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内容概要

现代餐饮业，竞争激烈。
只有拥有正确的经营策略，才能够在竞争中取得胜利。
好的餐饮是成功的关键，准确的定位，选择经营主题，特色的就餐环境，优质的服务，奇、特、新的
可口菜肴，合理的营销策略，标准化、科学化、专业化的管理，这些才是餐饮经营的秘诀，成功的法
宝。
    优质的服务是树立形象的基础，提高效益的前提。
随着现代就餐观念的变化，人们越来越重视餐厅的服务水平，甚至把服务水平的高低作为选择用餐的
重要依据，因此，优质的服务是不可忽视的重要环节。
    本书针对现代餐饮业竞争激烈的现状，从餐厅开业的准备与策划、餐厅设计、餐厅原料采购、餐厅
经营管理、餐厅服务管理、餐厅人力资源管理、餐厅的安全与卫生管理等方面介绍了相关内容，为餐
厅经营者提供了有益参考。
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章节摘录

书摘　　餐饮业员工的管理　　对于餐厅管理者来说，要切记制度和管理不应是一成不变的，而是要
随着管理人员的变动和管理环境因素的变化而发生变化。
　　在管理界就流传着这样一个耐人寻味的故事：　　上世纪三十年代．英国一个年轻有为的炮兵军
官上任伊始．到下属部队视察炮兵操练情况。
他在几个部队都发现了一个同样的情况：在一个单位操练中，总有一个士兵自始至终站在大炮的炮管
下面，纹丝不动。
究其原因，原来源自炮兵条例：在过去非机械时代，那个站在炮管下面的人是负责拉住马的缰绳的，
以便在到达阵地后减少再次瞄准所需要的时间。
这个发现使得炮兵军官改变了过时的炮兵条例．为此，他获得了英国国防部嘉奖。
　这个案例之所以成为了管理学界的一个经典案例，就在于他寻找到了不拉马的士兵。
反观餐饮企业，不拉马的士兵可以说是普遍存在的。
运用上述原理在企业中寻找不拉马的士兵，对于餐饮企业来说，有以下四个方面的积极意义：　　企
业是否坚持了因事设岗的基本原则。
企业作为生产单位是要创造效益的，管理需要有一个完整的链条，每一个链条上确定什么样的岗位，
应是管理者心知肚明的，只有这样，才能使企业在一开始就杜绝不拉马的士兵。
　　企业运行中环境发生变化后管理流程的变化。
所有的企业都不是一成不变，同样管理也是不断变化的，随着新技术在企业中的广泛运用，市场环境
对企业的外力作用，原有的工作流程和管理体系都会产生变动，原有的岗位也会随之发生变化，这时
不拉马的士兵就会在企业中出现，如不做适当的调整，就会与原有的设岗原则发生冲突，从而影响到
管理链条。
　　减少企业的资源浪费。
对于企业来说，多一个不拉马的士兵就会多占用一份企业的资源，从而使整个企业的运作效率有所降
低。
一个企业的资源毕竟是有限的，如不能将其运用到能产生效益的领域，其日积月累的损耗就会带来沉
重的负担。
　　确立更公证、公平的企业内部氛围。
不拉马的士兵在企业的存在，会大大影响到企业内部的公正氛围和员工的公平感觉，并直接影响企业
内部的士气和人气，进一步对企业的发展带来潜在的危害。
　　因此，对于餐饮经营者来说，寻找“不拉马的士兵”是摆在他们面前的当务之急，这需要仔细检
查企业运营中的每一个链条，重新审视每一个链条的职责，人尽其才，人尽其事。
　　一、餐饮业员工要养成的十个好习惯餐厅开展一系列的培训，最终目的就是培养员工形成良好的
服务习惯。
餐厅应该把优质服务的大目标分解成不同的小目标，为员工提供具体可行的操作指引。
　　一个优秀的员工应该养成以下十个习惯。
　　第一个习惯：员工必须知道餐厅的目标、价值观、信条和自己的工作范围。
　　餐厅目标要靠全体员工的努力才能实现。
只有管理层知道的目标是没有根的目标，员工对这些目标的认知和理解，直接影响餐厅的服务质量。
因此，每一位员工都应该理解餐厅的目标，并进一步知道围绕目标制定的各种餐厅规定中和员工有关
的工作。
　　第二个习惯：员工应使用正确的称谓称呼客人，预见并满足客人的需求，热情亲切地送别客人。
　　满足客人的需求是对服务的基本要求，要做到宾至如归，就必须在实践中不断总结经验；做到预
见客人的需求，在客人还没有提出或客人认为是额外的服务不好意思提出时，就主动帮助客人解决困
难；同样，不要忘记做好送客的工作，亲切地把客人送走，整个服务过程才算结束。
　　第三个习惯：员工在工作时间不应使用客用设施设备，在任何时间、地点，行动都应该以客为先
。

