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前言

　　伴随着社会主义市场经济的发展，我国、职业技术教育进入了一个崭新的发展阶段。
近年来，招生数量的增加、社会需求的新标准，都对职业技术教育教学提出了新的、更大的挑战。
为了推进职业技术教育课程改革，加强教材建设，我们组织编写了这套“21世纪职业技术教育规划教
材”。
　　职业技术教育是就业教育，目的是将人力资源变成人力资本。
因此，我们在组织编写这套教材时，以明确的职业导向作为编写理念，将先进的知识观、发展观和人
文教育观融为一体，在指导思想上注重处理好教材编写中理论与实践、深度与广度、难度与易度、传
统与创新、利教与利学、知识传授和技能培养等六个方面的关系。
力求通过全套教材的编写，努力为职业技术教育教学改革服务，为培养社会急需的优秀初、中级技术
型应用人才服务。
　　在遴选教材主、参编人员时，我们贯彻了三方作者相结合的原则，即以职业院校具有一线丰富教
学经验和教材编写经验的优秀教师为主，高校教师和企业界人员共同参与，优先选择重点专业、精品
课程教材编写，力求编写出具有最新时代特色的精品职教教材。
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内容概要

　　伴随着社会主义市场经济的发展，我国、职业技术教育进入了一个崭新的发展阶段。
近年来，招生数量的增加、社会需求的新标准，都对职业技术教育教学提出了新的、更大的挑战。
为了推进职业技术教育课程改革，加强教材建设，我们组织编写了这套“21世纪职业技术教育规划教
材”。
　　职业技术教育是就业教育，目的是将人力资源变成人力资本。
因此，我们在组织编写这套教材时，以明确的职业导向作为编写理念，将先进的知识观、发展观和人
文教育观融为一体，在指导思想上注重处理好教材编写中理论与实践、深度与广度、难度与易度、传
统与创新、利教与利学、知识传授和技能培养等六个方面的关系。
力求通过全套教材的编写，努力为职业技术教育教学改革服务，为培养社会急需的优秀初、中级技术
型应用人才服务。
　　在遴选教材主、参编人员时，我们贯彻了三方作者相结合的原则，即以职业院校具有一线丰富教
学经验和教材编写经验的优秀教师为主，高校教师和企业界人员共同参与，优先选择重点专业、精品
课程教材编写，力求编写出具有最新时代特色的精品职教教材。
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章节摘录

　　个性化服务是指根据客人的不同需求或潜在需求，为客人提供超出想象的、不同于一般标准化服
务的服务。
个性化服务满足了客人求尊重的心理特征，也体现了管理者以人为本的经营思想。
在国外，饭店业经历了50～70年代的“大众服务”、80年代的“标准化服务”，特别是“标准化服务
”，一直被奉为饭店业经营服务的法宝。
但是，自90年代以来，随着顾客需求日益呈现出多元化、个性化的发展态势，仅仅依靠质量保证和标
准化服务将难以在激烈的竞争中取胜。
于是，个性化服务就开始在两方国家受推崇，并以其鲜明的针对性和灵活性逐步成为一种趋势，由此
产生的客人与饭店间的亲和力也成为饭店增强市场竞争力的有效方法。
　　我国饭店业的发展起步较晚，在20世纪80年代才真正发展起来，随后引进了西方“标准化服务”
的理念，并一直视其为饭店业经营的真谛。
随着饭店业竞争的加剧，仅有标准而娴熟的服务已经不能够长期保持饭店良好的经济效益和持久不衰
的魅力。
针对客人个性的、超出常规的、有特点的服务被越来越多的饭店经营者所注重、提倡。
例如，被誉为“世界最佳饭店状元”的曼谷东方酒店，往往会不遗余力地满足客人的需求。
一次美国纽约交响乐团访问曼谷，酒店得知该团的艺术大师朱宾·梅特酷爱芒果和蟋蟀，便派人遍访
泰国乡村，为他找来早已落市的芒果。
接着又不惜通过外交途径，弄到了不久前刚刚进行的蟋蟀大赛的录像带。
当然这样一来，人们就不难理解，为什么梅特一行106人竟会谢绝曼谷其他高级酒店免费住宿的美意，
宁肯花钱也要下榻“东方”的原因了。
　　个性化服务既源于标准化服务，又高于标准化服务。
没有标准，只强调个性的服务无异于缘木求鱼，只强调标准而忽略个性的服务又难以提升饭店管理的
档次。
因此，在标准化的基础上，应不断挖掘个性化服务。
既可以提高饭店整体的服务水平，又可以丰富饭店有个性的服务项目，从而突出饭店的经营特点。
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