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内容概要

　　《21世纪餐饮企业职业经理人旅游院校餐饮专业系列教材：餐饮企业楼面经理管理》着眼于培养
餐饮企业职业经理的高度，在阐述餐饮企业的楼面经理，即餐饮企业的餐厅部经理或楼面部长的职场
认知、职责任务、应聘条件、素质要求的基础上，以提供优质服务为中心，全面介绍了楼面经理的餐
厅环境创造、环境卫生管理、餐厅机构设置、员工队伍管理、餐饮产品与服务质量管理、设备用品与
安全管理、目标效益管理和楼面经理任期考核的各种方法和技术。
《21世纪餐饮企业职业经理人旅游院校餐饮专业系列教材：餐饮企业楼面经理管理》理论简洁、条理
清楚、案例丰富、适用性和可操作性强，主要适于各种饭店宾馆、酒楼饭庄的餐厅部经理、楼面经理
、各种类型的餐厅经理作为业务指导用书和旅游院校、商业院校师生作为专业教材使用。
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作者简介

蔡万坤，旅游专业资深教授。
男，1944年6月出生，四川渠县人。
1968年毕业于北京第二外国语学院。
曾任北京旅游学院学术委员，《旅游学刊》编委、教研室主任，北京市饭店总公司、东方饭店、京丰
宾馆顾问。
北京立波宾馆总经理，北京中江之旅酒店管理公司(集团)技术总监，自学考试委员会课程委员，北京
市旅游局职称评定委员会副主任，商务部国家经理统考专业负责人，北京市旅游战略规划课题组负责
人。
1980年起从事旅游教育和科研工作，主要从事旅游战略、旅游经济和旅游管理研究，是中国旅游管理
科学研究的开拓者和奠基人。
曾完成《北京国际旅游市场战略规划和战略对策》、《北京旅游战略研究方法》等重要课题，获北京
市哲学社会科学和政策研究优秀成果一等奖。
曾主持国家旅游局研究课题《中国旅游企业管理大全》、《中国旅游服务质量等级管理全书》，并担
任主编。
负责制定《北京市旅游饭店质量标准》，是国家“十五”规划重点教材、北京市精品教材《餐饮管理
》一书的编著者。
曾任《中国旅游饭店业务管理经典全书》、《酒店职业经理丛书》(六本)、《21世纪餐饮企业职业经
理人和旅游院校餐饮专业系列教材》(八本)的主编。
出版论文集《旅游经济与管理探索》和二十多本专业书籍。
同时，先后在众多饭店总经理、部门经理培训班讲授专业课程和专题讲座，是享誉国内外的著名旅游
专家。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<餐饮企业楼面经理管理>>

