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前言

中国的旅游教育已经开展了将近三十年，现在的教育总体规模已经相当大，2005年底教育部统计的全
国设有旅游管理专业的高等院校总数已经达到355所。
从我们能够在短短的三十年时间里便构建了这样一个庞大的专业教育体系而言，旅游高等教育所取得
的成就是有目共睹的。
（一）有些教材是传统学科的简单移植。
在这些可以找到传统学科渊源的领域，基本上是照搬原有学科的框架和内容，没有总结出旅游现象的
特殊性，因此难免显得知识牵强，观点肤浅，与传统的渊源学科相比，还显得幼稚。
致使很多人甚至认为，这样的学科在教学组织上，干脆将“旅游”二字去掉算了。
栽个人同意这种看法。
如果不能将旅游现象的特殊性抓住，这些学科的存在就没有意义。
勉强移植一些概念和命题，只能误导学生。
因此，对于这样的学科，新教材的编写，一定要重在发掘旅游现象的特殊性。
而这一点能否做到，又和旅游学基础理论研究的水平密切相关。
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内容概要

旅游服务礼仪是在旅游服务过程中，旅游服务企业(含当地政府和居民)、旅游服务人员和顾客之间相
互交往、相互尊重的礼仪规范。
从旅游要素来说包括食、住、行、游、购、娱六个方面的服务礼仪；从礼仪主体的角度又分为旅游服
务人员、游客以及旅游地居民的礼仪；从认识论的角度看，则包括旅游服务礼仪的理论原则、基本技
巧和礼仪规范。
因此本书的内容分为理论篇、基础篇和应用篇。
    本书的主要内容包括：旅游服务礼仪概述，如礼仪的起源与本质、礼仪的内涵与结构、礼仪的特征
与旅游服务礼仪的功能、东西方礼仪差异等；旅游服务礼仪原理，如人际关系的发展规律、旅游服务
礼仪原则等；旅游服务仪容礼仪；旅游服务仪表礼仪；旅游服务仪态礼仪；旅游服务用语礼仪；涉外
服务礼仪；旅游交通服务礼仪；住宿服务礼仪；餐饮服务礼仪；游览娱乐购物服务礼仪；会展服务礼
仪；游客与旅游目的地居民礼仪：旅行社服务礼仪等。
    本书编写过程中力求做到内容的系统性、完整性、创新性、实用性和可操作性。
本书既可作为高等院校旅游专业的教材用书，也可作为宾馆、饭店、旅行社等服务部门培训教材，对
于旅游工作者及其他涉外工作者亦有参考价值。
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章节摘录

中国素以“文明古国”“礼仪之邦”著称于世。
在其五千年的历史进程中，不仅形成了一整套完整的礼仪思想和礼仪规范，而且，重礼仪、守礼法、
讲礼信、遵礼义已内化为民众的一种自觉意识而贯穿于社会活动的各个方面，成为中华民族的文化特
征。
早在两千多年以前，先人们就对礼仪的作用作过许多重要的论述。
孔子认为礼是治国安邦的基础：“不学礼，无以立”，“能以礼让为国乎，何有？
不能以礼让为国，如礼何？
”萄子把礼与法相提并论：“礼仪者，治之始也”“礼仪制而制法度”，管子则把礼仪视为立国的精
神之本，曾经指出：“礼仪廉耻，国之四维，四维不张，国乃灭亡。
”从孔子的“非礼勿视、非礼勿听、非礼勿言、非礼勿动”，到今天人们普遍倡导的“相敬如宾”“
礼尚往来”“温良恭俭让”（做人要温和、善良、恭敬、节俭朴素、宽容忍让）的社会风尚，这些精
辟的论述把礼仪的重要作用揭示得淋漓尽致。
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后记

中国素以“文明古国?礼仪之邦”著称于世，在五千年的文明历史中，不仅形成了一整套的礼仪思想和
礼仪规范，而且重礼仪、守礼法、讲礼信、遵礼义已内化为民众的一种自觉意识，成为中华民族的文
化特征。
目前，旅游业被确立为我国的支柱产业，已成为国民经济新的增长点之一。
在此背景之下，作为现代交际艺术的礼貌礼仪自然备受人们的青睐，并首先在具有涉外性质的旅游行
业中得到普遍推广，旅游从业人员学礼、知礼、用札已经成为旅游业实现优质服务、与国际接轨的基
本要求。
旅游服务礼仪是在旅游服务过程中，旅游服务企业（含当地政府和居民）、旅游服务人员和顾客之间
相互交往、相互尊重的礼仪规范。
从旅游要素来说包括食、住、行、游、购、娱六个方面的服务礼仪；从礼仪主体的角度又分为旅游服
务人员、游客以及旅游地居民的礼仪；从认识论的角度看，则包括旅游服务礼仪的理论原则、基本技
巧和礼仪规范。
因此本书的内容分为理论篇、基础篇和应用篇。
本书编写过程中力求做到内容的系统性、完整性、创新性、实用性和可操作性，但限于我们的水平，
这一目的可能难以充分实现。
本书既可作为高等院校旅游专业的教材用书，也可作为宾馆、饭店、旅行社等服务部门的培训教材，
对于旅游工作者及其他涉外工作者亦有参考价值。
本书由王丽华负责整体设计和统一定稿。
全书共14章，除第8、11章由吕欣编写外，其他章节均由王丽华编写，研究生王梅、陆秋锦，金鑫、刘
静、刘杰、王苏等积极参与了资料收集和校对。
编写中参阅了大量的参考文献，除书后开列的参考书目外，还有其他的文献资料，恕不一一详列。
本书的出版发行，得到了中国旅游出版社的大力支持和热情帮助，特此说明和致谢。
限于我们学术水平和实践经验，书中不妥之处在所难免，希望得到读者的批评指正。
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编辑推荐

《旅游服务礼仪》由中国旅游出版社出版。
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