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内容概要

　　你的餐饮企业难管吗？
你的餐饮企业服务水平难以提高吗？
你的餐饮企业挣不到钱吗？
你希望成为餐饮企业管理的高手吗？
那么，请打开本书，它将为你排忧解难，助你的餐饮企业迅速走向成功！

本书浓缩作者10多年餐饮经营管理和培训实战经验，紧密联系餐饮企业实际，将纷繁复杂的餐饮企业
经营管理与服务实务，提炼成108个至关重要的问题，用60多个典型的编者亲历案例，再现了餐饮经营
管理与服务的实战场景。
编者现身说法，有针对性地做出诊断，提供方法，让广大餐饮经营管理者能够拿来就用，全方位地提
升管理效率和服务水平。
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作者简介

赵志刚，全国餐饮业高级职业经理人，曾任餐饮部经历、酒店培训部经理、总经理，并且为多家餐饮
企业做过筹建启动和整改培训。
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书籍目录

第一章 经理须知
问题1：餐厅投诉的分类、分析与解决方法有哪些？

问题2：如何为员工所犯错误进行“定性”？
不可原谅的错误都有哪些？

问题3：对员工的奖励措施有哪些？
在运用时要注意什么？

问题4：作为餐厅的经营管理者，发现有人来“挖”自己的服务员时，该如何处理？
如果员工被“挖”走，又该如何处理？

问题5：服务员的仪表标准是一成不变的吗？
可以为餐厅员工“设计造型”吗？

问题6：餐厅管理可以使用“罚款”作为手段吗？
该如何运用？

问题7：怎样建立和使用客户档案？

问题8：餐厅管理人员如何与客人打交道？

问题9：如何分析打折的利与弊？

问题10：如何抵挡“淡季”带来的困难与风险？

问题11：什么是餐厅的商业机密？
如何避免“机密外泄”？

问题12：餐厅在什么情况下需要降价促销？
降价促销有哪些注意事项？
降价促销的关键问题是什么？

问题13：当客人突然增多，超过餐厅的接待极限时，须如何应对？

问题14：如何解决上菜慢的问题？
造成上菜慢的原因有哪些？

第二章 员工管理
第三章 财、物管理
第四章 服务员入行须知
第五章 饮食常识
第六章 服务中常见的疑难问题
第七章 突发事件的处理
第八章 消防与安全
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章节摘录

　　员工对错误指令有申诉的权利。
员工并非只是被压迫的“子民”，无论遭遇多大的委屈和不公平，只能是敢怒不敢言。
管理人员也不应该一味地给员工施压，而不管下达命令的方式和内容员工能否接受。
高压政策的结果必然是给工作造成很大的障碍，甚至“崩盘”，所以，要设立通畅高效的上诉渠道，
给员工释放的机会，也为因管理工作带来的矛盾起到缓冲的作用。
　　通常鼓励员工采用的方式是：通过其直接上司逐级上诉到相关部门。
作为对某项工作指令不能理解的员工，可以“大方”地请上司反映到更高一级的管理人员，由他们判
断裁决。
因被申诉的上级有心理准备，更何况仅仅是正常的工作上的分歧，大多数管理人员会正常理解，这样
反而不至于激化双方的矛盾。
　　员工也可以选择直接到职委会申诉，或投递申诉信到总经理信箱、登录企业网站以及给相关部门
打电话等方式。
有的企业要求员工申诉时必须署名，否则将不予受理（申诉区别于检举，检举则可以匿名）。
　　有一个观点必须要求所有员工理解和接受，那就是“先服从后上诉”。
管理人员的指令可能会产生偏差，但这并不应该成为下属拒绝执行的理由。
上面已经讲过，对待问题的看法往往是仁智各见，对错有时候很难在短时间内分辨清楚。
当然，你可以提出建议，如果上级没有采纳，那么现在唯一能做的就是迅速地去完成任务。
除非你的上级所下达的指令是明显违反法律、道德和企业的明文规定，否则，你只有服从。
　　“先服从后上诉”不光是一种管理理念，也是作为员工所必须恪守的制度，拒绝执行是一种非常
严重的过失，仅凭此点，直接上司就可以对当事员工给予处罚。
在一般情况下，即使经最终裁决，此上司的指令是错误的，可能会对他给予处罚，但不会因此而撤销
那项因拒绝执行而下达的处罚决定。
　　“先服从后上诉”可能会引起一些经营管理者的疑惑，即贯彻个制度会不会增加中层和基层管理
人员下达错误工作指令的几率。
而事实证明，这种担心完全是多余的。
既然可以提升为管理人员，那么工作的能力肯定会比普通员工强，在一般情况下，分析判断能力自然
也比普通员工高。
如果养成了凡事先弄个水落石出后再去做的习惯，无疑会成为一些员工拒绝执行的借口，或使得很多
员工在执行过程中态度疑惑不坚决，工作迟迟得不到落实。
 　　⋯⋯
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