书籍目录

第一章 餐饮企业楼面经理的职场认知——认清你的职场地位与角色第一节 优秀楼面经理的职场描述
案例 百胜餐饮公司“餐厅经理第一”的经营理念第二节 作为下级的楼面经理的职场认知案例 Sabel
Wildemess酒店的客人期望管理第三节 作为上级的楼面经理的职场认知案例 陈经理的许诺和员工的跳
槽第四节 作为同事的楼面经理的职场认知案例 客人都要求方便和快捷——签单的改进第二章 餐饮企
业楼面经理的任务、职责和职务应聘——做好你的应聘资格准备第一节 餐饮企业楼面经理的任务和职
责案例 Burger King的管理职责第二节 餐饮企业楼面经理的任职条件案例 餐厅经理的三个候选人第三节
餐饮企业楼面经理的职务应聘案例 深圳市某观光中心人事部经理对应聘者的忠告第三章 餐饮企业楼
面经理的环境气氛与卫生管理——创造美观、舒适的客人就餐环境第一节 餐厅装饰布置案例 人造自
然：名师设计的餐厅视觉冲击波第二节 餐厅气氛与环境美化管理案例 图腾柱餐厅的垃圾处理第三节 
餐厅环境卫生管理案例 一只小虫子引起的风波第四章 餐饮企业楼面经理的员工队伍管理——餐厅部
门优秀服务团队打造第一节 餐厅部门的机构设置案例 凤凰饭店餐饮部的组织构成第二节 餐厅部门的
员工团队缔造案例 一次突发事件的巧妙应对第三节 餐厅部门的员工队伍配备案例 陆先生的两难境地
第四节 餐厅部门的员工队伍管理案例 强化管理，严格服务规范——小康被解雇了第五节 餐厅部门的
员工培训管理案例 里兹一卡尔顿酒店的培训第五章 餐饮企业楼面经理的优秀品质服务管理——餐厅
优秀品质服务创建第一节 餐厅优秀品质服务管理的相关知识案例 消失的蒸鱼头第二节 餐厅优秀品质
服务管理方法案例 旅游团迟到后第三节 不同类型餐厅的优秀品质服务管理方法案例 突出个性化服务
，赢得大批回头客第四节 餐厅优秀品质服务的质量控制案例 香格里拉饭店集团的“亚洲式接待”第
六章 餐饮企业楼面经理的餐饮设备用品与安全管理——创造享受成分，确保客人安全第一节 餐厅设
备用品配备案例 贵都大酒店餐厅用品与设备管理模式与规范第二节 餐厅设备用品使用与保养案例 破
损餐具引起的问题及处理第三节 餐厅安全管理案例 危险的安全通道第七章 餐饮企业楼面经理的预算
目标与效益管理——瞄准预定目标，确保优良效益第一节 餐厅预算目标确定方法案例 一家星级酒店
餐饮成本控制带来的投诉第二节 餐厅预算目标促销方法案例 歌舞晚宴——北京凯莱大酒店餐厅“逍
遥游”倾倒宾客第三节 餐厅预算目标的销售控制和利润考核案例 餐厅收款签字笔迹不符的风波处理
第八章 餐饮企业楼面经理的成效考核与职业发展——把握职业发展的成功之路第一节 优秀楼面经理
的成功标志案例 团队餐厅的歌声第二节 楼面经理的任期目标考核案例 百胜全球集团餐厅经理的考核
激励第三节 楼面经理向高级管理者的职业发展案例 麦当劳经理的成长主要参考书目
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章节摘录

第一章 餐饮企业楼面经理的职场认知——认清你的职场地位与角色第一节 优秀楼面经理的职场描述
案例百胜餐饮公司“餐厅经理第一”的经营理念美国百胜餐饮公司是全球财富500强之一，以肯塔基州
的路易斯怀尔为基地在世界各地经营着五个餐饮品牌：肯德基、塔科一贝尔、必胜客、艾德熊和银质
约翰，是当前世界上第二大特许连锁快餐集团。
“餐厅经理第一”是百胜集团门店餐饮经营的核心理念，也是其楼面经理职场地位的最好说明。
“餐厅经理第一”，即餐厅经理被充分授权，在经理、主管层提倡自主管理，然后再充分授权给下级
。
“餐厅经理第一”是百胜餐饮集团的企业文化，它体现了公司重视提高生产率，一切围绕餐厅一线服
务，鼓励各餐厅积极进取，展开良性竞争。
每年，在百胜集团中国区年会上，总裁苏敬轼先生会向上百位来自全国各地取得优异业绩的餐厅经理
颁发刻有飞龙的金牌——“金龙奖”，极富中国特色和激励性。
群策群力，共赴卓越在中国百胜餐饮集团下属的所有企业里，不仅企业要成长，个人也要成长，连协
作厂商、合作合资伙伴都能有所提高和成长。
即“群策群力，共赴卓越”。
目前，肯德基餐厅每一位经理都具有良好的教育背景，他们一步步从基层餐厅成长起来。
从管理一家餐厅，到管理四至五家餐厅和管理七至十家餐厅，甚至管理一个市场。
肯德基的阶梯形职业发展通道，使每一位具有潜质的员工都能够看到职务升迁和事业攀登的希望。
对于供应商来说，肯德基带来的不仅仅是快速的成长机遇，还包括增强它们的市场竞争力。
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