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                                                 酒店督导实务

	任务名称
	员工发展阶段分析与领导方式运用

	小组成员
	

	任务目标
	学会分析员工的发展阶段，能灵活运用不同的领导方式。

	实施时间
	
	实施地点
	

	一、资讯

员工发展阶段识别、领导方式的类型
二、决策和计划
根据所学知识，阅读案例材料，并完成案例分析。

欧阳已在某酒店餐饮部工作了8个月，现任上司因个人问题提出辞职，欧阳被任命接替其职位，担任香宫餐厅A区的领班，该区域的员工构成是：

   1、欧阳的同班同学小李，比欧阳早二个月入职。

   2、刚上岗一周的旅游中专学校的实习生小刘。

   3、在酒店工作了近一年的小王、小赵，其中小王在欧阳刚入职时带过她。

   4、先后从其它酒店应聘过来的小苏和小郑，入职6个月时间。

   5、从劳动力市场上招聘的小龙，这是他的第一份工作。

要求：

请你从领导的角度，给欧阳一些好的建议。假设你就是欧阳，请写出上任第一月的工作计划
三、实施过程记录

 1、团队研讨：（30分钟）

   （1）将学生分成每6—8人一组；

   （2）分析该情景中员工的个人发展阶段及应采用的领导方式；

   （3）分析欧阳在管理员工中的情景和会遇到的困难；

   （4）总结提炼典型的情景案例，并设计出对应的解决方案；

   （5）在团队中交流自己写的上任第一个月的工作方案。

2、情景表演：（20分钟）

    主题：不同领导方式在管理员工中的运用

    团队成员扮演成不同的角色将研讨出的情景表演出来。

四、检查与评估
1. 请根据自己任务完成情况，对自己工作进行自我评估，并提出改进意见。

2. 教师对小组工作情况进行评估。

组长签字：


	任务名称
	督导工作岗位与工作标准

	小组成员
	

	任务描述
	调查“××酒店”的岗位设置，并画出组织结构图

2、借鉴调查结构，完成“决策和计划”中的任务

	实施时间
	
	实施地点
	

	一、资讯

1、餐饮部工作岗位类型     

2、餐饮部的督导岗位设置

3、餐饮部督导岗位职责      

二、决策和计划
1、完成调查报告，并加附页附在任务单的后面

2、首先选址开店，每个小组即为该酒店餐饮部的一个班组。组长即为该班组的领班，即督导。

（1）请画出你们所设计的酒店餐饮部的组织结构图（根据所设计的酒店规模，确定组织结构形式）；
（2）请小组讨论，规划每个督导岗位的岗位职责；
三、实施过程记录

1、团队研讨：（30分钟）

   （1）将学生分组，并选组长；           

（2）设计组织机构图；   

（3）制定工作职责。

2、成果展示：（15分钟）

    主题：酒店餐饮部组织结构与督导岗位职责
四、检查与评估
1. 请根据自己任务完成情况，对任务完成情况进行自我评估，并提出改进意见。

2. 教师对小组工作情况进行评估。

组长签字：


	任务名称
	工作计划与任务分配

	小组成员
	

	任务目标
	学会制作督导工作计划；学会主持班前会。

	实施时间
	
	实施地点
	

	一、资讯

1、计划相关知识

2、会议主持相关知识

二、决策和计划
1、任务完成的组织基础：任务1-1所设计的餐饮部门；
2、从“计划制定的背景材料”中选择一个材料，制定工作计划；
3、将计划的任务通过班前会的形式进行分配。
三、实施过程记录

1、团队研讨：

   （1）选择背景材料；（2）制定计划；（3）策划班前会。

2、成果展示：

主题：工作计划

情景演练：主持召开班前会

四、检查与评估
1. 请根据自己任务完成情况，对任务完成情况进行自我评估，并提出改进意见。

2. 教师对小组工作情况进行评估。

背景材料：

1、2013年9月26日，某星级酒店，包房16间，当晚预订已经满。请领班根据情况制定计划，并召开班前会分配任务。

2、2013年9月26日，某星级酒店宴会厅，当晚有婚宴，客人预订28桌，需要装扮婚礼现场。请领班根据情况制定招待计划，并召开班前会分配任务。

3、2013年10月1日到10月7日期间，某影视明星入住酒店，并确定于10月5日晚在该酒店餐厅用餐，请制定接待计划，并召开班前会分配任务。

4、某餐厅制定为某公司举办大型歌舞晚宴的计划。

5、某咖啡厅接待市领导检查的计划。

6、快餐厅的月工作计划

7、某西餐厅到美国大使馆组织外卖的工作计划。晚7点开始，客人80人，所有工具原料自带。

组长签字：


	任务名称
	督导现场指导与质量监控

	小组成员
	

	任务描述
	制定“每日餐前/餐中/餐后工作检查表”

