离厨房比较近的餐位，推荐简单、快速的菜肴，节省时间。
（3）客人未吃完时，服务员绝不能关灯、打扫卫生或催促客人买单。
6.客人用餐时损坏酒店物品
（1）首先关心客人有无被伤到，若有被划伤现象，马上用餐厅急救药箱采取措施。
（2）告知客人继续用餐，服务员立即清理碎片。
（3）若客人是无意打碎的，待客人用餐完毕后婉言向客人收取赔偿费，为了感谢客人的理解，并送顾客一张代金券，让客人下次消费时使用。
7.发现客人擅自将器皿餐具带离餐厅
（1）马上向餐厅管理人员汇报，在不当着其他客人面的情况下，由领班或经理礼貌地做出解释。
（2）讲究方法和策略，应用语言的技巧，巧妙地使客人自觉交还。
（3）如果客人喜欢，价格昂贵的餐具可以帮其联系酒店销售部购买，普通餐具可以赠送给顾客留作纪念。
8.服务过程中，不小心将汤汁（饮料）弄脏客人衣服
（1）服务员应立即递上毛巾或餐巾，询问客人有无烫伤并协助客人擦拭。
（2）诚恳地向客人道歉，必要时可由主管或经理出面表示歉意。
（3）不严重的情况下，设法替客人清洁干净，清理现场，再次表示歉意。
（4）可能的情况下，征得客人同意，免费为客人把衣服洗干净。
（5）若衣服无法修复，与客人协商后给予补偿。
9.客人反映服务员的服务态度不好
（1）向顾客致歉并迅速将该服务员调至别的区域。
（2）安排一个服务技巧、技能更优秀的服务员为其服务，弥补过失。
（3）顾客结账时征求客人的服务意见并再次致歉。
（4）员工定期强化培训，提高服务意识，改变服务态度。
10.顾客投诉餐具不干净
（1）向顾客道歉。
（2）立即更换。
（3）加强卫生管理不让同类事情再次发生。
	教师要求学生熟练掌握的顾客投诉时的处理措施和常见问题的处理
	学生交流，与老师互动，解答疑问。
	提高学生对知识的记忆以及对出现的问题得以改正。

	拓展延伸
（5min）
	顾客投诉的处理原则
投诉的处理要坚持“宾客至上”的服务宗旨，对顾客投诉持欢迎态度，不予顾客争吵，不为自己辩护。同时，处理投诉要本着顾客满意，酒店损失少的原则进行。
1.不争论原则
2.隐蔽性原则
3.及时性原则
4.补偿性原则

	


概括所学的知识；
	


巩固落实，查漏补缺
	对于任何餐饮投诉应把握好处理原则

	课堂小结
(2min)
	一、顾客投诉处理
二、餐饮服务中常见问题的处理
    1.客人在饭菜中吃出杂物
    2.顾客反映上菜速度很慢，要求取消所点食物
    3.餐厅出现客人跑单
    4.客人要求服务员敬酒
    5.餐厅即将下班，客人到餐厅用餐
    6.客人用餐时损坏酒店物品
    7.发现客人擅自将器皿餐具带离餐厅
    8.服务过程中，不小心将汤汁（饮料）弄脏客人衣服
    9.客人反映服务员的服务态度不好
    10.顾客投诉餐具不干净
	教师引导学生对课堂总结
	学生进行本次课的课堂总结
	对所学内容进行回顾，加深理解

	布置作业
(1min)
	完成测试题及练习册习题，以小组为单位上传到教学平台
	教师布置题目
	学生完成作业
	加深学生对技术操作印象。

	板书设计
	一、顾客投诉的处理
二、餐饮服务中常见问题的处理
三、顾客投诉的处理原则

	[bookmark: _GoBack]教学反思
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