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前言

《现场管理5项任务》是一部理性阐述营运现场管理模式的专著；是第一次将工业企业现场管理体系
导人服务企业现场管理的专著；是第一次论述服务业现场管理5项任务的专著；是指导服务经理人实
施服务营运现场管理的工作指南，为服务经理人实施服务营运现场管理提供了管理方法与管理工具。
    本书定位设计：笔者根据从事星级酒店、餐饮企业、中式火锅、现代简餐、快餐企业执掌经历，在
对现场管理深度实务进行持续追踪探索的基础上，总结并提出了服务现场管理5项任务模式，既能作
为5种业态服务管理团队理解现场管理的工作指南，又能作为服务管理团队实施现场管理实战读本！
中国餐饮企业不缺经营战略、不少经营策略、也有经营计划，但为什么战略实施不利、策略落实走样
、计划执行打折？
笔者认为：中国餐饮企业最缺的是实施、执行、落实，即把战略、策略、计划转化为具体行为的行动
力！
而实施、执行、落实都是现场管理内容。
通过营运现场管理能使店铺实施战略、执行策略、落实计划。
    本书体系设计：本书以餐饮企业服务营运现场管理为主线，论述了现场管理5项任务的内涵！
本书第一部分，第一章到第四章，从理论与实践结合层面描述了工业企业现场管理模式内涵，剖析了
餐饮业现场管理状况，阐述了服务现场管理界面，描述了现场管理热身须知；本书第二部分，第五章
到第十章，作为本专著的核心内容，从管理实务层面描述了现场管理5项任务的内容、架构、方法、
工具，以及每项任务之间相互关联与相互支持关系组合；本书第三部分，第十一章，作为独立单元系
统介绍了训练价值分享，即服务现场管理训练包括现场意识训练、管理实务训练、有效沟通技巧、现
场危机应对等四项内容。
    本书辅助工具：为了让读者理解、掌握、运用本专著内容，笔者设计了学习、转化、运用的辅助工
具，旨在让读者在学习本专著过程中运用辅助工具提升学习力、转化力、生产力！
第一章，运用关键词加导读辅助工具；第二章，导人关键词加图片辅助工具；第三章，采取提示语加
图片辅助工具；第四章，切人关键词加图片辅助工具；第五章，分享案例分析辅助工具；第六章，列
举读后实践辅助工具；第七章，设计思考复习辅助工具；第八章，提示单元总结辅助工具；第九章与
第十章，制作思考动手辅助工具；第十一章，精选案例分析辅助工具。
通过设计导读辅助工具，旨在帮助读者理解概念、提示重点、聚焦关键。
    本书创作背景：在工业领域，虽然美国、德国、日本三个发达国家的工业现场管理备受世人瞩目，
但日本企业现场管理模式因成型、精细、卓越被誉为业界学习典范！
工业现场管理诠释工业文明、流水作业、儡质控制、生产效率之道、之术、之法！
当我们羡慕美国、德国、日本企业现场管理时千万不要忽略这些国际公司经典案例与管理模式背后都
有成型、完善、理性的生产体系、管理体系、营运体系。
没有体系支持的现场管理会苍白无力，这是中国企业导人现场管理不能忽略的内涵。
为此餐饮企业既要设计店铺服务、厨务、行政三大体系，又要完善相配套的管理、作业、训练三大体
系，才能够支持现场管理实现。
    现场管理借鉴：丰田现场管理包括：精细生产方式、看板管理控制、准时生产机制、现场目视管理
、质量体系控制、标准体系执行、杜绝浪费设计、5S管理模式八项内容。
日本模式为我们设计服务现场管理5项任务提供了参照，但服务业不是制造业，要根据服务业的特点
来设计服务现场管理。
    关于5项任务：借鉴日本现场管理模式内涵，根据餐饮业的服务特点，笔者提出了服务现场管理5项
任务模式。
现场管理5项任务是指导服务经理执掌与管理营运现场管理任务的管理实务。
为什么选择5项任务？
这需要您对服务营运现场关键任务、关键指标、关键时刻、关键事件有深刻理解！
    本书运用步骤：笔者建议您在研读本专著的基础上，运用现场管理5项任务的内容，设计服务经理人
与服务管理人的现场管理任务、管理流程、管理要求；设计服务经理人与服务管理人当班时间、工作

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<现场管理5项任务>>

任务、执掌表格；完成所设定的事前准备现场、事中营运现场、事后收市现场工作流程设计！
    本书写作风格：作为一部专著，笔者将它定义为服务经理人与服务管理人的实用工具书。
作为实用工具书的写作模式，我们借鉴了管理手册与训练手册的思路与模板。
尽管布局略显呆板、文字略显简洁、字数略显整齐，但笔者相信学过、看过、用过手册工具的经理人
与管理人都知道手册的份量！
    工具书的使用：笔者力图在理性思维指导下展示工具书的结构。
作为实用工具书的运用，既不能一次性读完又，不能读后就束之高阁，需要反复阅读、反复研修，不
断实践、不断体会，这就是工具书的特点。
笔者力图既为您提供分析问题的思路与方法，又为您提供解决问题的手段与工具。
    夏连悦    2011年6月
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内容概要

