
第一图书网, tushu007.com
<<餐饮店就该这样管>>

图书基本信息

书名：<<餐饮店就该这样管>>

13位ISBN编号：9787301143674

10位ISBN编号：7301143672

出版时间：2008-11

出版时间：北京大学出版社

作者：王心广

页数：246

字数：253000

版权说明：本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问：http://www.tushu007.com

Page 1



第一图书网, tushu007.com
<<餐饮店就该这样管>>

前言

在众多的餐饮管理书籍中，王心广的新书《餐饮店就该这样管》以其独特的案例、生动的情景、实用
高效的管理方法，让我眼前一亮。
“好心情从迎宾部开始”“不要因为候餐而让你的客户走掉”“送客时不要再说‘先生慢走”’⋯⋯
一个个鲜活的服务案例串成的情景故事，像一道道鲜关无比的菜肴，从冷菜到热菜，从热菜到主食，
款款而来，恰到好处地把餐厅服务中出现的各种各样的问题展现在读者的面前，仿佛带着管理者来到
了餐厅里面，亲耳听到服务员的说话，亲眼看到服务员的操作一般。
而心广老师就像一个称职的餐饮店经理。
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内容概要

本书是为餐饮业管理者量身打造的实用参考书，是解决餐饮店管理难题的制胜宝典，也是餐饮店管理
人员的行动指南。
 　　餐饮管理，千头万绪，琐碎芜杂；管理餐饮，殚精竭虑，鞠躬尽瘁。
本书浓缩作者十年培训实战精华，从餐饮店管理的实践出发，将锚综复杂的餐饮店管理实务，提炼
成40个至关重要的环节，用99个典型案例，再现餐饮篱理的实情实景。
餐饮管理专家现场说法，有针对性地做出诊断，形成制度，设置流程，让广大餐饮管理者能够拿来就
用，全方位提升管理效率。
 　　你的餐饮店难管吗？
你的餐饮店挣不到钱吗？
你希望成为餐饮店管理的高手吗？
那么，请打开这本书，它将为你排忧解难，助你成功。
典型的情景，权威的诊断，实用的指导，本书将促使你的管理水平迅速升级，让你的店面利润迅速提
升！
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作者简介

