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内容概要

本书介绍了楼面主管在餐馆前台经营管理中的职责，作为成功的楼面主管需要面临的挑战，楼面主管
必备的各种素质等内容。
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书籍目录

第一章 楼面主管是前台运作中心
一、楼面主管是日常业务的直接责任人
二、楼面主管是中高层管理运作的基石
三、楼面主管是笼络顾客感情的代言人
四、楼面主管是餐馆形象的标志
五、楼面主管是凝聚员工队伍的关键
第二章 做成功的楼面主管并不容易
一、严峻的环境：从来不乏失败者
二、铁的真实：成功在于楼面管理
三、社会发展对楼面管理的要求日新月异
四、楼面主管必须不断争取素质优势
五、小节尤其不能疏忽
第三章 楼面主管必备素质
一、以深厚的涵养应付餐馆中繁杂的事务
二、以发挥员工的才能带动整体发展
三、以得体的言行博得老板信任
四、以良好的大局观统筹管理
五、以敏锐的洞察力了解顾客心理
第四章 仪表礼节是楼面主管真正的名片
一、首先从微笑服务开始
二、礼貌礼节的实施原则
三、礼貌修养的具体要求
四、用得体的礼貌用语温暖人心
五、谨慎避开餐饮服务的禁忌
第五章 建立高效运作的服务班子
一、了解各岗位职责是合理分工的前提
二、综合考虑影响人员组织的各种因素
三、编制岗位责任书和标准服务规范
四、制定实用的劳力安排指南
五、采用创造性的工作日程安排技术
第六章 进行全面有效的控制
一、质量的总体控制
二、餐厅用品的使用控制不可忽视
三、中餐服务流程的有效控制
四、西餐服务流程的有效控制
第七章 顾客满意是楼面主管的最高目标
一、学会应对不同顾客的技巧
二、培养明星服务员
三、特殊情况特殊处理
四、积极主动地适应顾客需要
五、投顾客所好提供优质服务
第八章 做好上层与员工的“中间人”
一、以“人”为中心的工作
二、知人善任的秘诀
三、管理员工的各方面内容
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四、正确处理上下间的矛盾
五、辅佐上司就是获得权限
第九章 精打细算，掌握楼面帐务
一、没有不会“算帐”的楼面主管
二、餐饮帐单的管理
三、楼面主管与会计、出纳的沟通
四、餐饮出售环节的管理
五、利润的日常管理
第十章 严格维护楼面环境卫生与安全
一、环境卫生是吸引顾客的前提
二、全面实施餐饮卫生的整体计划
三、防“家贼“、外盗的各种措施
四、防意外的各种措施
五、防火的各种措施
第十一章 得体应对突发事件的技巧
一、当客人订了餐但超过时间还未到达时
二、当客人自带食品或酒水时
三、当客人反映某种菜肴不熟时
四、当主管带厨师外出生产饮食产品时
五、当发现食品原材料变质或不卫生时
第十二章 向高层管理者的自我发展
一、培养不断更新的经营理念
二、管理行为的自我改进
三、提高解决问题的能力
四、提高向上司提建议的水平争取重视
五、随时了解未来发展趋势
等等
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