餐饮服务教案
主题六学习任务1 餐饮日常管理
	授课学周
	第  周
	课时
	总第  课时

	授课课题
	主题六 餐饮经营管理
任务1 餐饮日常管理（二）餐饮服务质量管理

	授课地点
	教室
	授课类型
	新授理论课

	授课班级
	

	教学方法
	 讲授法、案例分析法、任务探究法

	教学目标
	知识目标：1.掌握餐饮服务质量的内容；
2.了解餐饮服务质量管理的特点。
能力目标：1.能够掌握餐厅服务质量控制的方法；
2.能够对餐饮服务的全过程进行质量监控
素质目标：1.树立以人为本的服务理念；
2.培养学生的团队协作精神，鼓励学生相互帮助、共同进步。

	教学重点
	饭店服务质量、饭店服务质量管理的概念

	教学难点
	（1）餐饮服务质量的构成；
（2）餐饮服务质量的特点；
（3）餐饮服务质量管理的内容。

	思政融合
	1. 通过餐饮服务质量的内容让学生认识到餐饮服务人员的职业道德和职业素养，如礼貌、热情、诚实、守信等，帮助学生树立正确的职业价值观；
2. 学习餐饮服务质量管理的特点培养学生的团队协作精神，鼓励学生相互帮助、共同进步。

	教学资源
	 教案、微课资源、案例（实训课要注明实训用具）

	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

	同学们参考以下问题每组设计一个问卷星调查问卷，进行酒店餐饮服务质量的调查。
1.您对酒店餐饮服务质量的整体满意度如何？
2.您对酒店餐厅的环境和装修满意吗？
3.您觉得酒店餐厅的菜品的口味是否满意？
4. 您认为酒店餐厅的员工素质如何？
5. 您认为酒店餐厅的用餐环境整洁度是否满意？
6. 您觉得酒店餐厅的设施设备是否满意？
7.您对酒店餐饮服务的员工态度满意吗？
8. 您觉得酒店餐饮服务应该提高的有哪些？
9 .您对餐厅的服务流程和服务效率满意吗？
10 .您对餐厅的服务流程和服务效率满意吗？
	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
（10min）
	提问：根据问卷星调查分析，同学们思考一下，餐饮服务质量和企业效益之间是一种什么关系呢？影响餐饮服务质量的因素有哪些呢？
探讨结论：好的服务质量带来收益,反之，则会减少企业效益，酒店之间的竞争从本质上讲是服务质量的竞争，服务质量是酒店生存与发展的基础。因此，不断提高酒店的服务质量、以质量求效益是每一家酒店发展的必经之路。
大家都是学酒店管理的当然知道酒店的生存要靠客人，而顾客之所以来你们这消费肯定是冲着好的服务质量，我们该如何提高酒店的服务质量呢?
	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
（15min）
	
随着餐饮行业竞争的日趋激烈，客人对餐饮服务质量的要求越来越高，酒店的餐饮部必须不断探索提高和完善自身服务质量的途径和方法，以取得良好的社会效益和经济效益。因此要做到：
1.掌握餐饮服务质量管理的具体内容；
2.学会餐厅服务质量控制的方法，能够对餐饮服务的全过程进行质量监控



	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
（30min）
	（1） 餐饮服务质量管理的内容
1.餐饮服务质量的含义
【讲解】餐饮服务质量是指餐饮部以其所拥有的设备设施为依托，为客人提供的服务适合和满足客人生理和心理需求的程度。
【提问】
1.在餐饮服务质量这个概念中“适合”指的是什么?“满足”又是指的什么?
2.广义的餐饮服务质量指的是什么?狭义的又指的是什么?
【讲解】
1.适合是指餐饮部为客人提供服务的使用价值能否为客人所接受和喜爱:满足是指该种使用价值能否为客人带来身心愉悦和享受。
思考、讨论
进一步让学生掌握餐饮服务质量这一概念，培养思维和分析问题的能力。
2.广义上的餐饮服务质量，它包含着组成餐饮服务的三要素即设备设施、实物产品和劳务服务的质量，是一个完整的服务质量的概念;狭义上的服务质量，是指餐饮劳务服务的质量，它纯粹指由服务员的服务劳动所提供的，不包括以实物形态提供的使用价值。
【总结过渡】我们掌握了餐饮服务质量的概念了，就要知道餐饮服务质量的内容，该是什么呢?
2. 餐饮服务质量的内容
餐饮服务是有形产品和无形劳务的有机结合，餐饮服务质量则是有形产品质量和无形产品质量的完美统一，它们构成了完整的餐饮服务质量内容。有形产品质量和无形劳务质量都是为了提高客人的满意程度，它主要取决于餐饮服务的内容是否适合和满足客人的需要，是否为客人带来享受感。
1）有形产品质量
指餐饮部提供的设备设施和实物产品以及服务环境的质量，主要用来满足客人物质上的需求。
（1）餐饮设备设施的质量
餐饮部是凭借其设备设施来为客人提供服务的。所以，餐饮设备设施是餐饮部赖以生存的基础，是餐饮劳务服务的依托，它反映出该餐厅的接待能力。
（2）餐饮实物产品质量
餐饮实物产品质量通常包括以下几方面内容：
①菜点酒水质量；
②客用品质量；
③服务用品质量；
④服务环境质量。
2）无形产品质量
    无形产品质量是指餐饮部提供的劳务服务的质量，主要是满足客人心理上、精神上的需求。
它主要包括以下几个方面。
（1）礼节礼貌；
（2）职业道德；
（3）服务态度；
（4）服务技能；
（5）服务效率；
（6）安全卫生。
3. 餐饮服务质量管理的特点
餐饮服务是一种人对人、面对面的服务形式，其服务的特点以及餐饮服务质量特殊的构
成内容使其质量内涵与其他企业有着极大的差异。为了更好地实施对餐饮服务质量的管理，管理者必须正确认识并掌握餐饮服务质量的特点。
1） 餐饮服务质量构成的综合性;
2） 餐饮服务质量评价的主观性；
3） 餐饮服务质量显现的短暂性；
4） 餐饮服务质量内容的关联性；
5） 餐饮服务质量对员工素质的依赖性；
6） 餐饮服务质量的情感性。
【总结过渡】认识并掌握了餐饮服务质量的内容和重点，在餐饮日常管理中，要学会如何进行餐饮服务质量控制，并能够为客人提供优质的服务。
	