王心广，中国特级餐饮管理师、特级餐饮培训师，北京时代光华特聘高级讲师，中国餐饮人俱乐部高
级顾问，一尊实业（集团）有限公司董事长助理。

    10年餐饮生涯中，负责开办运营及后期管理督导的餐饮店达到100家以上。
先后被邀在全国50多个城市成功举办了餐饮专题公开课，内

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<餐饮店就该这样管>>

书籍目录

推荐序一推荐序二第一章  如何做好迎宾部的工作  预定与迎客的管理  　情景1：好心情从迎宾部开始  
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：服务要真诚，特色展示也一样  　情景23：三满三干净  　情景24：给点烟也要给烟灰缸  　情景25：
把就餐特色表演出来  　情景26：不是所有顾客都需要主动服务  席间上菜服务环节  　情景27：一句话
就让顾客笑  　情景28：上菜时要了解当地的文化禁忌  　情景29：练好自己的眼力见儿  　情景30：服
务很细致，打扰很频繁  返台与二次摆台  　情景31：不要以为送不送小菜是你的权利  　情景32：这肯
定不是大厨掌勺的  　情景33：别让台布赶走你的客人  收尾环节  　情景34：垃圾桶里传来了手机声  
　情景35：台布≠拖布  　情景36：夜班检查——隐患预防很有效  　情景37：饭店用品可视化管理  　
情景38：瓶盖到底要怎么管第三章  如何提高服务部的工作技能  彻底消灭卫生死角  　情景39：你的墙
上有蛛网吗？
  把礼貌用语刻在心底  　情景40：让新员工尽快进入角色  　情景41：使用特色化的服务语言  行为也
要有规范  　情景42：小动作一点都不小  产品介绍有诀窍  　情景43：都是特色菜，就是没有特色菜  
　情景44：既是营养师也是服务员  仪表谈吐需得体  　情景45：半小时的化妆带来更多的客源  　情
景46：尊重自己，别人就会尊重你  员工间的协调与合作  　情景47：1+1>2  　情景48：分工越细越好
吗？
  　情景49：员工也能救企业  客诉矛盾处理  　情景50：客户投诉处理流程  　情景51：顾客是来吃饭
的，不是来投诉的  　情景52：新店员惹恼了老顾客第四章  如何保障收银台的准确性  收银台，准确高
于一切  　情景53：100-1=0  　情景54：如果账单出了错  库存中的饮品管理  　情景55：多了30瓶高档
酒  　情景56：顾客的存酒不见了  票款管理要谨慎  　情景57：谨防恶意顾客换钱诈骗  　情景58：赠
券套现，贪污公款  　情景59：摆正你的态度第五章  如何打造极速的传菜部  “快”即是优质服务的一
部分  　情景60：1.8秒上道菜，你信吗？
  　情景61：应该先催谁的菜  上菜服务需要万无一失  　情景62：小印章解决大问题  稳是传菜部门的
基本保证  　情景63：多个环节用心，保证菜品质量  　情景64：把每一道菜品都当成艺术品对待第六
章  如何做好厨政的管理  卫生是厨房起码的要求  　情景65：让厨师长带头戴口罩  　情景66：让厨房
不再有苍蝇  　情景67：换了个思路，变了个结果  　情景68：请你打开厨房的门  标准是厨房遵循的尺
度  　情景69：标准保证好品质  　情景70：利润也应该有标准  特色是厨房打造的目标  　情景71：找
到市场的夹缝  　情景72：我要试试看，我想尝尝看  　情景73：外炼特色，内抓管理  创新是经营追求
的方向  　情景74：给你的餐厅加个主题  　情景75：创新要有升级思路  速度是厨房优秀的条件  　情
景76：你们上菜的速度够快吗？
  　情景77：流程再造，提升速度第七章  如何管理好餐饮店的卫生间  坚决杜绝厕所文化  　情景78：
别让厕所门板变成BBS  设施设备管理有方  　情景79：不要让你的卫生间永远维修  　情景80：在卫生
间里放几本杂志  卫生与气味不容忽视  　情景81：厕所里点香，是香是臭？
  客用品管理必须到位  　情景82：你让我怎么用洗手间？
第八章  如何做好后勤部的保障工作  采购部门的管理  　情景83：不是什么钱都能挣到手  　情景84：
产品高质量，顾客未必买你的账  　情景85：别等黄花菜都凉了  工程部门的管理  　情景86：硬件功能
是良好服务的首要条件  　情景87：“P”牌让问题贴在脸上  库管部门的管理  　情景88：生意好的餐
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厅也会有长了毛的辣椒酱  　情景89：别让你的员工把餐巾纸当成福利  　情景90：用4000元保障物品
在库房中的存放  财务部门的管理  　情景91：目标分解——经理请客之后拿奖金  　情景92：流程设置
——一个菜筐子少用1升水  　情景93：成本控制——采购身上装两种烟  　情景94：利润分析——我这
个部门可以再减一个人第九章  做好员工的生活管理工作  员工的安全高于一切  　情景95：别让悲剧发
生在你的酒店  给员工一个干净的家  　情景96：宿舍卫生很差，谁之过  给员工属于自己的时间  　情
景97：宿舍不是监狱  生搬硬套的制度不能要  　情景98：今天刘海请假了  　情景99：一个馒头引发的
思考后记
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章节摘录

