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前言

　　拥有悠久文明历史的中国素有“礼仪之邦”的美誉。
礼仪文化对于中国社会的影响广泛而深刻。
礼仪修养和礼仪规范成为个人立身处事、企业生存发展、国家安定和谐的重要基石。
礼仪源于“礼”，有“礼”走遍天下，无“礼”寸步难行。
孔子日：“礼者，敬人也。
”从本质上说，“礼”就是做人的基本道德标准。
它所规范的是一个人对待自己、对待他人、对待工作、对待社会的基本态度和适度行为，没有规矩，
无以成方圆。
“敬人者，人恒敬之。
”它不仅是个体文化修养的重要标志，也是促进社会发展和评判社会群体文明程度的重要因素。
　　旅游业是当今世界经济发展最快的产业之一。
自我国改革开放特别是加入WTO以来，我国的旅游业得到了长足发展，2002年入境旅游人数已居世界
第五，亚洲第一。
随着我国经济的迅速发展，旅游业已经成为我国第三产业中的支柱产业，成为我国绝大部分省市和地
区的经济增长点和重要创汇行业。
据世界旅游业组织最新预测，未来10年中国旅游业还将继续成为世界上发展速度最快的国家之一，预
计到2015年将提前成为全球最大的入境旅游目的地。
2008年北京举办的第29届奥林匹克运动会和2010年上海举办的世界博览会，必将为中国旅游业的发展
带来良好的平台和发展的机遇。
但是，旅游业作为一个传统而现代的服务性行业，其发展除了凭借良性的经济环境、丰富的旅游资源
和特色的旅游产品之外，为旅游者提供体现职业水平的服务能力，特别是旅游礼仪服务能力也是影响
其发展的重要因素之一。
因此，作为旅游从业人员，重礼、知礼、学礼、用礼，实现旅游业的优质服务，提高旅游业的美誉度
，乃至构建和谐社会和和平世界，他们都起着至关重要的作用。
　　高等职业教育旅游管理专业的教学是为旅游业一线培养应用型人才的职业教育。
为切实落实服务社会的宗旨，教科书的编写就必须结合高职学生的实际情况，在理论够用的基础上，
以企业实际需求为依据来设定教学内容和教学方法。
《旅游礼仪服务实训教程》的编写就是为了强化高等职业旅游专业学生的服务意识，训练学生的服务
技能，规范学生的职业礼仪。
　　《旅游礼仪服务实训教程》在内容上主要选择旅游业中的旅行社业、酒店业和旅游会展业等业内
支柱性行业和新兴行业。
在这些行业的实际工作中选择其重要工作部门的主要工作岗位，按照旅游者活动或旅游业务开展的基
本流程，分部门、分单元地连接而成。
注重学生的基础岗位工作的礼仪服务要求和实际训练。
　　《旅游礼仪服务实训教程》在编写过程中力求突出以下三个特点：①目标清晰。
以未来的就业岗位为主线，选取《旅游礼仪服务实训教程》的实训内容。
②针对性强。
以学生为主体，设计相关的实训内容。
③联系实际。
以企业的实际工作为素材，编写仿真的实训内容。
因此，《旅游礼仪服务实训教程》既可供旅游院校旅游专业教学使用，也可作为旅游企业的员工培训
教材和旅游者旅游活动的礼仪读本。
　　《旅游礼仪服务实训教程》由王琦副教授担任主编，并负责大纲的制订和统稿工作。
王锐和赵立华任副主编。
各篇和各章的编写分工如下：第一篇第一－四章由王琦和赵立华共同编写，第二篇第五－八章由王锐
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、王琦和李雨燕共同编写，第三篇第九－十五章由李岩、蔡丽伟和蔡洪胜共同编写，第四篇第十六－
十九章由侯雪艳、雒晓晓、文静、王琦和周轶共同编写。
　　《旅游礼仪服务实训教程》的编写适逢我院教学质量评估和国家级示范学校申报工作的关键时期
，全体参编人员本着认真负责的职业精神，团结协作，在北京奥运圣火的鼓舞下，较高质量地完成了
《旅游礼仪服务实训教程》的编写和修订工作。
在《旅游礼仪服务实训教程》的编写过程中，我们得到了北京鸿基国际旅行社武裕生总经理、亚洲大
酒店培训部袁立成经理、故宫博物院讲解服务处王建生先生和北京第二外国语学院旅游管理学院部分
师生的大力支持。
编写过程中，我们也参阅了大量相关的书籍和资料。
在此，我们一并向曾经支持我们的所有专家和同仁、向书籍和资料的作者表示衷心的感谢。
全体参编人员虽然勤勉努力，但由于专业水平和实践经验有限，《旅游礼仪服务实训教程》的编写方
式又是一次新的尝试，书中难免存在不足或欠妥之处，敬请各位专家、同行和广大读者批评指正。
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内容概要

