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《宴会设计》课程单元教学设计

	单元名称：中式婚宴服务设计
	单元教学学时
	4

	
	在整体设计中的位置
	第13、14次

	授课班级
	2015级酒店管理
	上课

时间
	周四3.4节

周五5.6节
	上课

地点
	和润楼

	教学

目标
	能力目标
	知识目标
	素质目标

	
	能够根据顾客需求，设计中式婚宴的服务流程及标准。
	1.了解中式宴会的服务流程;
2.了解中式宴会的服务标准；

3.熟悉筵席餐间服务规范。
	1、培养对客服务能力；

2、培养对客需求分析能力。

	本单元任务
	情 境 描 述
	引 出 任 务

	
	情境1：婚宴不是吃吃喝喝就完成的，里边需要穿插活动来活跃气氛，你如何设计整个婚宴期间的休闲娱乐或正式讲话活动呢？

情境2：你的这场婚宴价格不菲，我们都说，去酒店吃的不仅仅是食物，吃的还是一种周到的服务。作为酒店管理专业毕业的你，为自己的婚宴设计服务流程和服务标准吧。
	任务：中式婚宴服务设计

	本次课使用的外语单词

	服务流程service process；服务标准service standard

	单元教学资源

	教材：宴会设计.王珑、上海交通大学出版社.2015

课件：任务1-5宴会服务设计PPT

资料：各个酒店服务流程和标准的资料


单元教学进度设计（简表）
	步骤
	教学内容及能力/知识目标
	教师活动
	学生活动
	时间（分钟）

	1引入
	引入案例：优秀中餐服务案例展示

能力目标：学生能够分析案例，总结经验。
	布置：教师给出案例
	学生阅读相关案例
	20

	
	
	引导：教师引导学生思考
	在教师引导下独立思考
	

	
	
	讨论：如何为婚宴客人提供服务？
	学生小组讨论
	

	2 讲解
	教学内容：中餐服务的程序和标准；

知识目标：学生掌握中餐服务的程序和标准。

能力目标：能为宴会设计接待方案。
	讲解：教师简要讲解中餐服务的程序和标准。
	学生了解中餐服务的程序和标准。

思考如何为宴会设计服务程序和标准。
	45

	3布置任务及任务实施
	教学内容：根据实训任务单1-1所设定的宴会主人信息，根据宴会主人需求，为客人设计服务程序和标准。

能力目标：学生能够通过分析客人需求特点，利用网络搜集资料、筛选资料，编制服务程序文案。


	布置任务：为你们组的新郎新娘客人设计菜品和酒水。
	领取任务
	45

	
	
	指导：教师对学生的操作进行指导
	小组为单位协作完成实训任务单
	

	
	
	提问：要求学生展示成果
	以小组为单位展示任务成果
	

	
	
	监控：教师监控学生小组的工作
	学生小组完成文案的编制
	

	4成果答辩
	教学内容：学生小组将本小组成果在课堂上进行展示


	教师给出本单元成绩。
	学生小组互评、自我评价。
	45

	5总结提升
	教学内容：教师点评，并总结本次课的学习效果

能力目标：进一步提升学生的台面设计能力。
	点评：教师对学生的成果进行点评，指出优点和存在的问题
	理解、记录
	25

	
	
	教师对本次课的任务进行总结提升
	反思提升
	

	作业
	

	课后

体会
	


详案：

步骤一：引入  时间（20分钟）
精美服务案例引入

提问：如何为婚宴客人提供服务？
步骤二：讲解  时间（45分钟）
一、迎接服务  

1. 在餐厅门口设一名迎宾员在宾客到来时欢迎。 

2. 在包间门口处设一名服务人员引导客人自由进行茶歇。

二、餐前服务  

1. 按要求将餐具、酒水、备用器皿等摆放好。确保室温、灯光良好。 

2. 进行服务人员个人仪表仪容的检查、复查餐台、台布、台面餐具各种调味品、烟缸、牙签等放置是否齐全整洁、符合要求、椅子与所铺的席位是否对应等。菜单、托盘、备用餐具、小毛巾、工作台内储存物品等是否齐全、清洁。并接受接受领班检查。  

3. 宴会开始前十分钟、摆上冷盘。若宴会酒水有红酒和白酒按斟酒要求斟酒。
三、餐间服务 

1. 当宾客坐好后，面带微笑向客人问好。  

2. 撤花瓶，为客人铺餐巾、去筷子套 、送香巾，席间送香巾三次客人入座后 一次，上完热菜后一次，客人用餐完毕再送一次。送香巾时，要从客人右侧提供服务，并说 “请用香巾”斟茶斟七八成即可。为宾客斟茶时不得用手触摸杯口。  

3. 斟酒服务时按斟酒服务规范操作，第一次斟倒时，用托盘斟酒席间服务时可 用徒手斟酒，开餐前若已斟上红酒和白酒，则从主宾开始斟倒饮料，征求客人意见 “请问您喜欢用哪种饮料 。”  

