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第一单元

入职指导

☆ 正确看待酒吧服务
☆ 认识到酒吧优质服务的意义
☆ 了解酒吧服务员的基本素质
☆ 了解酒吧服务员的职业能力

你 将 学 会

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com



第一单元 入职指导

模块 1

认识酒吧及酒吧服务

摇摇 训练提示

优质服务，不仅对酒吧有益，对服务提供者本人也是
难得的经验积累。你可千万不要把优质服务看成是酒吧
经营者的事，在与各类客人打交道的过程中，你会学到许
多书本所不能给予的东西。

训练 １：认识酒吧

酒吧，在英语里是 ＢＡＲ，原意是长条的木头或金属棒，像门把
手或栅栏之类的东西。据说，从前美国中西部的人骑马出行，到了
路边的一个小店，就把马缰绳系在门口的一根横木上，进去喝上一
杯，稍作休息，然后继续赶路，这样的小店就称为 ＢＡＲ。

酒吧是休闲娱乐的好去处。去酒吧，无需考虑太多，也没有什
么清规戒律，人们可以自由交流。不管对方是谁，只要是在酒吧
里，你就可以与其沟通。“酒吧社交”方式的流行，培育出一种尊
重和宽容别人的生活新态度。

早期的酒吧是男人的天地，只提供酒水和相关服务，没有食
品，单一的功能性较强。而后，随着客源的变化，这种单一性不再
能够满足顾客的需求，故而增加了餐食产品及音乐、演艺等表演项

·３·
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目，使酒吧变成了一种全方位休闲文化的综合场合。

我们现在给酒吧的定义是：以提供酒水、服务为主，以营利为
目的，做计划性经营的一种经济实体。

训练 ２：认识对客服务

对客服务是酒吧服务员的主要工作之一。吧台的每一份出
品，都可以通过服务来使它更加完美；酒吧文化的魅力之所在，更
要靠服务来体现！作为本书重要读者的你，一定要努力修炼服务
的基本功才行。

服务，翻译成英文是“ＳＥＲＶＩＣＥ”。经过长期的服务工作经验
总结，专家们给其内容赋予了新的含义：
“Ｓ”。引申为 ｓｍｉｌｅ（微笑）：真诚的微笑是你学会待人接物的

起点，也是作为服务员必须掌握的技能！
“Ｅ”。引申为 ｅｘｃｅｌｌｅｎｔ（出色）：优质服务是一种艺术，艺术就

要追求完美。酒吧服务员必须将每一道服务程序、每一项微小的
服务工作都做得很出色，让客人无可挑剔，甚至超出客人的期

·４·



第一单元 入职指导

望值。
“Ｒ”。引申为 ｒｅａｄｙ（准备好）：只要是在工作时间内，每一名

员工都应该随时准备好为客人提供优质服务。
“Ｖ”。引申为 ｖｉｅｗｉｎｇ（看待）：是顾客也是朋友，一定要以礼

相待，把自己最好的一面展现给客人，让客人感受到家一般的亲切
和温暖。切忌见人下菜碟，薄厚不均！
“Ｉ”。引申为 ｉｎｖｉｔｉｎｇ（邀请）：这是要求员工在每一次接待服

务结束时，都应该显示出诚意和敬意，感谢客人的光临，并主动邀
请宾客再次光临。
“Ｃ”。引申为 ｃｒｅａｔｉｎｇ（创造）：充分发挥你的能力，精心营造

能使宾客满意的服务氛围。
“Ｅ”。引申为 ｅｙｅ（目光）：打开你心灵的窗户，用真诚的目光

与客人交流，你服务起来会更自信，更能够使宾客感受到你的关心
和厚待。

记住这几个单词和它们的含义，不断运用和创新，将来一定会
让你受益匪浅！

训练 ３：认识酒吧优质服务

什么是酒吧的优质服务？那就是：

摇摇规范服务 ＋人性化体贴关怀 ＝优质服务

所谓规范服务，就是按操作程序及标准提供服务，包括仪容仪
表规范、服务礼仪规范、服务用语规范、服务程序规范……由于各
个酒吧的具体情况不同，服务标准很难统一，每位员工要根据所在
酒吧的实际情况灵活变通。

酒吧虽然千差万别，但是，优质服务的目的却是一致的，那就
是：让客人满意！

怎样才能让客人满意？这件事说起来容易，做起来却会很难。
同样的服务，客人心情好时更容易得到满足，客人心情不好时

·５·
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又会怎样？你的标准化服务他将视而不见，这时，个性化的体贴关
怀就会派上用场。

也是同样的服务，服务员心情好时更容易把愉悦的心情传达
给客人，真诚的微笑和体贴的关怀很容易让客人满足；服务员心情
不好时，是否还能一如既往地表现得让客人满意？

可见，服务没有最好，只有更好。今天的你比昨天的你更能洞
察客人的情绪，那你就进步了。

例如：客人来了，你能主动打招呼；见到独处的客人，你能适时
给予特别的关照；与客人交谈，你不会谈及对方的隐私，更不会盯
着客人看……点滴的积累会让你更容易提供优质的服务。

规范而又人性化体贴的服务，说得通俗一点，就是“服务到
位”！

训练 ４：认识酒吧优质服务的意义

在实际工作中，到位的服务会让酒吧及服务员个人受益匪浅：
（１）优质服务是酒吧良好形象的展示，能够吸引客人常来

消费。
（２）优质服务能在一定程度上弥补酒吧其他方面的不足。
（３）优质服务是无声的语言，它可以向外界传播许多信息，比

任何广告都更有说服力。
（４）优质服务将增加酒吧的经济效益。无论是哪类客人，好

的服务总会令他们向往，即使价格略高，客人也会乐此不疲。
（５）优质服务能给投资人充足的信心。
（６）优质服务能让酒吧在同行中树立良好的口碑。
（７）优质服务能让酒吧在特殊环境下保持高度的“抗震性”。

即使有突发事件发生，酒吧也能正常经营。
（８）始终坚持优质服务，也是对个人素质的一种培养。学会

照顾别人，学会面对各种顾客，学会处理各种事件……这些对一个
·６·
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人的成长有很大帮助，可以让你从中领悟到很多书本上难以学到
的东西。

考考你
１．酒吧是以提供摇摇摇摇为主，以摇摇摇摇为目的，做计划性

经营的一种经济实体。
２．摇摇摇摇 ＋摇摇摇摇 ＝优质服务。
３．举例说说酒吧优质服务对酒吧、对个人的意义。

·７·
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模块 2

酒吧服务员

摇摇 训练提示

做好服务工作非常不容易，但在工作中，有享不完的
乐趣和学不尽的知识，甚至对你的人生都是一种磨炼！
做好酒吧服务工作，你准备好了吗？

训练 １：学会正确看待酒吧服务

酒吧服务业的特性是“客人坐着我站着，客人喝着我看着，客
人玩着我干着”，因此很多人都认为服务员低人一等。事实真是
这样吗？

酒吧服务员和其他餐饮服务人员一样，也主要从事前台（客
人区域）的服务工作。同样为企业创造着丰厚的财富！

优秀的酒吧服务员，可以称得上是“酒吧之宝”！
为什么这么说呢？酒吧服务最讲究人性化体贴和到位的服

务，它们能让你将服务技巧发挥到最佳状态。
大家都知道，去超市或自动贩售机上买一罐可乐，只要一两元

钱。而去酒吧消费却要 １０ 元，甚至更多。为什么？因为酒吧提供
的不仅仅是饮料，还有服务、环境，以及许多无形而又符合客人需
求的内容。良好的服务所创造的价值，通常要占到酒吧利润的大
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