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内容概要

细节决定成败。
    纵观现代大型企业，无不鼓足了劲儿在细节上下功夫，“事无巨细”的餐饮业更是如此。
    现代餐饮业发展迅速，酒楼餐厅竞争激烈，如何保证自己经营的餐厅在市场中平稳经营、不断发展
，是每一位餐厅经营管理人员都在思考的问题。
    餐饮楼面管理以追求服务工作零缺陷和客人的满意为目标，把工作中可能出现的问题控制、解决在
最短的时间和最小范围内，逐步实现餐饮管理的精细化。
    本书是由北京金厨世纪饮食文化传播中心的主创人员根据目前餐饮市场及众多一线管理人员的需求
，推出的一本专门讲解和阐述餐厅楼面细节管理与规范的书，不仅能让更多的餐饮管理人员及前厅管
理人员和服务人员了解和掌握细节管理的知识和技巧，也为广大餐饮业的管理者提供了直接的帮助和
参考，具有一定的实用性、借鉴性和前瞻性。
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作者简介

朱永松，高级技师，讲师，酒店管理专业毕业。
先后主编和策划了《中国现代餐饮成功50例》，《揭开火爆酒楼赚钱的秘密》、《开一家火爆酒楼》
、《火爆酒楼精品菜》（系列教学VCD及菜谱）、《餐厅厨房管理细节》等近20本餐饮专业书籍；被
业内人士誉为当代“儒厨”。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<餐厅楼面管理细节>>

书籍目录

第一章 楼面服务的专业知识  第一节 营养卫生知识    一、食品的营养知识    二、食品卫生管理的五个
“四制”    三、食物中毒及预防  第二节 菜品、茶叶、酒水知识    一、菜品知识    二、茶的种类    三、
酒水知识  第三节 饮食习俗知识    一、我国各地的饮食习俗    二、国际宾客的饮食习惯及忌讳    三、特
殊宾客的膳食特点    四、民间流传的饮食歌谣第二章 楼面服务操作流程  第一节 楼面岗位设置及职责   
一、前厅经理的岗位职责    二、楼面主管的岗位职责    三、楼面领班的岗位职责    四、餐厅服务员的
岗位职责    五、餐厅迎宾员的岗位职责    六、餐厅传菜员的岗位职责  第二节 楼面服务的细节内容    一
、餐厅服务的细节内容    二、宴会斟酒的服务内容    三、餐桌服务的细节内容    四、托盘的使用细节  
第三节 让顾客满意的行为规范    一、楼面服务流程图    二、接听订座电话及安抚客人    三、斟倒酒水   
四、台面工作的具体操作    五、服务标准程序及语言    六、写菜的基本要求    七、标准上菜程序及具
体操作细则    八、葡萄酒的服务程序第三章 楼面服务细化管理  第一节 楼面服务管理制度    一、常用
的管理制度    二、餐前服务管理制度    三、餐中餐后的服务管理制度    四、楼面公共区域和洗手间的
管理  第二节 楼面服务细化管理    一、餐厅楼面的协调管理    二、餐厅楼面量化管理细则    三、楼面与
其他部门的协调  第三节 楼面服务的营销管理    一、餐饮营销策略    二、餐饮营销手段第四章 楼面服
务技能技巧  第一节 楼面的优秀服务    一、优质服务的内涵    二、楼面员工的形象标准  第二节 楼面服
务的基本技能    一、服务心理学知识    二、顾客类型与待客之道    三、怎样与顾客建立感情  第三节 楼
面服务技巧知识    一、宴席菜单设计知识    二、点菜的技巧和细节    三、推销的语言技巧    四、应变应
对的技巧运用    五、处理投诉时需要注意的细节第五章 楼面服务细节案例  第一节 用细节留住客人    
一、 学会在细节上下功夫    二、 楼面经典服务高招  第二节 楼面人员的营销细节    一、做好菜品的介
绍工作    二、按照顾客的职业推销菜品    三、针对顾客的消费心理介绍菜品    四、按顾客年龄推销菜
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订情况登记表    六、宴会服务工作安排表    七、宴会服务人员清洁卫生安排表    八、餐具报损情况汇
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