
第一图书网, tushu007.com
<<旅游职业礼仪规范与训练>>

图书基本信息

书名：<<旅游职业礼仪规范与训练>>

13位ISBN编号：9787562828792

10位ISBN编号：7562828792

出版时间：2010-9

出版时间：华东理工大学出版社

作者：王春林 编

页数：288

版权说明：本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问：http://www.tushu007.com

Page 1



第一图书网, tushu007.com
<<旅游职业礼仪规范与训练>>

前言

旅游业各类从业人员的敬业精神、职业道德、行业言行举止等特定的礼仪修养和规范，是旅游业形象
的灵魂，被称为旅游业的无声招牌，它对于旅游业的声誉和发展有着极其重要的影响。
因此，职业礼仪教育是改善旅游业软环境，促进旅游业不断发展的一个重要环节。
为适应21世纪旅游职业礼仪教学模式的改革，实现教学内容与旅游从业人员职业礼仪要求的无缝对接
，把职业标准引入课程标准，充分体现旅游从业人员基本职业素质和礼仪规范的要求，我们编写了这
部《旅游职业礼仪规范与训练》教材。
旅游职业礼仪具有很强的应用性、实践性、可操作性，因此，本书全面、系统、通俗地论述了旅游业
接待的服务礼仪规范、旅游职业人员的交际礼仪规范，并遵循礼仪教育与培训中的课程教学、训练并
重的特点。
全书分8个单元，每个单元包括2个模块：模块1为礼仪规范和模块2为礼仪训练。
模块1礼仪规范：设计有学习目标、礼仪知识和礼仪规范，论述前有引导案例，论述中插入“小思考
”、“小案例”、“相关链接"、“相关案例”、“相关规范”、“补充知识”、“补充案例”、“规
范应用”、“知识链接”等，最后部分的“复习与练习”题，包括主要概念、学习理解、判断题、选
择题和案例分析，通过复习与练习，可加强对模块1教学内容的理解和接受。
模块2礼仪训练：设计有和本单元相关的训练项目，每一项训练项目有“训练目的”、“训练内容”
、“训练要点和标准”，并配有训练的标准图片、翔实的训练步骤和各种操练方法，方便学生有效地
进行学习演练，从而达到在操练中学习掌握系统的礼仪规范之目的。
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内容概要

本教材按照旅游行业理论与实践结合人才培养模式的要求，着重体现旅游职业礼仪应用性、实践性和
可操作性的特色，紧扣旅游职业人员的形象塑造和旅游接待礼仪规范的完善之主题，以切实提升学生
的职业素质和职业能力。
    全书共分8个单元，围绕旅游职业人员应具有的服务接待礼仪规范和人际交往礼仪规范展开，内容包
括旅游职业礼仪的基本原则与规范、个人基本礼仪、服务用语礼仪、常用交际礼仪、酒店接待服务礼
仪、旅行社接待礼仪、国际交往礼仪、涉外常见礼俗等。
每个单元包括两个模块：礼仪规范和礼仪训练。
    本书编写体例的创新点在于：每个单元都有实际操作训练项目，将旅游业对职业人员行业要求的礼
仪规范和礼仪训练合而为一，打破旅游礼仪教学单一的规范知识传授的常规，形式活泼、材料新颖、
寓教于乐，是一部编写体例和样式创新的“换代型”教材。
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书籍目录

