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前言

　　乘改革开放的快车，经历了三十年的风风雨雨，现今的中国餐饮业已经成为市场化程度最高、竞
争最激烈、发展速度最快的行业之一。
它曾经吸引了成千上万投资者的目光，并给了其中许多人以丰厚的回报。
只有经营过餐饮企业的人才会明白，日进万金其实不是神话，而是完全能够实现的事情。
但是，面对新开的餐馆越来越多、赔钱的餐馆也日渐增多的残酷现实，不少业内人士既感到惶恐不安
，又感到困惑不已。
　　为什么昨天还客似云来的海鲜城，今天却少有人问津？
为什么仅一墙之隔的两家火锅店，一家烟雾腾腾，一家却锅冷人稀？
为什么麦当劳、肯德基等洋餐馆能春夏秋冬没有淡季，而不少中餐馆却时冷时热，有时甚至该旺不旺
？
为什么有些昨天还几乎是一贫如洗的下岗职工，今天已经变成了腰缠万贯的餐馆老板；而有些昨天还
是指指点点地吆喝着的老板，今天却又重新回到了打工仔的行列⋯⋯据我们调查得知，从投资者、老
板到各级从业人员，都很想探究所有这些问题的奥秘，很想在餐饮业这一宝山中挖到金矿。
但是，一个实际困难却摆在他们的面前，那就是在茫茫书海中，介绍健康食品、家庭菜式的不少，但
介绍怎样开办、经营餐馆的书籍却不多，即便有也是零零碎碎，且不够通俗易懂，缺乏可操作性。
现在，我们可以满怀信心地告诉读者，这个困难可以解决了！
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内容概要

　　《餐馆楼面管理》共十二章，各章按照楼面管理的全盘相互呼应，层层递进，广度与深度相结合
，横向与纵向相联系，力图让读者轻松而又高效地抓住做好楼面主管的真谛。
　　第一章全面介绍楼面主管在餐馆前台经营管理中的职责，使读者对楼面主管的中心地位首先有一
个理性的认识；第二章介绍作为成功的楼面主管需要面临的挑战；第三章论述楼面主管必备的各种素
质，为读者明确提高综合素质的内容和方向；第四章至第十一章分别就仪表礼节、配置工作岗位、服
务质量控制、服务顾客、协调上下关系、财务管理、卫生安全、处理突发事件等方方面面的实用方法
和技巧展开论述，范围周全，可操作性强，力图能为读者提供丝丝入扣的行动指南；第十二章介绍楼
面主管如何向高层管理者发展，将主体深化，促进读者的能力水平再上新台阶。
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书籍目录

第一章 耧面主管是前台运作中心一、楱面主管是日常业务的直接责任人二、楼面主管是中高层管理运
作的基石三、楼面主管是笼络顾客感情的代言人四、楼面主管是餐馆形象的标志五、楼面主管是凝聚
员工队伍的关键六、楼面主管是人际关系的纽带第二章 做成功的楼面主管并不容易一、严峻的环境：
从来不乏失败者二、铁的事实：成功在于楼面管理三、社会发展对楼面管理的要求日新月异四、楼面
主管必须不断争取素质优势五、小节尤其不能疏忽六、没有犯错误的余地第三章 楼面主管必备的素质
一、以深厚的涵养应付餐馆中繁杂的事务二、以发挥员工的才能带动整体发展三、以得体的言行博得
老板信任四、以良好的大局观统筹管理五、以敏锐的洞察力了解顾客心理六、以良好的沟通能力创造
和谐第四章 仪表礼节是楼面主管真正的名片一、首先从微笑服务开始二、礼貌礼节的实施原则三、礼
貌修养的具体要求四、用得体的礼貌用语温暖人心五、谨慎避开餐饮服务的禁忌六、说话前要多为客
人着想七、善于倾听第五章 建立高效运作的服务班子一、了解各岗位职责是合理分工的前提二、综合
考虑影响人员组织的各种因素三、编制岗位责任书和标准服务规范四、制定实用的劳力安排指南五、
采用创造性的工作日程安排技术六、餐馆有效运营应遵循的几个原则第六章 进行全面有效的控制一、
质量的总体控制二、餐厅用品的使用控制不可忽视三、中餐服务流程的有效控制四、西餐服务流程的
有效控制第七章 顾客满意是楼面主管的最高目标一、学会应对不同顾客的技巧二、培养明星服务员三
