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前言

“全国高职高专旅游专业规划教材”自2006年出版以来市场反响强烈，获得了广大读者的好评，并被
国内众多院校采用，对高职高专旅游管理类专业的教学起到了很好的促进作用。
随着改革开放的不断深入和发展，我国旅游业也迎来了新的机遇，尤其是2008年北京奥运会、2010年
上海世界博览会等大型国际性盛会的举办进一步推进了我国旅游业的跨越式发展。
为适应旅游业新的发展变化，迎接挑战，满足社会对新型旅游人才日益扩大的需求，使当前的旅游专
业课堂教学内容与形式紧密结合，根据教育部进一步提高高职高专教育教学质量的相关文件和精神，
我们对本套教材进行了全新的改版，编写成为了“全国高职高专旅游专业工学结合规划教材”。
在本套教材的改版过程中，我们始终坚持“以能力为本位，以就业为导向”的指导思想，把“工学结
合”作为高职高专教育人才培养改革的重要切入点，紧紧围绕现阶段高职高专教育人才培养目标从“
培养能够与企业工作岗位对接的‘制造型人才’向培养能够适应旅游产业结构升级和工作岗位变换的
‘创造型人才”’转型这一实际要求，采用“工学结合、任务驱动、项目导向、顶岗实习”的模式，
融“理论、实务、案例、实训”四位一体，全面提高学生的实际操作能力。
“全国高职高专旅游专业工学结合规划教材”的改版原则与特色如下。
1.以学习目标为导向，采用任务驱动型教学理念。
以学习任务的形式进行编写，明确知识目标、技能目标、案例目标和实训目标，改变了传统教材的理
论式灌输，使学生首先明确在该学习任务中的技能要求，从而有方向、有针对性地展开学习。
2.以学习任务为目标，重新梳理整合知识体系。
通过对学习任务的分析和整理，提炼学生需要掌握的学习性工作任务，以岗位操作的要求指导教学。
3.以同步案例为引导，融入丰富的教学资源。
在大部分学习任务之前设置“想一想，做一做”栏目，以典型案例的形式引导出该学习任务的内容。
4.提供同步实战演练，激发学生学习兴趣。
在技能要求的知识点中，设置相应的同步实战演练，要求学生及时进行实务分析与操作，达到理论与
实践的统一，并通过操作有效激发学生的学习兴趣。
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内容概要

本书将礼仪知识与旅游服务实际相结合，详细讲解了礼仪的起源与发展，旅游接待人员的形象塑造，
日常交往技巧，旅游接待语言艺术处理，饭店、旅行社、旅游景区接待礼仪运用，涉外接待礼仪，会
议接待礼仪等内容。
　　本书采用项目任务化体例，注重应用性和操作性，提炼了每个项目的学习目标，使教学方向更为
清晰明确，重点突出；导入了教学建议，方便老师对课程的理解和安排。
文中穿插了大量案例，语言生动活泼，讲解深入细致，便于学生对所学知识的吸收和运用，启发学生
的创造性思维。
　　本书可作为高等职业教育旅游接待服务、饭店（酒店）接待服务、会展接待服务等专业的基础教
材，也可作为服务性行业的员工培训教材。
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书籍目录

项目1 认识礼仪　学习任务1 了解礼仪的起源与发展　学习任务2 认识现代礼仪　学习任务3 认识礼仪
与旅游接待项目2 了解旅游接待人员的形象塑造　学习任务1 学习仪容仪表的修饰　学习任务2 培养良
好的仪态项目3 掌握旅游接待人员的日常交往技巧　学习任务1 了解会面礼节　学习任务2 学习拜访与
馈赠技巧　学习任务3 学习电话服务技巧项目4 旅游接待语言艺术处理　学习任务1 规范运用旅游接待
礼貌用语　学习任务2 旅游接待语言艺术项目5 旅游饭店接待礼仪　学习任务1 前厅接待礼仪　学习任
务2 客房部接待礼仪　学习任务3 餐饮部接待礼仪　学习任务4 其他部门接待礼仪项目6 旅行社接待礼
仪　学习任务1 导游接待礼仪　学习任务2 门市部业务接待礼仪　学习任务3 旅行社其他环节接待礼仪
项目7 旅游景区接待礼仪　学习任务l 了解旅游景区服务质量管理的内容　学习任务2 学习旅游景区接
待礼仪项目8 认识其他礼仪　学习任务l 了解涉外接待礼仪　学习任务2 了解会议接待礼仪主要参考书
目
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章节摘录

插图：1.2.2 印象整饰，塑造形象所谓印象整饰，是指在人与人之间的服务交往中，个体选择一定的语
言和非语言行为，以有效地控制自己在服务交往对象心目中留下的印象。
你期望在服务交往对象心目中留下的印象实际上就是可以表现你个性特征、社会身份、生活方式、社
交角色等的身份形象和角色形象。
仪表修饰作为一种非语言行为，对人的影响力绝不亚于语言，在某种程度上甚至超过语言。
它作为一种印象整饰的手段可以帮助人们从外观静态地塑造所期望的形象。
这样，能使和你打交道的人首先在心理上认可你的身份和角色，其次产生一种与期待相符的安全感和
信任感，从而有利于双方在某一目标中尽快地达成沟通与合作。
仪表修饰除了能美化形象之处，更重要的是还能塑造形象。
人的形象并非是一成不变的，所以印象整饰应根据身份和角色的不同而随时改变与调整。
譬如，管理者应该修饰得端庄、稳重，着装质地较高档，款式略保守，以体现一种权威感。
印象整饰不但能使人的外在形象与角色形象相符，有时还会潜移默化地影响人的内在气质。
当一个人的仪表修饰得体，同时又是自己的期望形象时，他会比较容易适应与仪表形象相协调的行为
。
久而久之，修饰的形象便会渐渐改变其性格、气质乃至心态。
1.2.3 辅佐社交，顺达事业仪表修饰在社会生活中会产生不可低估的作用，它形成的价值是有形的。
仪表修饰不但影响人们办事的效果、社交的成功、事业的顺达、生活的愉快等诸多方面，还控制和左
右着周围人的态度。
“以貌取人”是不足取的，但却实实在在地存在着，并且存在得相当普遍。
人们在初次服务交往中，形成最初印象的因素主要是认知交际对象的外部线索和信息，一般经由语言
和非语言途径获得，且以非语言为主。
若是你的语言传递的信息与你的仪表所传递的信息一致时，对方就易对你产生信任感。
否则，素不相识的人更相信的则是你的仪表所传递的信息。
人们在较短时问内了解一个人靠的既不是背景材料，也不是时间的考验，而是强烈的“第一印象”。
这个“第一印象”往往是在视觉器官与观察对象的外表形态相接触的一瞬间产生的。
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编辑推荐

《旅游接待礼仪(第2版)》：工学结合、任务驱动、项目导向、顶岗实习，“理论、实务、案例、实训
”四位一体，全面提高学生的实际操作能力。
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