第一章 如何做好迎宾部的工作迎宾服务是餐厅给顾客提供的第一个服务项目。
迎宾部是餐厅为顾客服务的第一个环节，是每一位就餐顾客抵离餐厅的必经之地。
迎宾部的员工不像值台服务员，主要为自己负责的区域或包房的顾客服务，迎宾员几乎要为所有的顾
客提供服务，所以说，优秀的或者素质较差的迎宾员的表现，会给顾客留下非常深刻的印象，也就直
接影响着顾客对餐厅的评价。
有位酒店管理专家曾说：“一进酒店大堂，只要看一下员工的形象，再告诉我客房的数量，我就能大
致评估出这家酒店的营业收人和利润。
”员工的形象直接反映着酒店的经营状况，如果宾客接触到的酒店从业人员都是仪表堂堂、彬彬有礼
、精神焕发、富有朝气、充满活力，那么，宾客自然而然地会认为该酒店正处于兴旺发达的景况之中
，会对酒店的服务增强信心，充满期待。
因此，顾客在酒店就餐的心情好坏与迎宾部工作的好坏是密不可分的。
顾客一进酒店，最先感觉到的就是员工的形象。
形象代表档次，档次决定价格，价格提高效益，这是一个连锁反应。
迎宾员良好的形象会为酒店产生积极的宣传效果，同时还可以弥补某些服务设施方面一时未能同步跟
上的不足。
预定与迎客的管理情景1：好心情从迎宾部开始情景描述顾客在进入餐厅后，经常会看到下面一些情
景：1.两排仪容仪表干净整齐的迎宾员；2.各种各样的产品推介牌；3.服务员在你眼前往返穿梭，却无
人理会自己；4.悬挂在餐厅正中的奖牌与餐厅老板和名人的合影；5.迎宾区满满的候餐者；6.迎宾员在
大声地喊着候餐顾客的号码；7.顾客在和主管说好话，希望尽快给自己安排一个位置；8.三三两两的管
理人员说说笑笑，丝毫没有把顾客放在眼里；9.排队的人很多，大厅中的空台却一直没有人收拾；⋯
⋯专家诊断以上这些情景，饭店的管理人员和服务人员司空见惯，所以很可能不会有什么反应，会对
这些情景视而不见。
然而，顾客看到这样的情景，会产生正反两种截然不同的反应，比如：1.看到了两排仪容仪表干净整
齐的迎宾员：正：哇，这家店的服务员长得挺漂亮！
反：唉，没有经过正规培训，素质太差！
2.看到了各种各样的产品推介牌：正：哇，这家店的特色菜真多！
反：唉，没有一个家常的，还挺贵！
3.看到了服务员在你眼前往返穿梭，却无人理会自己：正：哇，这家店生意真好！
反：唉，服务员培训不到位，没礼貌，顾客来了也不知道招呼！
4.看到了悬挂在餐厅正中的奖牌以及餐厅老板和名人的合影：正：哇，这家店的评价不低啊！
反：唉，和他们的实际不符！
5.看到了迎宾区满满的候餐者：正：哇，这么多人排队，生意这么好，我一定要尝尝！
反：唉，管理太差，他比我来得还晚，怎么都到我前面安排就座了！
⋯⋯餐厅老板看到这样的情景，也会有正反两种反应：一是为自己餐馆拥有这么多顾客感到高兴，二
是看到饭店迎宾部的工作不到位或无序工作而着急。
员工、老板、顾客，三者形成了一家餐厅的主体。
员工们会花更多的精力研究老板，因为在他们看来，工资是老板给的，必须关心老板对自己的评价。
而餐厅老板会更多地考虑顾客的感受，只有顾客满意才有老板的财路。
而顾客更在乎员工怎么服务，酒店的声誉、收益，从某种程度上都表现在员工的服务上，所以员工的
服务直接影响着酒店的综合管理水平，直接体现着酒店的服务水平。
酒店服务员的服务会给顾客留下最直接的印象。
管理升级对于一家酒店或者一家餐厅而言，不管其经营思路是什么样的，也不管投资多大，要想做大
做强，其管理者就必须从顾客的角度考虑问题，从顾客的角度去审视自己的餐厅。