、特殊情况特殊处理四、积极主动地适应顾客需要五、投顾客所好提供优质服务第八章 做好上层与员
工的“中间人”一、以“人”为中心的工作二、知人善任的秘诀三、管理员工的各方面内容四、正确
处理上下级之间的矛盾五、辅佐上司就是获得权限六、与上司交换工作目标七、替上司代行职责时的
心理准备第九章 精打细算，掌握棱面账务一、餐馆的财务管理二、餐饮账单的管理三、楼面主管与会
计、出纳的沟通四、餐饮出售环节的管理五、利润的日常管理六、如何应对税务机关第十章 严格维护
楼面环境卫生与安全一、环境卫生是吸引顾客的前提二、全面实施餐饮卫生的整体计划三、防“家贼
”、外盗的各种措施四、防意外的各种措施五、防火的各种措施第十一章 应对突发事件的技巧一、当
客人订了餐但超过时间还未到达时二、当客人自带食品或酒水时三、当客人反映某种菜肴不熟时四、
当主管带厨师外出制作食品时五、当发现食品原材料变质或不卫生时六、当客人带有儿童时七、当客
人在餐厅喝醉酒时八、当客人反映账单不对时九、当客人要求现场表演制作工艺时十、当原材料突然
短缺时十一、当突然停水停电时十二、当汤菜撒在客人身上时十三、当客人损坏了餐厅物品时十四、
当客人主动赠送礼品或小费时十五、当发现未付账的客人已经离开餐厅时十六、当出现客人同时争坐
一张台时十七、当品种加价、客人不愿付增加款项时十八、当客人询问餐厅业务范围以外的事时十九
、当客人点菜过多提出不要时二十、当客人因候餐时间过长产生意见时二十一、当客人点菜后又因急
事不要时二十二、当客人要向自己敬酒时二十三、当客人反映菜凉了时二十四、当客人提出菜肴变质
时二十五、当餐后客人投诉服务员态度欠佳时第十二章 向高层管理者发展一、培养不断更新的经营理
念二、管理行为的自我改进三、提高解决问题的能力四、提高向上司提建议的水平争取重视五、随时
了解未来发展趋势后记
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章节摘录

　　第一章　楼面主管是前台运作中心　　三、楼面主管是笼络顾客感情的代言人　　新加坡的服务
业十分发达，闻名世界，它之所以会十分发达，是因为服务业对客人的感情攻势。
餐饮业是服务行业中的龙头老大，因而对客人发动感情攻势便成为餐馆赚钱的第一大秘诀，因为感情
也可卖钱。
　　餐馆服务工作是一项与顾客联络感情的工作，餐馆人员用自己情真意切的服务，让客人得到满意
，可使新顾客变成老顾客，小生意变成大生意，扩大餐馆知名度，赢得无数客源。
　　如果餐馆人员不善于与顾客联络感情，会使人产生反感，不愿进店就餐，那么顾客的钱包拉链也
就永远不会对你拉开。
　　有这样一个案例：　　一次，服务员接待了一对青年夫妇，点菜过程中，年轻的丈夫红着脸说他
爱人怀孕三个月，还没好好吃过一顿饭，今天想吃酸辣汤。
但是餐馆此时并不供应酸辣汤，服务员便叫来了楼面主管。
　　楼面主管了解情况后，便与厨师商量为他们特制了两菜一汤（酸辣的），共计30元。
两人用完餐，男青年告诉楼面主管，今天他特别高兴，因为他爱人多吃了一碗饭，对饭菜十分满意。
楼面主管便祝愿他早得贵子，男青年忙说：“将来孩子的满月酒一定来你们餐馆办。
”事隔六个月，这对夫妇真的抱了儿子带着亲朋好友又一次光临了此餐馆，并再次向楼面主管致谢。
　　就这样，该楼面主管以满腔热情经营好小生意，由此引来大生意，这样不仅赢得了顾客的赞誉，
也为餐馆赢得了经济效益。
　　楼面主管首先可以在招呼客人上发动感情攻势。
　　对服务业来说，打招呼很重要。
摆地摊的小贩大声招呼，客人便会闻声前来。
日本的啤酒店，便以扩音器来招呼客人。
客人一进来，大家齐声向他打招呼，使客人产生受宠若惊之感；客人走时，向其鞠躬及道谢。
这被日本人称为青蛙商法，是指一蛙带头呜叫，其他青蛙也会跟着呜叫，形成一片彼起此落的蛙鸣，
使人感觉夏意盎然。
　　楼面主管，就应该做好这只带头的“青蛙”。
　　再看一个案例：　　某餐馆背后是一座郁郁葱葱的山峦，林木繁茂，鸟语花香，吸引着无数游客
。
然而前几年却不是这个样子。
那时，餐馆地处偏僻，背靠荒山，风景不好，没有多少人来。