本书是高职高专旅游管理专业实训系列教材之一。
    本书分4篇、54个实训项目，主要介绍了旅行社服务礼仪实训、旅游酒店服务礼仪实训、会展服务礼
仪实训等内容。
各个实训项目目的明确、方法恰当、内容完整，涵盖了实训流程、实训要求、实训时间、实训工具、
实训方法、实训步骤、操作标准和实训测试表等内容，并辅以生动小案例，以方便教师讲授和学生学
习。
    本书既可作为高职旅游管理及相关专业教材，也可作为酒店在岗人员培训与自学的参考书。
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章节摘录

　　仪态即人的身体姿态，包括人的站姿、坐姿、步态和表情等。
仪表是指人的服饰和容貌等。
优质服务首先从仪表仪态、礼貌礼节做起，众所周知，员工的外表、行走站立的方式以及脸上表情，
都会对自己留给宾客什么样的形象起到决定性作用。
要切记，没有人有第二次机会给别人第一印象。
因此，每一位工作人员必须做到在整个工作时间内保持干净、整洁、能干和亲切，以给每一位客人美
好的第一印象。
　　仪表仪态在日常工作中并不是“一言不发的”，一个人的外表、体态表现了他的工作态度。
把衣服烫熨笔挺的，无疑是一个非常细心、讲究细节的人；注意体态是一种形态中的美，无疑是举止
风度的具体体现。
眼睛是心灵的窗户，微笑是最好的名片，言行举止是与客人沟通的桥梁。
相对于职业技能的“硬功夫”，礼仪修养可谓是“以柔克刚”的“软工夫”，只有“刚柔”相济，工
作人员才能真正把旅游工作做好。
 　　1、仪表　　仪表即外表，主要包括人的服饰和容貌等。
仪表在人际交往的最初阶段，往往是最能引起对方注意的，人们常说：“第一印象产生多半就是来自
一个人的仪表。
”一个举止潇洒、相貌俊朗的人比一个不修边幅、邋遢成性的人更能打动人；一个衣着得体的人总比
一个衣衫不整的人受人欢迎。
因为，仪表端庄、穿戴整齐者比不修边幅者更尊敬别人，这大众的一条审美准则。
　　在服务工作中，许多交往是“一面之交”，客人没有机会也没有必要对工作人员进行深入了解。
大部分时候，完全靠他们的第一感觉，或以第一感觉为基础对工作人员进行评判。
　　2、仪容　　仪容即人的容貌。
人不仅应该有美好的内心，而且也应该有美好的外表。
容貌在很大程度上取决于先天条件。
容貌的美有天生丽质和精神气质之分。
有的人天生丽质，但无精神气质，就像一尊雕像；有的人并不漂亮，然而气质风度俱佳。
因此不能把容貌美绝对化，即令是容貌较好的人，也有其不足之处，修饰打扮一番可掩饰其不足以增
强其魅力。
适当的容貌修饰，会使工作人员容光焕发，充满活力，在工作中给客人留下良好的印象。
　　（1）仪容的自然美整洁、卫生是树立良好的个人形象的首要条件。
旅游服务人员要做到以下几点。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　《旅游礼仪服务实训教程》既可作为高职旅游管理及相关专业教材，也可作为酒店在岗人员培训
与自学的参考书。
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