《现场管理5项任务》是作者夏连悦原创的服务营运管理专著。
作为课件已在公开课程讲授；作为光盘已与时代光华合作出版；作为著作在企业管理出版社出版；作
为方法在内训指导时导入。

《现场管理5项任务》之所以实用，是因为作者有CEO的经历、训练师经历、研究所经历、作者既了
解不同餐饮业态现场管理真正需要，又了解院校教学方式，更了解研究所运作方式！

《现场管理5项任务》是一部方法与工具相结合的专业著作，关于《现场管理5项任务》，作者曾在时
代光华远程教育课堂专门阱述，并出版光盘一套(5张盘)创造了专业光盘销售奇迹！

关于《现场管理5项任务》专题，除了公开课程外作者曾在数十家企业做过教练与辅导，既实现了现
场管理5项任务导入，又提升了营运现场的管理效率，还提升了顾客满意度指标。

《现场管理5项任务》作为内部教练与指导，要经历专题内容讲授、工具设计辅导、现场指导跟进、
阶段行政小结⋯⋯等作业步骤！
在此基础上，有著作、有光盘、有文本、有作业指导。

现场是营运作业的发生地，现场管理水平既影响企业运营，又决定企业命运。
《现场管理5项任务》为管理团队实施现场管理提供了方法与工具，希望您能有所学、有所获、有所
用。
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作者简介

夏连悦，连锁经营资深策划人、投资顾问人、模式设计师、体系设计人、资深培训师。
资深CEO、专著撰写人。
作为资深策划人，全案全程策划过150个以上的星级酒店，中式酒楼，中式火锅、中式简餐，现代快餐
项目。
作为资深顾问人，身兼数家星级酒店，中式酒楼、中式火锅、中式简餐、现代快餐品牌企业顾问及独
立董事；作为模式设计师。
善于设计连锁经营模式、配送中心模式，店铺商业模式，以实现餐饮连锁经营价值最大。
作为体系设计人，精于连锁总部、总部部门、连锁店铺以及连锁经营业务体系、物流体系，行政体系
设计，作为资深培训师，就餐饮总裁系列、餐饮总监系列、餐饮店铺系列有150场以上的公开课程的培
训经历；作为资深CEO，有从事过星级酒店、中式餐饮，中式火锅、中式简餐，现代快餐三种业态经
营管理的经历。
作为专著撰写人，著有《快餐业的成功之路》、《连锁帝国总部设计》、《为豆捞下定义》⋯⋯系列
专业著作！
现任北京英特莱思管理顾问有限公司首席创意，首席策划、首席文案！
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书籍目录

第一章  企业界的圣经——工业现场管理借鉴
工业现场管理概述
工业现场管理体系(上)
工业现场管理体系(下)
工业现场管理贡献
第二章  餐饮二元业态——餐饮企业现场管理
餐饮业态特点分析
餐饮厨务现场管理
餐饮服务现场管理
为何学习现场管理
第三章  服务现场管理——类别·任务·实现
餐饮服务现场类别
为何选择5项任务
5项任务内容诠释
5项任务实现模式
第四章  现场管理热身——要素·要求·体系
服务现场管理要素
服务现场管理要求
服务现场管理架构
服务现场管理体系
第五章  营业走势控制——现场管理任务之Ⅰ
服务现场跟进控制
服务现场人手控制
服务现场任务控制
服务现场时点控制
第六章  工作设计督导——现场管理任务之Ⅱ
营运时间顺序管理
岗位作业标准管理
三大功能动线管理
服务训练诊断管理
第七章  服务品质控制——现场管理任务之Ⅲ
现场品质控制内容
现场品控功能团队
服务品控刚性链条
服务品控柔性链条
第八章  清洁安全控制——现场管理任务之Ⅳ
环境清洁理念设计
环境清洁工作控制
现场安全理念设计
现场安全工作控制
第九章  突发事件处理——现场管理任务之Ⅴ(上)
现场应对突发停电
现场应对突发停水
现场应对顾客投诉
现场应对物品丢失
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第十章  突发事件处理——现场管理任务之Ⅴ(下)
现场应对人员受伤
现场应对重大事件
现场应对火灾措施
现场应对食物中毒
第十一章  训练价值分享——服务现场管理训练
服务现场意识训练
现场管理实务训练
有效沟通技巧训练
现场危机应对训练
后记
参考文献
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章节摘录

