餐饮服务教案
主题三学习任务5 客房送餐服务
	授课学周
	第  周
	课时
	总第  课时

	授课课题
	主题三学习任务5 客房送餐服务

	授课地点
	客房实训室
	授课类型
	新授理论课

	授课班级
	

	教学方法
	讲授法、讨论法、练习法、案例分析法

	教学目标
	知识目标:熟记客房送餐服务的内容及各项工作的操作程序;
掌握客房送餐服务相关程序的操作标准及服务要求。
能力目标:能具备客房送餐服务的相关操作技巧;
能根据要求进行准备，懂得如何做好客房送餐的各项服务工作。
素质目标:提高对客服务的意识;
树立提供优质服务的理念，热爱餐饮服务行业。

	教学重点
	熟记客房送餐服务的内容及程序。

	教学难点
	掌握客房送餐服务的程序及要求。

	思政融合
	餐饮服务岗位要求学生具备责任心、‌吃苦耐劳的精神，‌以及良好的沟通能力和团队协作精神。‌这些职业素养与思政教育中的核心价值观如诚信、‌公正和责任高度契合。‌通过将思政教育融入餐饮服务岗位的培训和实践，‌学生可以更好地理解和践行这些核心价值观，‌提高他们的文明素养和社交能力。‌‌

	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

	1.查找客房送餐服务的相关资料。
2.总结客房送餐服务的工作流程。
	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。
	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）
	案例导入：在 ×× 五星级酒店客房内，李先生在服务生报菜名时发现厨房送错了餐，自己明明点的西冷牛排，送来的却是菲力牛排，经询问才知晓原来是点餐员忘记跟客人确认菜单，所以导致下错了单。餐厅经理了解事情经过之后，向客人表示歉意，并且为客人更换菜品。
问题：此案例中给客人送错餐的原因是什么?如何避免此类错误的发生？

	案例导入，引导学生对本节课程的学习兴趣。
	学生交流讨论，思考并回答问题。
	激发学生学习兴趣，导入新课

	检验新知
（10min）
	思考：
1.客房接受订餐的方式有哪几种，分别的订餐程序是什么？
2.客房送餐服务流程是什么？
3.客房收餐服务流程是什么？
	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）
	一、接受预订
（一）早餐卡预订程序
（1）送餐部会在凌晨 1 ：00 派夜班服务员到楼层收取订单，凌晨 4 ：00 还会再收集一次。
（2）收集门把手菜单时要注意先核对好房号，再按由小到大的顺序排列。
（3）收集完毕后，可按照房号从大到小的顺序，进行巡房，查看是否有遗漏。
（4）若无遗漏，便可将订餐信息输入电脑，打印出账单并交给当天值班领班。
（二）电话订餐程序
（1）在接受客人预订前，订餐员应在电话铃响三声之内接起电话，并按照服务规范礼貌
地向客人问好，如“早上好 / 中午好 / 晚上好，客房送餐，有什么可以帮您？”
（2）接受客人预订时，需问清客人的房号、订餐内容、送餐时间、用餐人数以及特殊要
求等。若餐厅无法提供客人所点的菜品时，应礼貌告知客人并向客人致歉，可根据客人需
求，适当向客人推荐相似菜品。
（3）接受客人预订后，需向客人重复其具体要求和订餐内容，得到客人确认后，告诉其
等候时间并向客人表示感谢。
（4）订餐员要在客人挂上电话后，方可放下听筒，挂断电话。
	教师要求学生掌握客房接受订餐的两种方式及预订程序。