　　餐馆老板为此愁眉不展，他常常望着这秃山深思：怎么才能吸引客人？
先绿化山峦？
我一人能够栽上树，种上花，把这环境变好吗？
不行，得雇人干，但这得花多少钱啊，并且效益不是很快就见得到的。
　　一天，餐馆的楼面主管向他提出了两条灵光妙计，兴奋得他拍着脑袋，眼睛里闪着亮光。
于是，餐馆迅速地在各报刊电台作广告：　　亲爱的顾客：　　你想在这儿留下永久性纪念吗？
那么您可以到××餐馆旁边的山上，种下一株纪念树，以纪念你们的恋爱、婚姻，愿它们像常青树一
般长久；也可种上小树苗，让您的孩子同小树一起成长；您可来这里纪念您的旅行或重大活动。
所种之树只有您才掌握护理权，别人不能轻易动它。
此山名叫“难忘山”，别的地方没有可种纪念树的机会。
　　餐馆的广告，引起了从未有过的强烈反响。
生活在都市中的人们，成天与废气噪声为伍，多么渴望与大自然交流！
植树种草、净化空气，回忆家乡童年，仿佛整个身心都净化了。
　　楼面主管正是抓住了人们的这种对往事、对大自然的感情，才想出了这个绝妙的点子！
　　人们都慕名而来，买了花木苗，租了各种工具，到秃山上挖坑种树、浇水、培土。
人们都有意识地把这个过程拖得长久些。
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隔一段时间，人们又回到这里，为小树浇水施肥。
一年要来好多次。
这可不是一般的花木，游客们在它们身上寄托有爱情、婚恋、长寿、平安等许多美好的愿望。
待树、花长大了，或是几周年时，人们都到这里来做纪念卡、开庆祝会、郊游、野餐、拍照片，举行
各种活动。
大家都说这风景实在是太美了。
小孩来看与自己同时成长的树有多高了，来看爸爸妈妈、爷爷奶奶种下的参天大树，来看自己出生前
父母的“定情树”。
人们都将自己的周年纪念日活动选在这里举行。
　　聪明的楼面主管抓住客人的心理，将所有顾客的姓名、地址、年龄、性别，将他们栽了多少树，
栽树所寄心愿、时间及树木种类，编订成册。
他定期将客人的花、木的现状写信告诉顾客：又长高了多少，长大了多少，开出了什么美丽的花等。
他甚至还把他是如何辛勤地帮客人护理他们的花木的情形也写上，还写些花、木的趣闻寄给客人。
　　楼面主管及餐馆老板成了每个客人的朋友。
他们在客人的重大周年活动之际尤其要写信，以提醒客人们不要忘了今年的活动。
　　千万不要小看楼面主管的这些点子。
他使每一个客人都成为了回头客，还不断介绍其他客人前来。
　　就这样，游客一年比一年来得多，每天都顾客盈门，餐馆的业务迅速扩大，还在山的周围开了几
家连锁店。
同时也赢得了一批又一批义务植树者，不久，秃山变成了绿林。
餐馆既节省了植树费几十万元，又赢得业务收入上百万元，此外还有许多不能用钱衡量的东西。
　　就这样，楼面主管巧妙地笼络顾客感情，使餐馆大发客人的感情财。
　　因此，成功的楼面主管一定要善于抓住客人的心理，善于对客人展开感情攻势。
　　爱客人的钱，就必须先爱他们本人。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　一套专为餐馆、酒楼老板、各级主管和从业人员策划的前瞻性、实用性和专业性丛书。
每一本都能提供新理念、新方法和新技能，激发餐饮业人士的创意和灵感，协助餐饮业人士成功与成
长。
想要创造最佳业绩，不可不读！
　　《唯高餐饮经典书库》　　是中国内地迄今为止面向餐饮业人士最早的、规模较大的、最系统和
最实用的一套专业图书，在一定时期内填补着中国餐饮业经营管理图书的许多空白。
　　《唯高餐饮经典书库》　　将世界先进的餐饮业经营管理理念和经验引进中国，并紧密结合中国
餐饮企业的实际需要，在保证专业性的基础上，同时具有极强的实践性。
　　《唯高餐饮经典书库》　　读者近百万人，众多餐饮企业把它选作自己的内部培训教材，它对中
国一代餐饮企业经营管理人才的成长已经作出并继续作出功不可没的贡献。
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