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第一章 概 述

第一节 餐饮服务现场管理的概念和范围

餐饮服务现场管理是指在服务的第一线，餐饮企业在国家

政策的指导下，在市场规律中，为达到经营目的，协调运用各

种服务现场可控因素去适应、影响和制约餐饮企业产品生产、

营销中的各种不可控因素，在不断的优化过程中创造最佳的社

会效益和经济效益，树立起餐饮企业良好的服务形象。

餐饮服务现场管理也可以理解为餐饮企业管理者在了解市

场需求的前提下，通过组织、指挥、控制、协调等手段，使餐

饮企业具备最大接待能力，保证实现其经营目标的一个活动过

程。

服务现场是服务的第一线。一般来说，它需要具备四个要

素：服务对象，即顾客；服务者，即餐饮企业工作人员；设备

和材料；服务场所。

在餐饮企业，服务现场有直接服务现场和间接服务现场两

大类。

一、直接服务现场

指面对顾客的服务活动现场，如餐厅、前厅、酒吧、小卖

部等等。直接服务现场是餐饮企业的服务窗口，是综合反映一
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家餐饮企业总体服务水平的场所，同时也是各类矛盾的发生

地。

直接服务现场的核心是“人”，这可以从两个方面来理

解：一是服务活动是以顾客为中心进行的，离开了他们，任何

工作都是没有意义的；二是服务是通过服务人员来实现的，在

和顾客的关系中服务人员处于主导地位，他们的言行代表了餐

饮企业的形象，直接影响着顾客对餐饮企业服务质量的评价。

二、间接服务现场

指不直接面对顾客的服务现场，即我们常说的餐饮企业的

二线部门和一线部门中的二线部位，如采购供应、工程维修和

厨房制作现场等。

间接服务现场的活动是为了保障直接服务现场活动能够正

常和有效地进行。管理者必须加强对两类服务现场的管理力

度，才能有效保证餐饮企业总体服务水平。

相应的，餐饮服务现场管理的范围就是直接服务现场和间

接服务现场包括的一切范围。

第二节 餐饮服务现场管理的原则和职能

一、餐饮服务现场管理的原则

遵循一定的原则，餐饮服务现场管理才能达到既定的目

标。

1. 设置有条不紊的服务流程，规范餐饮企业现场服务活

动。

2. 有效率的服务：迅速地、适时地对顾客提供服务。
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3. 满足要求：用有效率的服务来提供顾客所需，而非要

求操作上的简便。

4. 未卜先知：服务与产品应在顾客要求之前提供。

5. 人际沟通：清楚与简洁的沟通是服务人员与服务人员

之间，及服务人员与顾客之间必备的条件。

6. 顾客回应：通过顾客的回应能迅速知道产品与服务的

质量是否合乎客人的所需及期望，从而加以改进及提高。

7. 管理监督：将以上六项一起运用并加以有效的管理和

监督，那么服务现场管理必能流畅地运作。

二、餐饮服务现场管理的职能

1. 加强餐厅服务管理，提高服务质量。

餐厅是餐饮企业餐饮产品的销售场所，又是其提供优质服

务、实现服务现场管理的直接领域。由于顾客一般只和餐厅服

务员接触，其一言一行无形中代表了餐饮企业的整体服务形

象，因此，餐饮企业应格外重视对餐厅的服务管理，完善各项

制度，不断提高服务质量。

2. 合理制定菜单，创造经营特色。

即在了解目标市场的消费特点和餐饮要求的基础上，制定

出能够迎合广大顾客口味的菜单，作为确定餐厅种类和规格、

餐饮内容和特色、选购设备、配备人员的依据和指南。在经营

的过程中，应努力挖掘潜力，在继承传统的基础上，研究开发

新品种、新项目，独树一帜，从而形成自己的经营特色。

3. 控制餐饮成本，增加盈利。

成本控制涉及一系列业务环节：根据制定的标准成本率确

定合理的食品销售价格；控制食品原材料采购价格；加强原材

料验收、贮藏、发放管理以避免和降低原材料损耗浪费；抓好
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原料粗加工关，控制加工损耗率；厨房应严格按标准菜谱操

作，在保证食品数量和质量符合标准的前提下，尽量降低成

本。

4. 组织好食品生产过程，提供优质的餐饮产品。

要根据顾客需要，合理加工食品原材料，组织厨师适时烹

制出花色品种对路，色、香、味、形俱佳的餐饮产品；要抓好

厨师技术培训工作，完善烹饪技艺；合理安排生产程序，使加

工、切配、面点、炉灶和原材料供应、餐厅服务等各部门、各

环节的业务活动保持协调一致，提高产品生产效率。

5. 加强餐饮促销，增加营业收入。

餐饮促销是餐饮企业营销活动的重要组成部分。餐饮服务

现场管理应以餐饮企业营销计划为指导，研究顾客的需求，选

择推销目标，开展促销活动，特别是在节假日和对特种餐饮进

行宣传促销，提高顾客人均消费额，增加营业收入。

第三节 餐饮服务现场管理的组织架构和目标

一、餐饮服务现场管理的组织架构

餐饮服务现场的组织架构，是确立餐饮服务现场管理的软

件内容。它形成餐饮企业服务现场管理的行为规范，规定各级

服务现场管理人员的职责、任务和权限，从而使餐饮服务现场

管理科学化、规范化和标准化。一般而言，餐饮服务现场的组

织架构的确立是与其业务范围直接相关的。正常情况下，餐饮

服务现场的组织架构，一般都由餐厅酒吧服务、食品原料采购

供应、厨房加工烹调三大部分构成，因而都相应地设置了餐

厅、酒吧、厨房、管事部、原料采供和仓库等业务部门。
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1. 餐厅、酒吧。

餐厅、酒吧是餐饮企业的前台服务部门。餐饮企业规模越

大、等级越高，餐厅、酒吧的形式也就越多样。

根据餐饮内容、服务形式、规格水平等，可将餐厅、酒吧

大致分为正餐厅、宴会厅、咖啡厅、自助餐厅、酒吧、客房送

餐等几类，各类餐厅根据其规格和等级，通常设经理、主管、

领班三个层次的管理人员。酒吧通常设酒吧经理或主管。

2. 厨房。

厨房是餐饮服务现场的生产部门，为餐厅服务，与餐厅配

套，负责整个餐饮企业所有中西式饮食的准备与烹饪工作。厨

房业务由厨师长负责，下设各类厨师领班和厨师。

3. 管事部。

管事部是餐饮服务现场的后勤工作部门，主管餐厅布置、

宴会布置；炊具、餐具的洗涤、储藏和保管工作；餐饮企业后

台的清洁卫生工作及送洗餐饮部撤换的布草等工作。

4. 原料采供部和仓库。

原料采供部和仓库负责食品原料物资的采购、验收、贮

藏、发放等工作。具体包括：

（1）按实际需要组织和采购餐饮企业餐饮服务现场所需

的物品，特别是食品原材料。

（2）定期作出所需物品价格、质量的调查分析报告。

（3）制定合理的物资库存标准，用最有利的价格购进货

物，降低费用指标和成本。

（4）负责监督物品采购、验收、贮藏、发放等制度的执

行。

小型餐饮企业的采供部往往由厨师长管辖，中型餐饮企业

则在餐饮部内设专门的采购部，而大型餐饮企业一般多设与餐此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com