4. 上菜时依菜单顺序上菜，按上菜、分菜的规范进行上菜、分菜上菜时每道菜 都要报菜名并做适当介绍， 特色菜要重点介绍“各位来宾，这是本店特色菜  Х Х  请品尝”如客人表现出对此菜的较大兴趣，可适当介绍此菜的特点，放菜时要轻，并要掌握好上菜的时机，快慢要适当，菜上齐后说明菜以上齐。 

5. 中餐宴会服务程序的席间服务时要做到一快服务快，三轻走路轻、说话轻、操作轻，四勤勤问斟、勤换烟缸，不超过三个烟头、勤换餐碟，不超过 1/3 杂物时 。 

6. 当宾客吸烟时，立即上前站在宾客右侧为其点烟，并说 “您请”撤换烟缸时，把干净的烟缸倒扣在用过的烟缸上，一起撤下放进托盘，然后再把干净的烟缸摆回餐桌，换碟时服务员用右手从主宾的右边依次撤去同时换上干净的碟 并用礼貌用语伸手示意 “打扰一下 给您换一下骨碟可以吗 ”当客人帮着拿骨碟，及提供了帮助时应说声“谢谢”。  

7. 宾客席间离座，应主动帮助拉椅、整理餐巾，待宾客回座时应重新拉椅、落 餐巾，宾客祝酒时，服务员应立即上前将椅子向外稍拉，坐下时向里稍推，以方便宾客站立和入座 服务中要保持转台、餐台的整洁，宴会服务中服务员要按规定姿势站立于离客人桌面 1.5 米处，应用眼光注视全部客人的情况，出现问题及时处理。 

 8. 根据客人要求上饭、面点、汤 要先分汤，再将面点规整的摆上转台，上水果 前，撤去所有餐具，换上干净盘子，视情况摆上刀等，端上水果，并说 “水果拼盘，请慢用” 整个宴会服务过程，服务员必须坚守岗位。 

四、餐中服务注意事项  

1. 宴会服务中，两个服务员服务时，不应在宾客的左右同时服务也严禁左右开 弓，要及时调换碰脏的餐具、失落的刀、筷等，服务过程中，要微笑服务，运用技巧全方位服务，每进行一道服务必须说 “您请。”当客人上卫生间 主动领其到卫生间前。当客人特别喜欢吃某道菜时，应多给他分几次，在服务过程中如不小心将客人酒杯或茶杯打翻，应马上道歉 “非常抱歉，不好意思。”将酒具或茶具扶起，给客人重新换个酒杯或茶杯，并斟上酒水或茶水 然后将溢湿的桌面垫上香巾或口布，若汤汁等洒在客人身上应马上道歉 “非常抱歉，这是我工作失误，不好意思，我帮您擦一下吧。” 

 2. 因客人比较集中，菜上得慢一些时，给宾客解释 “非常抱歉因今天客人比 较集中，菜上得慢了一些，请您原谅。”而等菜上来之后 “非常抱歉，让你久等了” 当客人对您这道菜品称赞时，服务生应主动说 “谢谢您的夸奖，欢迎您下次来时，再点这道菜”。 

五、餐后服务 

 1. 客人用餐完毕，送上香巾，并征求客人意见，同零点服务亦同对宾客提出的 意见要虚心接受，记录清楚，并感谢 “非常感谢您的宝贵意见” 为客人拉开座椅让路，送客道别并致意欢迎下次光临。

2. 客人离开后，要及时翻台，收台时，按收台顺序依次先收玻璃器皿、口布、毛巾、烟缸，然后依次收去桌上的餐具，整理清洁宴会厅，使其恢复原样。

（一）客户投诉

1.如何正确认识客户投诉

2.客户投诉的地点

3.客户投诉的类型、原因

4.处理客户投诉的技巧、方法、原则

（二）客户维护知识（主要讲客户的分级与分级管理，打印PPT资料）

步骤三：布置任务及任务实施  时间（45分钟）
实训任务单1-5

	情境实训
	名称
	根据已完成实训任务单的信息，设计这场婚宴的服务流程。

	
	目的
	掌握中式宴会服务的知识，能根据宴会主题设计服务规范和服务流程。

	成员任务分工
	

	小组成员
	
	
	
	
	
	

	评价
	
	
	
	
	
	

	中式婚宴服务规范和流程：

	


步骤四：成果答辩  时间（45分钟）

	考评项目
	自我评估
	小组互评
	教师评估
	备注

	素质考评20
	课堂纪律10
	／
	／
	
	

	
	责任感   5
	
	
	
	

	
	协作精神5
	
	
	
	

	课堂展示考评30
	／
	／
	
	

	成果考评50
	成果的完整性10
	
	
	
	

	
	成果的内容20
	
	
	
	

	
	成果的创新性10
	
	
	
	

	
	成果的应用价值10
	
	
	
	

	合计100
	
	
	
	


展示：教师请学生小组将成果在全班进行展示；

点评：小组之间互评，教师对学生的成果进行点评，指出优点和存在的问题；

步骤五：总结提升  时间（25分钟）

总结：教师对本次课的任务进行总结提升