教师引导学生思考并开拓思维，讲解理论知识































进入新知识点，激发学生学习兴趣。
	














学生交流，与老师互动，解答疑问。
































分析讨论回答
认真总结归纳消化吸收知识做好课堂笔记
	














进一步让学生掌握餐饮服务质量这一概念，培养思维和分析问题的能力。

























巩固知识。了解有形产品质量的内容。明确本节重要知识点。

	
	（2） 餐饮服务质量的控制
餐饮部应首先建立能确保餐厅服务质量的组织并明确权限与职责，分析服务关键时刻，建立适合、适度的服务质量标准；同时，还要推行服务质量保证制度，全方位调动员工积极性和培养全员服务质量意识，在规范服务基础上满足客人的个性需求。
1. 餐饮服务质量控制的基本条件
1）建立餐饮服务的标准规范。
2）抓好员工的培训工作。
3）收集质量信息。
2. 餐饮服务质量控制的主要内容
餐饮服务质量是餐饮部生存和发展的基础。要提高餐饮服务质量，就必须加强服务质量控制，积极做好服务质量的预先控制、现场控制和反馈控制。
1）服务质量的预先控制；
2）服务质量的现场控制；
3）服务质量的反馈控制。

	从理论的学习中更好的把握餐饮服务质量的特点。
	仔细阅读这几条特点，理解其中含义，努力记忆其内容
	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
（15min）
	“服务”(SERVICE)的含义
在饭店服务行业里，“服务”常常用英语“SERVICE”这个单词的每一个字母所代表的含义来解释说明。
让我们共同来解读“服务”的含义
[image: ]
	
结合案例，讲解服务的含义，提炼知识拓展延伸的重点
	仔细阅读含义的解读，理解其中含义，努力记忆其内容
	加强服务意识的学习，提高学生的职业素养

	案例分析
（10min）
	案例讲解：小小咸菜
某晚，一家酒店餐厅包间内一席普通的家宴正在进行。在祥和的气氛中，服务员小李看到老先生正在不停地用小勺翻搅着碗中的稀饭，对着餐桌上丰盛的鸡鸭鱼肉直摇头。这是怎么回事呢?是我们的饭菜不合口味?不对呀，其他客人正吃得津津有味呢!小李灵机一动，到后厨为老先生端上一小碟咸菜--榨菜丝。当小李把榨菜丝端上餐桌后，老先生眼前一亮,对着小李不停地称赞:“小姑娘，你可真细心，能够看出我对咸菜的兴趣，不简单!”老先生的老伴高兴地说:“这儿的服务跟其他地方的就是不一样，我们没说到的，小姑娘都能想到、做到，今后有时间我们会经常到你们这里来!”
【提问】本案例中客人对小李的服务给与肯定的原因是什么？
【讲解】本案例服务中，服务员小李本着为客人着想的原则，给客人提供了满意的服务。这种无微不至的关心，对于客人来讲会有方便、温馨的感觉。因此，在就餐服务的同时我们要时刻关注客人的言行，把服务工作做在客人开口之前，真正为客人提供“满意+惊喜”的服务，使餐厅的服务水准得到体现。

	讲解案例，引导学生思考
	展开讨论、认真思考、积极回答
	提高学生的思考能力，检验学习内容进行知识转化，能够运用到工作情境中

	课堂小结
(5min)
	(在学生讨论的基础上，归纳小结)
1. 餐饮服务质量则是有形产品质量和无形产品质量的完美统一；
2. 餐饮服务质量有六大特点
	教师引导学生对课堂总结
	学生对理论知识进行回顾，进一步加深理解。
	旨在让学生进一步掌握重点，巩固所学，促进知识的进一步内化。

	布置作业
(5min)
	1. 试述餐饮服务质量的内容？
2. 餐饮服务质量的特点主要由哪些？
	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
	

	教学反思
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