那些影响顾客就餐的服务行为，在餐饮店管理者看来，可能习以为常，也可能是所谓的酒店行规或“
潜规则”的做法，而这些，却正好是酒店需要改进的地方。
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如果不改进，就很可能成为束缚餐饮店发展的瓶颈。
作为酒店最先与顾客接触的迎宾员，更要从顾客的角度考虑问题，为顾客提供优质服务，千万不要觉
得迎宾工作是一种简单而重复的工作，就因此而忽视它。
情景2：迎宾员的信息沟通真的到位吗？
情景描述这家餐厅有A、B和c三个迎宾员。
在酒店302包房就餐的王先生告诉迎宾员A，等一会儿会有一个姓刘的先生来找他，到时候请告诉刘先
生某某银行的王先生在302包房。
A答应了。
过了一会儿，在A领着其他客人上房间时，刘先生来了，门口有B和C在。
刘先生问这两位迎宾员：“某某银行的王先生在这里，请问他在哪个房间？
”B和C回答不知道。
刘先生只好站在门口打电话找王先生。
但他还不知道王先生的电话，还得通过另外一个人，才能找到王先生，这样就耽误了好多时间。
电话终于打通了，王先生下来接刘先生，正好这时A也回来了。
王先生就责怪A说：“我刚才不是跟你说了嘛，如果刘先生找我，告诉他在302房间。
”迎宾员A说：“是啊，您是说了呀。
但是，我⋯⋯”王先生非常生气，打断了她的话，批评了迎宾员两句以后，就请刘先生上楼了。
迎宾员A也就失去了向王先生解释的机会。
事情并没有结束。
就餐完毕，王先生送走刘先生后，没有去吧台结账，而是到迎宾部又开始批评迎宾员A：“我请的客
人是我们的贵宾，他对我们的业务有多重要，你知道吗？
你敢怠慢他，这就是不负责任！
”领班过来，一个劲儿地道歉，王先生还是不依不饶。
最后，领班只好做出让步：“先生，不好意思，为了表示我们的诚意，今天的消费给您打八折。
”王先生也算是好说话：“好吧，我就给你们一个改正错误的机会，打七折吧。
”这个顾客算是走了。
专家诊断这件事显然让饭店蒙受了损失。
我们来分析一下，究竟是谁错了？
错在哪里？
第一，迎宾员要把自己的工作变成一个部门的工作。
当王先生把这个任务交给迎宾员A的时候，A没有把它写下来，也没有把这件事通知B和C，只是自己
知道王先生交给她的工作，没有把它变成一个部门的工作，所以在她离开以后，就没有人知道这件事
情。
第二，迎宾员之问要及时沟通。
当刘先生来找某某银行302房间王先生的时候，B和C虽然不知道这件事情，但应该通过电话或者对讲
机等联系方式问一下A，及时沟通情况，就能解决这个问题。
第三，要做服务补偿工作。
比如，当王先生生气之后，在就餐的过程中，迎宾员A、B、C可以到王先生的包问里去敬酒；如果能
够及时和领班沟通信息，也可由领班到包问里给王先生或者刘先生敬杯酒，做一下服务失误的补偿，
那么后来的事就不会发生。
第四，当客人走的时候迎宾员或者领班也只是以打折来应对这件事，并没有把王先生的电话号码、单
位、地址记下来以便去做以后的回访，让这个投诉的顾客，变成饭店的回头客。
管理升级那么，迎宾部的管理，如何避免因为信息沟通不畅而引发的顾客投诉事件呢？
这就需要饭店设立一个流程，要求迎宾部门做到：第一步，接待登记；第二步，传达通报；第三步，
某一个员工实施执行；第四步，通报汇报，信息解除。
通过这个流程把某一个员工的工作变成一个部门的工作，让部门的每一个员工都知道。
情景3：不要以为客人在跟你开玩笑情景描述一桌客人在某家餐厅就餐，由于菜品、服务、卫生、环

