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优质服务课题研究活动安排
一．课题：

1.客人在菜里吃出苍蝇，玻璃等其他异物，应该怎么处理？

2.服务员不小心将菜水、菜汤、饮料撒在客人身上，应该怎么处理？

3.客人对饭菜、酒水不满意而拒绝付款，应该怎么处理？

4.客人因醉酒而行为不检点，出现破坏酒店设施的情况，应该怎么处理？

5.客人在用餐时，突然晕倒在地怎么处理？

6.客人在餐厅里烫伤、滑倒或摔倒，应该怎么处理？

7.客人用餐时间已经超过了下班时间，甚至影响到下一餐的准备工作，应该怎么处理？

备选题：1.客人反映自己的钱包丢失，应该怎么处理？

2.客人之间动手打了起来，应该怎么处理？

二. 选题方式：

1. 同学们抽签选题

2.每个课题小组最多 10 人

三. 课题完成时间：

暂定 4 月 4 日课堂上发表结果

四. 发表结果形式（同学们自愿选择一种或几种形式）：

1.由组内发言人宣读研究结果

2.将结果制作成 PPT 课件，展示并讲解

3.以小品的形式情景再现，表演解决问题的方法

4.其他同学们喜欢的形式

注：发表内容要包括调研过程的分享和研究结果两部分内容。

五.需要提交的资料:
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1.调查研究过程性文字资料

2.小组讨论里的每位同学的发言记录

3.形成结果的文字资料

4.研究过程中和发表结果时的电子版照片

5.小组成员分工安排表

6.每位同学制作胸卡，清楚、明显地写上自己的姓名，发表时佩戴出席

六．发表结果流程：

1.小组成员及分工介绍

2.小组发言人进行结果发表或表演（时间 10 分钟）

3.组内其他成员补充

4.答辩：发表完成之后，全组成员一起接受老师和同学们的提问和质疑

六.记分方式：

这次课题研究将作为一次平时测验成绩，记入到专业课的总评成绩中。成绩由以下三部分

组成：

1.组内同学互评,占 20%

2.发表时，同学同的课堂评价占 30%

3.老师评价 50%

课题研究的两点建议
建议一：可以从以下几个方面入手思考和研究

1.小组成员合理分工。

2.对自己组选择问题的认知。

3.换位思考如果你是客人如何想？并希望如何解决？

4.我们自己想到的解决问题的方式方法。
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5.我们的方式方法的可行性研究。

6.实际调研得到的方法。

7.两种方法哪种既能处理好酒店和客人的矛盾又能使酒店利益最大化。

建议二：研究过程

1.网上查找案例和资料

2.实地走访餐厅做相关调研

3.小组汇总调查结果，将我们自己提出的方法和调查得来的方法进行对比、讨论并形成可

行性方案

4.总结，制作发表作品

各小组发表题目和顺序统计

发表

顺序

小组

名称
研究题目

1 李斌 4.客人因醉酒而行为不检点，出现破坏酒店设施的情况，应该怎么处理？

参考

答案

（1）通知经理赶来处理；（2）将女服务员换成男服务员，或多派几人服务;（3）

将酒水换成上浓茶或醒酒汤；（4）尽可能让醉酒者离开；（5）清点损坏的设施等，请

席中清醒的客人结账并赔偿；（6）必要时报警

2 小燕子 备 1.客人反映自己的钱包丢失，应该怎么处理？

参考

答案

（1）在客人落座和用餐时提醒其保管好财物；（2）听到客人丢失钱包，首先表示

同情和关心；（3）帮客人回忆情况，尽量仔细查找；（4）如果未果，留下客人的联系

方式等，以便于有信息后通报（5）如果客人怀疑餐厅和服务员，要坦诚相待，不急不

恼，努力帮忙寻找

3 熊英琦 3.客人对饭菜、酒水不满意而拒绝付款，应该怎么处理？

参考

答案
（1）道歉并问明情况，如果要求正当，可以协商打折处理；（2）如果怀疑酒水质
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量，可以告诉客人进货渠道，并送去检验（3）如果因为服务不满意，服务员本人应该