	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。

	
	二、送餐服务流程 
（一）餐前准备
（二）检查核对
（三）送餐服务
（1）送餐员要按照规定好的路线进行送餐服务，在送餐过程中要保持送餐用具的平稳，避免食品或饮品从容器溢出，保证将餐品快捷、安全地送到客人房间。
（2）当送餐员使用送餐车进出电梯时，注意脚下，避免发生电梯卡住车轮等现象。
（3）当送餐员送餐到房间门口时，请先核对房号，待核对无误后，按门铃或敲门，并礼貌地说：“Room Service ！客房送餐。”接下来，离房门约一步距离站立，等待客人开门。
（四）房内用餐服务
（1）客人开门后，服务员应微笑着向客人问好，并询问“您好，送餐服务，请问方便进来吗？”待客人允许进房后，致谢并进入客人房间。
（2）进入房间后，礼貌地征求客人的用餐位置，如“您好，请问您是方便在用餐车上用餐还是在茶几上用餐？”。
（3）按照客人的要求安排用餐位置，依据订餐类型和相应规范进行客房内的用餐服务。
（五）结账
（六）道别
	教师要求学生掌握客房送餐服务流程。 
	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
（10min）
	客房送餐服务发展趋势主要体现在以下几个方面：‌
1.‌智能化提升‌：‌随着科技的发展，‌送餐机器人等智能设备将更广泛地应用于客房送餐服务，‌提高送餐效率和服务质量。‌
2.‌个性化服务‌：‌通过数据分析，‌了解客人偏好，‌提供定制化送餐服务，‌满足客人多样化需求。‌
3.‌绿色可持续‌：‌采用环保材料，‌优化送餐流程，‌减少能源消耗和碳排放，‌推动绿色可持续发展。‌
4.‌无接触服务‌：‌在后疫情时代，‌无接触送餐服务将成为常态，‌保障客人健康安全。‌
5.‌高效配送网络‌：‌构建更加高效的配送网络，‌缩短送餐时间，‌提升客人满意度。‌
	组织学生交流，激发学生的思考想象。
	学生交流，明确客房送餐服务发展趋势。
	增强学生对客房送餐发展趋势的认识。

	巩固提升
（5min）
	提问：
1.客房接受订餐程序是什么？
2.客房送餐服务流程是什么？

	教师提出问题。
	学生思考并回答。
	巩固本节课重点知识。

	课间10分钟休息

	任务设定
（2min）
	提问：客房收餐服务流程是什么？

	教师提出问题。
	思考回答问题。
	主动思考，提高学生自主学习能力。

	授课讲解
（15min）
	客房收餐服务流程：
（1）订餐员检查订餐记录，若收餐时间到，客人仍未来电，可礼貌地打电话到房间问询（早餐为 30 分钟后打电话收餐；午、晚餐为 60 分钟后打电话收餐）。
（2）致电给客人，称呼客人并介绍自己，询问客人是否用餐完毕，能否到房间收餐。例如：“您好，这里是送餐部，请问您是否已经用餐结束，需要服务员现在去收餐吗？”如果客人需要收餐，则通知送餐员到客房收餐。
（3）送餐员去客房收餐会有两种情况，处理方式分别如下：
①客人不在房间，送餐员请客房服务员开门，及时将餐车、餐具等取出。在收取餐时，
要仔细检查是否有客人的物品混入其中。
②客人在房间，礼貌进入房间，迅速整理好餐盘和餐车。待收餐完毕，征询客人的用餐感受以及是否还有其他要求，如果没有，礼貌地向客人致谢并道别。
（4）送餐员收餐完毕应立刻通知订餐员，让其做好详细记录。
	教师要求学生掌握客房收餐服务流程。 
	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。

	
	教师演示客房送餐服务流程
1.餐前准备
2.检查核对
3.送餐服务
4.房内用餐服务
5.结账
6.道别
	教师结合理论知识实操示范。
	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。

	分组练习
(20min)
	学生分组进行角色扮演，‌模拟客房送餐服务场景，‌教师巡回指导，‌及时纠正错误。
	教师对各个小组的练习过程进行指导。
	学生交流与合作学习，老师在学生操作中给与纠正。
	使学生掌握餐饮服务人员仪容仪表要求及餐饮服务中的礼仪规范。

	评价
[bookmark: _GoBack](5min)
	教师对学生小组练习情况进行评价，总结学生在练习过程容易出现的问题，提出改进方法和指导建议。
	教师评价，评出课上练习成绩，评出最优小组。
	学生互评。
	外部评价与自我评价相结合，强调自我评价和自我反思。

	课堂小结
(2min)
	对本节课的内容进行总结，回顾客房订餐流程、送餐服务流程以及收餐服务流程。
	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)
	1.以思维导图的形式将本节知识框架呈现
2.完成课后练习题
3.复习客房送餐服务流程的相关内容
4.预习下节课——宴会的分类。
	教师布置题目。
	学生完成作业。
	加深学生对本节知识的印象、完成预习任务。

	板书设计
	一、接受预订
二、送餐服务流程
1.餐前准备
2.检查核对
3.送餐服务
4.房内用餐服务
5.结账
6.道别
三、收餐

	教学反思
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