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<餐厅经营手册>>

　　员工应该培养餐厅意识。
餐厅意识是指餐厅员工的言行举止应该有餐厅从业人员的职业素质和风度，应做到以下几点。
　　礼貌：见到客人和同事应该打招呼，问好，并主动询问客人是否需要帮忙。
　　三轻：走路轻、讲话轻、操作轻。
　　安静：有客人在时应该停止内部的对话，转而关注客人的需求。
如果在和另外的客人讲话或通电话时，应该用眼神和客人打招呼。
由于工作需要乘客用电梯时应该保持安静，不要大声和同事或其他客人讲话。
　　回避：做清洁卫生时，应主动询问是否打扰客人，如打扰应主动回避。
　　礼让：客人使用餐厅公共设施时应该自觉礼让，让客人优先使用。
如让客人优先出入电梯，在走廊通道礼让客人先走等等。
　　方便：服务是为了方便客人，餐厅服务员不应该因为正在为客人服务而使客人不便。
如在清洁公共卫生间时，如有客人使用，应该先让客人使用，然后再继续清洁；客人使用电梯时不应
该抢先在里面打扫；陪同客人到餐厅内的目的地，而不是仅指明方向了事等等。
　　第四个习惯：保证对你面前3米内的客人微笑致意，并让电话中的客人听到你的微笑。
　　微笑是餐厅从业人员的重要习惯，不仅会给客人带来愉悦的就餐心情，而且可以化解客人的不满
。
我们不仅要求员工保证向客人微笑，更重要的是使微笑成为员工生活的一部分。
　　第五个习惯：充分运用餐厅给你的权力，尽量满足顾客的需求。
　　满足顾客的需求是餐厅获取利润的源泉。
员工应该对自身的判断力充满信心，运用餐厅的授权解决客人的困难。
如果需要的话，不要吝啬向其他部门的同事和上级管理者寻求支持和援助，直至勇敢地直接向总经理
寻求援助。
餐厅管理者应该鼓励和培养这种全心全意为顾客服务的精神和勇气。
　　第六个习惯：员工必须不断认识餐厅存在的缺点，并提出改进建议，使餐厅的服务更加完善。
　　任何一个餐厅都存在着缺点，只有不断改进才能适应不断变化的竞争环境。
餐厅管理层应该创造一个让员工消除畏惧心理的开放环境，用对待客人投诉的态度和方式对待任何员
工的意见和建议。
　　第七个习惯：积极沟通，消除部门之间的偏见。
不要把责任推给蕊他部门或同事。
在工作场所，不要对餐厅作消极的评论。
　　当客人提意见时，员工不要把责任推到其他同事或者其他部门，这样的态度只会令客人更加不满
，从而进一步损害餐厅的整体形象。
因此，餐厅服务中内外有别是必要的，对内要分清责任，对外要维护餐厅的整体形象。
　　第八个习惯：把每一次的客人投诉视作改善服务的机会。
倾听并用最快的行动解决投诉，尽一切努力重新赢得客人的信任。
　　员工必须认识到，没有一个宾客愿意设诉。
　　员工应该把客人的每一次投诉看成是一次留住客人的机会，必须尽一切办法快速回应，解决问题
，赢得客人对餐厅的信心。
　　第九个习惯：制服要干净整洁、合身，皮鞋要擦亮。
仪容仪表端庄大方，上岗时充满自信。
　　员工在上岗时精神饱满，着装整齐，充满自信，不仅表达了对客人的重视和尊敬，而且能够充分
展示企业的形象和管理水平。
自信来源于对工作的驾驭能力、满意度和相关知识，自信的员工才会有工作的自豪感，自信的员工才
会得到客人的尊重。
　　第十个习惯：爱护餐厅财产，发现餐厅设备设施破损时必须立即报修。
　　不爱护餐厅的资产就等于增加餐厅经营的成本。
没有维修保养意识，不及时维修，新餐厅也会很快陈旧。
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餐厅不必追求豪华的装修和装饰，但必须有完好如新的设备，员工要努力创造一个让客人满意的就餐
环境。
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编辑推荐

　　现代餐饮业，竞争激烈。
只有拥有正确的经营策略，才能够在竞争中取得胜利。
好的餐饮决策是成功的关键，本书向您介绍了如何进行准确的定位？
如何选择经营主题？
如何营造特色的就餐环境？
如何提供优质的服务？
以及如何制定合理的营销策略，如何进行标准化、科学化、专业化的管理？
这些都是餐饮经营的秘诀，成功的法宝。
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