认真道歉，再更换服务员（4）满足客人的合理要求（5）事后总结经验教训，对引发

事故的人处罚

4 董回斌 6.客人在餐厅里烫伤、滑倒或摔倒，应该怎么处理？

参考

答案

开餐前，“小心地滑”等警示牌要放在需要注意的地方。

烫伤（1）用自来水冲或浸泡在水中（2）小心去除烫伤表面衣物，水泡不可弄破；

（3）不要自行涂抹药品，用干净的布类轻盖伤口；（4）及时去医院

滑倒或摔倒（1）如果无流血伤口，可冰敷；（2）如果有开放性伤口，先用干净棉

纱等压住伤口止血；（3）如果流血较多，可在伤口上端 10-15 厘米处用皮带等绑扎止

血；（4）如果关节受伤，要减少活动；

无论哪种情况，迅速处理后尽快去医院。

5 常永君 1.客人在菜里吃出苍蝇，玻璃等其他异物，应该怎么处理？

参考

答案

（1）向客人道歉，经允许将此菜撤回；（2）由负责人出面提出退菜、重做或更换

其他菜肴的建议;（3）账单打折，并检讨，保证不会再犯

6 大燕子
7.客人用餐时间已经超过了下班时间，甚至影响到下一餐的准备工作，

应该怎么处理？

参考

答案

（1）询问客人是否还要加菜，如不用，请其结账，并告知餐厅有收超时费的规定；

（2）视情况给客人重新安排座位，以便清洁；（3）无论怎样，都应当请客人慢用，不

能赶走

7 白应东 2.服务员不小心将菜水、菜汤、饮料撒在客人身上，应该怎么处理？

参考

答案

（1）给客人递上毛巾或纸巾，帮助擦拭，女宾请女服务员帮忙；（2）同时，真诚

道歉（3）尽快整理收拾餐桌（4）如果客人衣服脏的严重，可送去干洗，留下联系电

话和住址，洗净后送回；（5）如果客人不愿当时换衣服，可以等用餐完后，去客房取

回，洗净后再送回
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小组成员分工安排表

小组发表评分表

组别 发表人 评价者

发表主题

一级指标 二 级 指 标 分值 得分

作品的内容

（55 分）

观点明确，合乎情理，设计方案有一定创造性 15

条理清晰 10

内容无科学性错误 10

内容完整 10

体现了“客人至上”的服务意识 10

作品的制作水

平（15 分）

排版（编排）合理 4

无链接（逻辑）错误 3

界面美观（场景恰当） 3

能恰当的使用多媒体元素（如图片、音频、视

频）
5

小组名称 组员人数

序

号
职务 姓名 序号 职务 姓名

1 组长 6 文字录入员

2 会议记录员 7 调查员

3 发言人 8

4 活动导演 9

5 数据分析员 10
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汇报者的表现

（10 分）

表情自然 2

表达清晰 2

回答问题有针对性 4

能在规定时间内完成 2

小组协作学习

（20 分）

小组分工合理，各司其职 6

小组成员能和谐相处 7

回答问题时组员间能发挥合作精神 7

总分

答辩中学生的表现（参考汇报者的表现）（10 分）

评价意见：

小组成员互评表

标准
姓名

得分

他在组里起到了领导和主导作用，对

小组的贡献突出。
8-10

在大部分时间里他踊跃参与，表现积

极。
7-9

他经常鼓励/督促小组其他成员积极

参与协作。
6-8

他的意见总是对我很有帮助。 5-7

他能够按时完成应该做的那份工作

和学习任务。
5-7

我对他的表现满意。 4-6

如果还有机会我非常愿意与她（他）

再分到一组。
4-6
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对他（她）总体上是喜欢的。 3-5

组里有他没他都一样。 1-3

他总是给人带来负能量，打击大家学

习的积极性
0-2