版权页：插图：人手调整是根据现场营业走势所做的及时性人手安排。
餐饮企业通过人手预算设计了人员班次，但这种人员配置方法不能够应对变动的营业走势。
因为排班设计尽管也考虑了营业走势变化要素，但现场毕竟是无法完全预知的，还有预料以外的情况
发生，这就需要根据现场走势来调整人手运用。
员工班次设计不但应考虑营业时间长度、营业水平预估、营业走势分析，而且应考虑人员数量配置、
人员质量配置、人员组合配置，还要考虑一班制、两班制、三班制的不同班次设计。
之所以强调不同班次设计，是因为既要考虑营业走势分析，又要考虑劳动时间长度，还要考虑顾客的
实际需要。
高峰期的应对是指对服务营运现场高峰生意最繁忙时段的应对。
高峰期间生意繁忙的应对要点是，所有工作团队成员与管理团队成员（服务领班、服务副理、服务经
理）全部到现场应对。
高峰期生意繁忙时段应对过后，服务经理、服务副理、服务领班逐步撤出，恢复管理人员负责的管理
职能。
虽然员工班表设计在最大限度上考虑了高峰期的人员数量配置，但员工班次交接是在高峰期过后进行
的，因而，一旦出现高峰期延长而又到班次交接时间时，会出现当班人员数量不足的现象。
变通的方法是根据营运现场管理需要，让交班的员工继续在岗位上当班，这就是所谓高峰期人员调整
。
虽然晚班员工应在××时间下班，但服务营运现场仍有顾客，需要延长营业时间，这时如果让当班员
工全部留下来，既会增加人力成本，又会导致员工的不满。
因而，要根据现场需要安排部分人员继续工作，部分人员按时下班，并对加班人员做存休、倒休、加
薪处理，这就是所谓收市后的调整。
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后记

决战在市场，决胜在现场！
这是现场管理的至理名言。
现场是一切经济活动的发生地，所有策划与规划都要在现场来实施，现场管理水平不但影响企业运营
，而且决定企业命运。
《现场管理5项任务》为餐饮企业管理团队实施现场管理提供了实务、方法、工具，既能使餐饮企业
店铺营运现场管理实现从优秀到卓越的转变，又能使餐饮企业在店铺营运现场管理竞争中赢得优势！
    虽然我有过出版著作的经历，但要创作行业与企业需要，既有指导性又有实操性的专著，对我来讲
仍是个挑战！
为迎接这个挑战，从1999年至2008年我又积蓄了10年的能量。
这其中既有行业咨询对大局观的把握，又有企业策划微观实战磨砺，还有深度实务的培训积累。
《现场管理5项任务》一书是我多年历炼的结果。
之所以能写出这部专著，除了信念以外，还有以下要因：    时代光华搭建平台：感谢时代光华以敏锐
的目光发现了我多年积累与探索的价值，并为我搭建了最好平台，不但让我以《营运现场管理》为主
题通过公开课的形式讲述，而且运用影像手段向更大领域传播。
时代光华的于劲松先生、毕行之老师、高杰女士、王娟小姐、冯寻先生、赵易小姐等为我写作此书提
供过极大的帮助和支持，对此我铭记于心，并在此表示衷心的感谢！
    多年积累终有收获：现场管理是管理科学的重要内容，既有实战性，又有实效性。
20世纪80年代，当我还在中国社科院读研究生时就已涉猎现场管理的内容，做总裁后深感服务企业更
需要现场管理，做策划人后在策划过程中多次涉及现场管理，做职业培训后发现现场管理很受欢迎，
这一切都转化为让我创作系列专著的渴望与动力，这也是定位于实战派的我应该有的作为！
    现场管理专著定位：1999年至今，我一直秉承着“不是精品不出版”的理念，为此《现场管理5项任
务》一书成型后仍有三次修正与再造。
2009年对《现场管理5项任务》一书又进行了结构性的修改，才有了您手中的这部著作。
为保证《现场管理5项任务》一书的可读性，我选择了理论与实践相结合的实务角度切人，旨在让读
者既有阅读成就感，又能有所学、所获、所用。
    现场管理专著感悟：无论是作为CEO，还是策划人，或是培训师，我深知中国企业在管理理念、管
理实务、管理体系上与国外优秀企业相比仍有很大差距。
虽然中国企业也导人学习型组织概念，但不能回避因基础体系、基础管理、基础训练的薄弱，导致了
企业学习转化率低的现实。
我再次提醒您，完善服务体系、培训体系、管理体系，是导人《现场管理5项任务》落地实施的关键
！
    在工业领域，生产现场管理概念导人与运用极大提升了工业企业的生产效率和竞争能力。
著名的生产管理改善大师今井正明认为：“改善企业生产运营绩效的关键在于生产现场管理”。
实践证明，导人流水作业现场管理的福特公司赢得了批量生产的时代先机；导人精细生产方式现场管
理的丰田公司赢得了批量生产精细化的后劲！
精细生产是工业领域最佳生产体系与最佳生产方式。
    在服务领域，香港餐饮同仁提出的5常法、上海餐饮同仁提出的6T模式丰富了餐饮业现场管理的内容
。
我认为，餐饮企业需要基于整体营运的现场管理。
在总结日本精细管理模式、美国流水线模式、德国模特式排时法的基础上，根据正餐业、火锅业、快
餐业的特点，我凭借多年现场管理经验阐述了现场管理5项任务模式，旨在使餐饮企业现场管理能够
建立秩序、提升绩效。
    夏连悦    2011年6月
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编辑推荐

《现场管理5项任务:餐饮服务营运管理模式》：是指导服务经理人实施服务营运现场管理的工作指南
，为服务经理人实施服务营运现场管理提供了方法与工具。
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