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《餐饮服务与管理》

前言

近年来在政府推动与经济发展需求的刺激下，我国高等职业教育规模有了很大发展；全国职业教育工
作会议的召开，又为高职发展迎来了新的历史机遇。然而，我们可以在短短几年内建设起大量被称为
高职学院的校舍，却无法在短期内形成真正的高职教育。如何突显特色已成为困扰高职发展的重大课
题；高职发展已由规模扩充进入了内涵建设阶段。内涵形成既需要理论支持，也需要时间积淀，但积
极的探索与行动总是有益于这一进程的。如今已形成的基本共识是，课程建设是高职内涵建设的突破
口与抓手。加强高职课程建设的一个重要出发点，就是如何让高职生学有兴趣、学有成效。在传统学
科知识的学习方面，高职生是难以和大学生相比的；如何开发一套既适合高职生学习特点，又能增强
其就业竞争能力，是高职课程建设面临的另一重大课题。要有效地解决这些问题，建立能综合反映高
职发展多种需求的课程体系，必须进一步明确高职人才培养目标、其课程内容的性质及组织框架。为
此，不能仅仅满足于对“高职到底培养什么类型人才”的论述，而是要从具体的岗位与知识分析入手
。高职专业的定位要通过理清其所对应的工作岗位来解决，而其课程特色应通过特有的知识架构来阐
明。也就是说，高职课程与学术性大学的课程相比，其特色不应仅仅体现在理论知识少一些，技能训
练多一些，而是要紧紧围绕课程目标重构其知识体系的结构。我们认为，项目课程不失为一个有价值
与发展潜力的选择。其历史虽然久远，我们却赋予其新的内涵。具体说来，一是能力观，即项目课程
的目标是培养学生的职业能力。现有高职课程基本上还是知识体系，极少体现这一目标。以职业能力
为目标不能是口号，而是要在各个环节紧紧围绕这一目标来设计课程。比如课程目标的描述，要明确
指出预期学生“能够（会）做什么”。能力也不同于操作技能，职业能力更加强调的是在复杂的工作
情境中进行分析、判断并采取行动的能力。二是联系观，即要把知识与工作任务之间的联系作为重要
课程内容。职业能力的形成并非仅仅取决于获得大量的理论知识，如果这些知识是在与工作任务相脱
离的条件下获得的，那么仅仅是静态的知识，而无法形成个体的职业能力。只有能在知识与工作任务
之间建立复杂联系的人，才可称为具有职业能力的人。可见，项目课程并非如通常所设想那样只是出
于功利目的，而是建立在职业能力形成的联系观基础之上的。三是结构观，即强调对课程结构的整体
设计，包括课程体系结构与内容组织结构。因为知识结构也是影响职业能力形成的重要变量。课程体
系结构设计的基本依据是工作体系结构，内容组织结构设计的基本依据是工作过程中的知识组织关系
。其获得的基本手段是工作分析。四是综合观，即综合运用相关操作知识、理论知识来完成工作任务
。
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Page 4



《餐饮服务与管理》

书籍目录
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销售价格　模块2 餐饮销售控制　模块3 餐饮促销参考书目后记

Page 5



《餐饮服务与管理》

章节摘录

四、理论知识（一）餐饮服务的定义和特点1.餐饮服务的定义对餐饮服务，国际标准化组织和我国国
家技术监督局制定的国家标准GB/T16766—1997《旅游服务基础术语》所下的定义是：“为满足餐饮顾
客的需要，餐饮企业和顾客接触的活动和餐饮企业内部活动所产生的结果。”按照国家技术监督局制
定的国家标准GB/T19004—2—1994《质量管理和质量体系要素第2部分：服务指南》，体现餐饮服务的
主要内容有：（1）餐饮设施、能力、人员的数目和材料的数量。（2）餐饮等待时间、提供时间和过
程时间。（3）餐饮卫生、安全性、可靠性和保密性。（4）餐饮应答能力、方便程度、礼貌、舒适、
环境美化、胜任程度、可靠性、准确性、完整性、技艺水平、信任和有效的沟通联络。2.餐饮服务的
特点（1）无形性。餐饮服务的无形性特点是指餐饮服务的质量只能凭客人对就餐过程中服务员所提
供的服务的感觉好坏、是否满意来衡量，是看不到摸不着的。（2）一次性。餐饮服务的一次性特点
是指餐饮服务只能当场使用，当场享受，过时不补。（3）同步性。餐饮服务的同步性特点是指餐饮
产品的生产、销售、消费是同步进行的。生产服务过程同时也是客人的消费过程。（4）差异性。餐
饮服务的差异性特点是指餐饮服务会因不同的客人、不同的服务员、不同的场合、不同的时间以及客
人的不同情绪阶段而形成的服务差异。（二）餐厅的分类餐厅是通过提供服务、菜品和饮料来满足顾
客饮食需求的场所。在餐饮行业中，餐厅的形式是很重要的，因为餐厅的形式不仅体现餐厅的规模、
格调，而且还体现餐厅的经营特色和服务特色。餐厅有多种分类标准，但无论采用哪一种分类标准，
餐饮业中所有的餐厅都可以在标准下找到自己的位置。了解餐厅的分类，对于我们为客人提供相应的
服务方式，进一步做好餐饮服务及管理等具有十分重要的意义。在我国，餐厅大致可作如下分类：1.
按服务方式分类（1）餐桌服务型餐厅。餐桌服务型餐厅是指有服务员引领客人人座并提供点菜，送
餐上桌服务的餐厅。这类餐厅在餐饮业中所占数量最大，常称为酒楼、酒家、饭庄、饭馆、小吃店等
。其特点是经营品种丰富，菜品风味突出，服务较全面，以中低档次为主。
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后记

由于华东师范大学出版社职业教育课程教材研发中心、华东师范大学职业教育与成人教育研究所徐国
庆博士与浙江工贸职业技术学院共同开发的“项目课程”体系，才有了这本教材的诞生。本教材的初
稿出来以后，进行了一个学期的教学试用，受到了广大学生的欢迎。在此感谢徐国庆博士的悉心指导
。华东师范大学出版社的吴海红老师在各方面也给了我们很多帮助，在此表示衷心的谢意。在本教材
的编写过程中，引用了很多书刊的图片、图表、案例及文字资料，由于记述和追溯的不方便，有些未
载明出处，在此对各作者和转述者诚表感谢。另外，我的学生何玲也帮助我做了很多基础性的工作，
在此一并表示感谢。最后需要说明的是，由于项目课程尚处于探索之中，加之本人学术功底尚浅，研
究能力有限，书中难免有许多疏漏和错误之处，祈望专家学者和广大读者不吝赐教，予以批评指正。
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编辑推荐
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精彩短评

1、这本书是帮同事买的，我没看，但是反应不错。
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