
高教专论

　　　　　　 《广东教育》职教　２０１７年第１２期

响，我国的服务行业发展较发达国家严重停滞，随着经济的发

展和市场的开放，我国企业若想改变服务落后的现状，增加企

业在国际化竞争中的软实力，必须从思想根源上着手改革，重

视服务意识、服务创新意识及可接轨国际服务管理体系的人

才培养方式。高等职业院校亦应迎合市场需求，积极进行高素

质服务型人才培养计划制定。

高素质服务型人才培养方案设计应着重围绕以下要素展

开：

１．服务意识培养
服务是产品不可分割的一部分。服务能力来自于从业人

员对服务深刻的认识，好的服务不仅仅是服务技巧、业务娴

熟，更重要的是服务的意识和态度。中国有成百上千家火锅连

锁店，但把店开到海外，载入哈佛商学院经典成功案例的只

“海底捞”一家。海底捞掌门人张勇秉持的信念 “好的服务可

以赚大钱”。正是基于对优质服务的执着追求，才成就了今天

的海底捞，而实施有温度的优质服务的前提条件便是每一名

员工都具备良好的服务意识。高等职业学校应从关注顾客需

求、重视顾客感受，了解顾客满意对于企业长久发展的重要战

略意义等维度对学生展开服务意识的培养。

２．精细化、个性化服务能力培养
优质服务必须打破传统被动服务的模式。优质的服务需

要具备细节、体现人性化、灵活而又多变；通过建立顾客资料

库，进行多维度、深层次的数据分析，有针对性地主动开展满

足用户个性化需求的全方位服务，并形成信息追踪的闭环操

作，不断完善数据的精度，让用户享受到超出预期的服务体

验，进而提升顾客满意度，为企业创造服务附加价值。服务技

能型人才培养需要增加服务营销类课程设计，让学生了解市

场细分原理、精耕细作的营销操作方式；同时增强学生数据调

研、整理、分析等操作技能。

３．接轨国际服务管理体系的视角培养
拥有接轨国际的服务人才将是我国向服务型经济转型的

重要基础。我国是一个有着丰富自然及人文旅游资源的国家，

然而在很多西方人意愿中，选择亚洲城市旅游出行日本东京

往往被放置首位。东京拥有便利发达的公共服务设施、先进的

医疗技术、治安环境亚洲居首、干净整洁的城市居所、较高普

及程度的双语言教育以及热情主动、注重细节的服务体验等，

每年为东京吸引着大批的海外游客。除日本东京外，亚洲的新

加坡、中国香港、曼谷等城市亦都深受全球游客的喜爱，除高

度发达的公共服务设施外，与国际接轨的服务理念，高度的双

语教育是以上城市备受热捧的原因。高等职业学校应迎合当

下我国城市建设和发展的需要，积极为社会提供具备接轨国

际服务视角，拥有双语服务能力的人才。

４．服务创新能力培养
市场需要有创新能力的服务。随着人口年龄结构变化、居

民生活方式的改变以及科技的发展，我国原有的客服从业人

员拥有的经验已远远不能满足市场的需求。如：养老市场日益

增加的具备一定身体及心理护理基础的服务需求；懒人经济催

生的便捷式购物及物流服务等。服务创新将成为社会发展的主

要动力：服务创新可以通过科技进步创造出新型的服务技术；

服务创新可以通过服务环境设计及氛围营造，重新塑造企业的

服务形象；服务从业人员可以凭借大数据的分析，将顾客对服

务的需求更精准定位，提供订制化、个性化的可伸缩服务型产

品。那么，如何利用信息技术、理论知识等工具为社会提供并

创造更精准、更有新意的服务，增加企业的服务竞争能力是当

代高素质服务人才应该具备的能力，也是高等职业院校在进行

人才培养时应遵从的思路和方向。

高等职业教育作为技能型人才培养的重要渠道，应契合市

场需求进行具备较高综合素养的客户服务型人才培养规划；制

定出科学完善、接轨社会需要的人才培养计划，并尝试培养学

生打破学科及专业限制，具备放眼未来不断调整自身适应市场

的能力，实现职业教育的人才供给与社会经济发展的人才需求

达到均衡。

参考文献：

［１］东方财富网．机器人代替人工的喜与忧［ＥＢ／ＯＬ］．ｈｔ
ｔｐ：／／ｍｏｎｅｙ．ｅａｓｔｍｏｎｅｙ．ｃｏｍ／ｎｅｗｓ／１５８３，２０１６１２０４６９０２２４９８６．ｈｔ
ｍｌ？ｆｒｏｍ＝ｇｒｏｕｐｍｅｓｓａｇｅ＆ｉｓａｐｐｉｎｓｔａｌｌｅｄ＝０，２０１６－１２－４．

［２］中国电子商务研究中心．快递分拣机器人视频走红 物
流业还有哪些高科技？［ＥＢ／ＯＬ］．ｈｔｔｐ：／／ｂ２ｂ．ｔｏｏｃｌｅ．ｃｏｍ／ｄｅ
ｔａｉｌ—６３９３０８９．ｈｔｍｌ，２０１７－４－１８．

［３］（美）丹尼尔．贝尔．后工业社会的来临———对社会预测
的一项探索［Ｍ］．北京：新华出版社，１９９５．

［４］许剑毅．服务业继续发挥经济增长的主引擎作用［ＥＢ／
ＯＬ］．ｈｔｔｐ：／／ｗｗｗ．ｓｔａｔｓ．ｇｏｖ．ｃｎ／ｔｊｓｊ／ｓｊｊｄ／２０１７０７／ｔ２０１７０７１９＿
１５１４４７８．ｈｔｍｌ．２０１７－０７－１９．

责任编辑　何丽华

·２２·