Page 8



第一图书网, tushu007.com
<<餐饮店就该这样管>>

境都还不错，所以在服务的过程中，其中一位顾客对迎宾员说：“晚上我还来这里吃饭，还在这个包
间。
”迎宾员答应了。
晚上，这位顾客带着朋友来到了这家餐厅，径直走到预定的包间，推门一看，发现已有其他客人在此
用餐，于是一场争执开始了。
顾客：“我中午已经预定了，为什么没有给我留包间？
”迎宾员：“我以为你中午是在开玩笑。
”顾客：“谁在跟你开玩笑？
我就是在订餐！
”最后经过经理的协调，总算为这位客人另外安排了一个包间。
专家诊断餐厅房间预定一般由迎宾部部长或咨客预订，有些餐厅由销售部预定，还有些大型餐饮连锁
机构由总部预定中心统一预订。
当顾客在出门时跟迎宾员或者在房间里跟服务员提出预订要求时，由于说话的方式、语气或者当时气
氛的关系，服务员有时候会把这种预订当成玩笑。
这种做法是非常错误的。
作为一个服务员，面对客人提出的要求，无论是在什么情况下，以何种语气表达，都应该在顾客离开
饭店前予以确认，以免造成以上误会。
还有一些服务人员，不敢正面跟顾客交流，顾客说的什么都没有听清楚，也不敢问，只是一味地答应
，答应了什么他自己也不清楚。
自然，这些服务人员也不能满足顾客的要求，直接的结果是造成顾客的投诉，间接的结果就是影响饭
店的生意。
管理升级在饭店服务的过程中，类似情况很多，比如顾客说“我认识你们老板”，服务员不能像没有
听见一样，或者没有任何表示，这会让顾客很没有面子。
再比如，顾客说“你们这道菜很好吃”，服务人员也同样要予以回应。
优秀的服务员能够辨别顾客说的哪些话是玩笑话，哪些话是正常的要求。
饭店的服务人员，会遇到各种各样的顾客，无论遇到什么情况，我们必须保持不卑不亢的心态，始终
以一种乐观积极的态度面对，把所有的顾客都想象成绅士，千万不能把任何一个顾客当成自己的敌人
。
情景4：谁偷走了迎宾员的微笑情景描述在服务的过程中，一些饭店服务人员不能把微笑常挂脸上，
有些甚至愁眉苦脸，说话带气，跟谁说话都爱理不理的。
如果带着这样的表情服务，即使我们的酒水斟倒得很标准，动作很规范，也不会让顾客感到满意，甚
至会直接影响到顾客进餐的心情。
专家诊断服务行业，态度决定一切，而态度具体体现在三个方面：1.神态；2.微笑；3.姿态。
其中，最为重要、作用最明显的是微笑。
对一个服务人员来说，养成微笑的习惯非常关键。
习惯一旦形成，就会成为无意识的、不受人的理智所支配的一种本能，只要遇到相应情况，就会毫不
费力地、下意识地表现出来。
例如，一个习惯了待人接物有礼貌的人，在交际场合遇到他人时，就会不假思索、主动热情地向对方
问好；当不慎碰了别人时，就会自然说声“对不起”；归还别人物品时，就会说声“麻烦您了”“谢
谢”等。
而当一个饭店的服务人员养成了“微笑”的良好习惯之后，对顾客微笑就成为服务员的一种本能。
当顾客的心理需要得到满足时，就感到精神愉快。
因此，服务员保持温暖真诚的微笑，就成为一种随时随地的行为。
这既是社会的需要，也是餐厅服务的需要，更是服务人员自身的需要；既是尊重他人，也是一种自尊
。
管理升级微笑，是一个良性循环圈。
饭店服务的目的是让顾客笑，让他们在这里愉快地消费；要想让顾客笑，饭店的员工必须先对顾客笑
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；而要让员工笑，管理人员必须先对员工笑；要让管理人员笑，老板必须对管理人员笑；要让老板笑
，必须看到顾客笑。
所以，微笑能够让所有的人受益。
候餐与返台的管理情景5：不要让你的客户因为候餐而跑掉情景描述一家四川火锅餐厅，在全国已开
设100余家连锁店，无论哪个地方的连锁店，生意都很火爆。
其成功的原因是什么呢？
就因为其成功营造了“餐餐满”的候餐效果。
为了营造“餐餐满”的候餐效果，这家店在顾客尚未满座的情况下，会预留一部分餐台作为留座假象
来制造候餐氛围，借机增加各种候餐服务以留住顾客并赢得口碑。
在候餐的队伍中若有顾客因候餐时间太长欲离开时，便会有咨客前来挽留并承诺5分钟内安排就座。
专家诊断火锅店不像高档中餐或海鲜酒楼消费那么高，属于大众消费。
这样的餐厅，要想赢得更多利润，就要尽量扩大接待顾客的数量，正所谓“薄利多销”。
一方面，店面的台位要设计得比较多，好容纳很多人；另一方面，就是尽可能地多返台。
上述情景中提到的餐厅，很清楚自己的经营特色和优势所在，把候餐服务进一步发展为自己的特色服
务。
候餐服务相当重要，从餐厅角度考虑，留住一桌顾客，就可以多创造一些利润；从顾客角度考虑，就
餐高峰交通堵塞，好不容易找到了车位，把车停好，顾客一般是宁愿等一会儿也不愿意再找别的饭店
。
在顾客等餐位的过程中，如何把顾客留住，就是餐厅管理者应该考虑的问题了。
要把顾客留住，就得提供好的服务，就要想办法让顾客不无聊，还要让顾客觉得候餐这会儿等得“值
”。
很多饭店在顾客候餐服务上出新招、出奇招，以留住顾客。
上述案例中的火锅店，就是其中做得比较好的。
他们采取的营造候餐氛围的做法，会让顾客产生以下印象：这里生意很好，要相信大多数人的选择，
从而在这里就餐。
这里的服务很好，让顾客候餐都做得这么好，对餐厅的综合评价分数进一步增加。
预留一些位置，在上客高峰期可以作适当的调整，给服务留有足够的空间。
管理升级要提供或模仿这样的服务方式，必须有以下几个条件做保障：1.餐饮店生意没有问题。
如果本来上座率就不到50％，还去做这个，那只会赶走现在的顾客。
2.候餐服务很有特色，让顾客觉得值；3.候餐的时间不宜过长；4.有专人关注候餐顾客的情绪，随时做
出调整，安排就座。
5.预留的位置尽可能相对集中，这样便于调整服务。
6.预留的位置尽可能相对靠后一些，即距离顾客入口处远一些。
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后记

