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前言

国家“十二五规划”提出：“把推动服务业大发展作为产业结构优化升级的战略重点，营造有利于服
务业发展的政策和体制环境，拓展新领域，发展新业态，培育新热点，推进服务业规模化、品牌化、
网络化经营，不断提高服务业比重和水平。
” 民以食为天，尤其是我国这样一个人口大国，餐饮消费在日常消费中占很大比例。
随着人们生活水平的不断提高，到餐馆吃饭对大众来讲已经是很普遍的事，再加上餐馆投资小、门槛
低，所以我国大大小小的餐馆据不完全统计有700万～800万家，从业人员更是难以计数。
那么，如何在为数众多的餐饮企业中脱颖而出，达到盈利的目的，就要看你所经营的餐馆服务如何、
菜品如何、怎样进行品牌营销、如何进行成本核算与控制等。
只有在这些方面全面进攻、深入研究并付诸实践，才有可能使你的餐馆长期立于不败之地。
 基于此，我们针对目前的市场状况，组织编写了“餐饮企业经营管理工具箱”丛书，目前包括《餐饮
服务与管理一本通》、《餐饮品牌营销一本通》、《餐饮成本核算与控制一本通》，以期为餐饮业经
营者和从业人员提供一些指导。
 《餐饮服务与管理一本通》主要从对客优质服务管理、餐饮早会管理、餐饮全程营销管理、餐饮收入
费用管理、餐饮成本费用控制、餐饮食材管理、餐饮安全卫生管理各个角度进行论述。
 《餐饮品牌营销一本通》主要从认识餐饮品牌营销、餐饮品牌广告营销、餐饮品牌假日营销、餐饮品
牌网络营销、餐饮品牌菜单营销、餐饮品牌服务营销、餐饮品牌文化营销、主题餐厅品牌营销、餐饮
品牌连锁扩张、餐饮品牌维系保护全方位对餐饮品牌营销进行讲述。
 《餐饮成本核算与控制一本通》主要包括上中下三篇，其中，上篇介绍餐饮成本核算基础知识及其核
算方法，中篇以餐饮食品成本控制为核心，分别介绍餐饮食品生产前、生产中、生产后三个阶段的成
本控制，下篇餐饮其他成本控制主要介绍餐饮酒水成本控制及其他支出费用的控制。
 本丛书更加实用、理念新颖，可操作性强，是一套实用的餐馆管理与操作实务读本，可供相关中小餐
馆老板、从业人员参考使用，以便于指导他们的工作，并可供相关专业院校师生教学参考使用。
 本书由冯飞主编，在本书的编辑整理过程中，获得了许多朋友的帮助和支持，其中参与编写和提供资
料的有陈素娥、匡粉前、刘军、刘婷、刘海江、唐琼、邹凤、马丽平、段利荣、陈丽、林红艺、贺才
为、林友进、周波、周亮、高锟、李汉东、李春兰、柳景章、王红、王春华、赵建学、滕宝红，最后
全书由匡仲潇审核完成。
在此对他们一并表示感谢！
由于作者水平所限，不足之处敬请读者指正。
 编者2011年12月
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内容概要

本书主要从对客优质服务管理、餐饮早会管理、餐饮全程营销管理、餐饮收入费用管理、餐饮成本费
用控制、餐饮食材管理、餐饮安全卫生管理各个角度进行了讲述。

本书理念新颖，可操作性强，是一本实用的餐馆管理与操作实务读本，可供相关中小餐馆老板、从业
人员参考使用，以便于指导他们的工作，也可供相关院校师生教学参考使用。
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章节摘录

版权页：插图：8月的某一天，深圳一家餐饮店里，每台空调都开足了马力等待迎接顾客。
突然，门外闯进来一位中年男士，操着一口四川话，说要吃火锅。
大家一听都以为耳朵出了毛病，听错了，但那位中年男士重复了几遍，还是要吃四川火锅。
本来这家餐饮店是经营粤菜和川菜的，但到了炎热的夏天，广州本地的顾客都怕上火，吃川菜的顾客
明显减少，有时竞一天都没有一个吃川菜的顾客来，老板只好让做川菜的几个师傅等天气转凉了再回
来做川菜，谁知师傅们才走了两天，吃川菜的顾客就上门了，而且还要吃火锅，急得老板直挠头。
这时，餐饮店经理笑着对顾客说：“这位大哥，深圳天气这么热，您不怕吃太辣上火啊？
”顾客也笑了：“我们四川人不上火的，时间长了不吃正宗的四川火锅才上火呢，真的。
”经理想：如果实话告诉他做川菜的师傅走了，这位顾客一定会很失望，既然他是冲辣椒来的，那我
们不妨向他推荐些用辣椒炒的菜试试。
只见经理对顾客说道：“四川火锅真的很好吃，其实很多深圳人都喜欢吃，只是深圳的夏天又长、又
热、又燥，很多外地人来到这里都不得不喝凉茶祛湿、祛热，你们四川的水质带寒凉的，而我们广州
的水和整个气候环境都是燥热的，所以广东的饮食都是以清淡的食物为主的。
”“哦？
你讲的似乎很有道理，实话告诉你吧小伙子，我刚从四川到这里陪孩子上大学，孩子总在学校里，我
自己一个人也不想做，刚好看到你们这里写着经营川菜，我就进来了，既然你说吃川菜太上火，那我
吃点啥好呢？
”经理一听有戏，很高兴，就向他介绍了一些既有一点辣但又相对没那么容易上火的粤菜食物。
这位中年男士虽然没有吃成四川火锅，但还是吃了一餐满意又地道的粤式菜点。
十二、客人发现饭菜中有异物在餐饮服务中，有时的确会有这种问题发生。
比如，菜肴中会有草根、米饭中有黑点等，有时菜肴中甚至还有如碎瓷片、碎玻璃、毛发、铁钉等物
品。
在遇到此类情况时，服务员应首先向客人表示歉意，然后将客人已经上桌的饭菜，不论其价格高低，
都立即撇下来，仔细分辨是什么东西。
经过分辨，认定是异物时，要立即为客人重新做一份新的饭菜，或者是征求客人的意见换一款与之相
近的菜肴，同时，再次向客人表示诚恳的歉意。
作为餐饮店，要对异物产生的原因进行分析，是菜肴清洗方面的原因，还是不安全操作的原因，或者
是厨房卫生方面的原因，以便今后更加注意防范。
出现异物的原因不同，客人的反感程度也不一样，像草根之类的异物，客人一般较容易理解，而如果
是人为的卫生上的问题，客人可能会非常反感。
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