根据任务工单1-2中所列的计划，模拟督导在计划实施现场的指导过程，（可选择某一片段或场景）

	实施时间
	
	实施地点
	

	一、资讯

1、现场督导的概念、内容、方法  

2、餐饮督导的一日督导程序

3、详细介绍现场督导内容中的餐厅卫生工作督导

4、餐厅督导常见问题的处理

二、决策和计划
1、根据资讯1中“现场督导方法”，设计“走动管理的路线”

2、根据餐饮督导的一日督导程序，制定“餐饮部每日餐前/餐中/餐后工作检查表”，表格中所列“检查内容”要全面。三选一。
3、在了解资讯4内容的基础上，根据任务工单1-2中所列的计划，模拟督导在计划实施现场的指导过程（可选择某一片段或场景）
三、实施过程记录

1、获取资讯信息（通过课堂教学、网络等）（约4课时）

2、团队研讨（课下进行）

 3、成果展示（约2课时）

四、检查与评估
1. 请根据自己任务完成情况，对任务完成情况进行自我评估，并提出改进意见。

2. 教师对小组工作情况进行评估。

组长签字：


	任务名称
	有效沟通与组织协调

	小组成员
	

	任务描述
	有效向上、向下、平行沟通

	实施时间
	
	实施地点
	

	一、资讯

1、管理沟通的定义、分类    2、如何向上沟通？3、如何向下沟通？      4、如何平行沟通？

5.沟通的手段、方法

二、决策和计划
1、获取资讯信息。

2、根据“如何向上沟通”，每个团队设计一个督导“向上沟通”的情景材料，写在白纸上；各团队派一个代表抽出一份材料，根据材料上的情景设计沟通应对方案（不可抽取自己团队题目）

3、根据“如何向下沟通”，要求同上

4、根据“如何平行沟通”，要求同上

三、实施过程记录

1、分组            2、先由团队队长介绍情景材料      3、小组成员共同探讨解决方案

四、检查与评估
1. 请根据自己任务完成情况，对任务完成情况进行自我评估，并提出改进意见。

2. 教师对小组工作情况进行评估。

附案例分析一则：

美国老板：完成这份报告要花费多少时间？

希腊员工：我不知道完成这份报告需要多少时间。

美国老板：你是最有资格提出时间期限的人。

希腊员工：十天吧。

美国老板：你同意在15天内完成这份报告吗？

希腊员工：没有做声。（认为是命令）

15天过后，

美国老板：你的报告呢？

希腊员工：明天完成。（实际上需要30天才能完成。）

美国老板：你可是同意今天完成报告的。

第二天，希腊员工递交了辞职书。

组长签字：


	任务名称
	客户维护与投诉处理

	小组成员
	

	任务描述
	了解客户分级及分级处理
能够处理各种类型的客户投诉

	实施时间
	
	实施地点
	

	一、资讯

1、客户分级及其客户分级管理   

2、客户投诉的地点、客户投诉类型、客户投诉原因、客户投诉处理程序
二、决策和计划
1、获取资讯信息。

2、每个团队设计一个需要投诉处理的情景材料，写在白纸上。
3、各团队派一位代表抽出一份材料，根据材料上的情景设计投诉处理方案。

三、实施过程记录

1、分组            

2、先由团队队长介绍情景

3、小组成员共同探讨解决方案

四、检查与评估
1. 请根据自己任务完成情况，对任务完成情况进行自我评估，并提出改进意见。

2. 教师对小组工作情况进行评估。

组长签字：


	任务名称
	员工培训与绩效考核

	小组成员
	

	任务描述
	制定员工培训计划；写作用于5分钟课程讲授的教案。

	实施时间
	
	实施地点
	

	一、资讯

1、员工培训相关知识 

2、员工绩效评估知识

二、决策和计划
1、获取资讯信息。

2、每个团队选择一个需要培训的背景材料，并制定培训方案。

3、写培训教案并进行现场培训。

三、实施过程记录

1、背景材料的设计

2、学生分团队讨论如何根据背景材料制定培训计划；分团队讲述培训计划并互相点评

3、学生自行选择培训计划中的某授课内容，学出用于5分钟讲授的教案

4、教师现场指导学生写作。

5、学生准备5分钟的现场培训。

四、检查与评估
1. 请根据自己任务完成情况，对任务完成情况进行自我评估，并提出改进意见。

2. 教师对小组工作情况进行评估。

组长签字：
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