《餐饮店就该这样管》终于和大家见面了。
这本书从开始动笔到现在10个多月了，最初是针对自己在10年的餐饮管理中反复出现的一些问题而写
的，书名初定为《餐饮管理抓反复，反复抓》。
书中大量的素材都是在自己的实际工作中发生的，再结合一些业内权威管理案例，遴选出99个典型情
景，将决定餐饮店效益的关键问题通过案例的形式来进行分析、诊断，最终给出读者一些解决问题的
方法，希望能够给广大餐饮管理者同行一定的启迪和帮助。
这本书的出版，首先要感谢我的团队。
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媒体关注与评论

这本书和以往看到的餐饮书籍有很大的不同，鲜活的案例和精辟的分析，让我眼前一亮。
我喜欢这本书，相信广大的餐饮同行—定会更加喜欢。
 　　——中国烹饪大师、顺峰餐饮公司原常务副总严谨 本书可谓是餐饮行业的MBA教程，书中案例
情景之丰富，分析角度之具体，消费者、管理者与餐厅服务人员互动之充分，都展示了近几年餐饮行
业的细节管理和人本思想，值得每个餐饮从业人士品味。
 　　——中国饭统网CEO臧力 这本书描述、分析在餐厅中发生的各种情景，并从理论高度上对它们
进行诊断，帮助餐饮管理人员分析案例背后的管理漏洞，从而找到规避问题发生的多种方法，值得一
看。
 　　——北京禹午京尊餐饮有限公司总经理李自宏 心广在一尊实业已经有10年了，从一尊的诞生到发
展至今，他做过培训老师、策划总监、服务总监、人力总监、董事长助理，但大家仍叫他王老师，因
为他专业，因为他知识渊博。
如今他将多年经验出版成书，让更多的人分享他的思想，实为餐饮界一件喜事，值得祝贺。
 　　——一尊实业（集团）有限公司董事长曹万勤 可以用两句话来概括这本书：以餐饮智慧构筑智
慧餐饮，用实践技巧实现效益突破。
 　　——中国烹饪协会专家委员会委员、陕西省烹饪协会副会长王喜庆 这本书道出了经营餐饮业的
一个核心理念——餐饮管理要“以人为本”。
 　　——陕西省委原秘书长、陕西省烹饪协会特邀顾问何金铭 这本书融会众家餐饮店成功的管理经
验，从实战出发，声情并茂地阐述了餐饮店管理的方方面面，为餐饮行业的管理者打开了一扇学习的
窗口。
 　　——青岛摸错门饮食文化有限公司董事长刘传涛
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编辑推荐

《餐饮店就该这样管》是王心广先生多年来从事餐饮管理的经验和心得。
书中的许多观念和案例，对餐饮业提升服务水平、培养忠诚顾客、创造稳定持续的餐饮品牌等方面，
提供了有益的帮助和借鉴。
同时，《餐饮店就该这样管》也是餐饮经营管理者、餐饮从业人员和餐饮研究者了解餐饮经营、了解
服务管理不可缺少的工具书和教材。
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