第一单元  旅游职业礼仪绪论    一、礼仪概述    二、旅游职业礼仪与服务规范    三、旅游职业礼仪的基
本原则    四、旅游职业人员的基本素质  复习与练习第二单元  旅游职业人员个人基本礼仪  模块1  个人
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职业人员良好语言能力的培养  复习与练习  模块2  服务用语礼仪训练    训练项目一：礼貌服务用语训
练    训练项目二：模拟服务用语场景训练    训练项目三：角色扮演的语言训练    训练项目四：案例情
景语言训练    训练项目五：服务对话训练第四单元  旅游职业人员常用交际礼仪  模块1  常用交际礼仪
规范    一、常用见面礼仪    二、聚会礼仪    三、交谈礼仪    四、通信礼仪    五、馈赠礼仪    六、舞会礼
仪    七、女士优先礼仪    八、宴请宴饮礼仪  复习与练习  模块2  常用交际礼仪训练    训练项目一：常用
见面礼节训练    训练项目二：使用电话训练    训练项目三：交谈训练第五单元  酒店接待服务礼仪  模
块1  酒店接待服务礼仪规范    一、前厅接待服务礼仪    二、客房接待服务礼仪    三、餐厅接待服务礼仪
   四、宴会接待服务礼仪    五、话务服务礼仪    六、会议接待服务礼仪    七、酒店日常实用服务礼仪  
复习与练习  模块2  酒店接待服务礼仪训练    训练项目一：前厅接待服务礼仪训练    训练项目二：客房
接待服务礼仪训练    训练项目三：餐厅接待服务礼仪训练    训练项目四：宴会接待服务礼仪训练    训
练项目五：话务服务礼仪训练    训练项目六：会议接待服务礼仪训练    训练项目七：酒店日常实用服
务礼仪训练第六单元  旅行社接待礼仪  模块1  旅行社接待礼仪规范    一、旅行社接待礼仪的基本要求    
二、旅行社门市接待的基本程序和礼仪规范    三、导游工作时的要求和礼仪    附录：抒情式导游欢送
词一例  复习与练习  模块2  旅行社接待礼仪训练    训练项目一：模拟门市接待旅游咨询训练    训练项目
二：导游欢迎词训练    训练项目.三：导游语言训练    训练项目四：致导游欢送词礼仪训练第七单元  国
际交往礼仪  模块1  国际交往礼仪规范    一、常见的礼宾次序    二、国际礼宾次序    三、国宾迎送礼仪   
四、会见会谈及其座位安排    五、常见的仪式    六、国旗悬挂礼仪  复习与练习  模块2  国际交往礼仪训
练    训练项目一：常见礼宾次序排列训练    训练项目二：会见会谈座位排列训练    训练项目三：常见
仪式程序训练第八单元  涉外常见礼俗  模块1  涉外常见礼俗    一、港澳台地区礼节习俗    二、主要客源
国常见的礼节习俗    三、主要客源国的礼俗禁忌  复习与练习  模块2  涉外常见礼俗训练    训练项目一：
主要客源国国旗、国歌、国花识别训练    训练项目二：主要客源国货币识别训练    训练项目三：主要
客源国常见礼俗训练参考文献
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章节摘录

插图：（4）按章办事。
各单位会议接待服务都有规章制度可循，均应严格遵守。
要自觉遵守关于廉政服务的规定，不得索要礼品。
对方主动赠送礼品时应婉言谢绝，无法谢绝的，要及时上交组织处理。
对不同国家、地区、民族的习俗要予以尊重，严格按有关外事纪律和规定办事。
（5）保守秘密。
会议接待服务员在工作中会接触部分机要事务，如一些重要的会议内容、秘密文件、电文资料等，要
特别注意保密，不得随意向外人泄密。
在接待服务工作中，尤其要注意言谈举止的分寸，注意内外有别，严守秘密。
3.会议接待服务的内容会议接待服务是围绕会议或活动的整个过程进行的。
因此，会议接待服务的内容，主要包括会议服务与会议接待两个方面。
一般来讲，会议接待工作主要在两头，而会议服务在中间，它们是一个有机的整体，哪一环都不能脱
节或疏忽。
会议接待服务的主要内容应包括：（1）会前准备，如会议通知、会场布置、会议编组、证件制发、
交通接送、安全保障等。
（2）会间工作，如人员签到、迎宾入座、文件印发、会议记录、参观引导、会场调度、现场指挥、
生活服务等。
（3）会后收尾，如票务安排、文件清退、财务结算、会场清理、人员送别等。
随着现代服务观念的加强和深化，会议接待服务的要求将越来越高，可以说是全方位、立体化的服务
。
全方位的服务包括：会议前后全过程的服务、24小时的咨询服务，全天候的接迎送往，不同肤色、不
同习俗人群的接待等。
立体化的服务包括：不同类型的会议或活动的服务，标准普通话、多国语言接待服务，餐饮、客房服
务，电脑订座和网络结算服务，以及进行会议设计、装饰和布置等。
（二）会议接待服务的言行规范1.语言规范（1）标准规范。
会议接待服务员要熟练地掌握和使用普通话，基本达到标准化、规范化。
在此基础上，还应根据需要逐步掌握一些有关汉语方言、英语等外语和少数民族语言，必要时还要会
一点形体语言和哑语，力求在服务时运用自如，并能因人而异，灵活掌握。
（2）准确简洁。
语言准确简洁是会议接待服务员处理繁杂事务的需要，也是面对四方来客，满足各地与会者需求的需
要。
语言准确简洁，可以减少失误，避免差错，提高会议接待服务工作的效率。
（3）合乎逻辑。
语言的表达要有逻辑性，回答问题、请示工作、说明原因要条理清晰、思路清楚、目的明确、层次分
明、时机恰当。
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编辑推荐
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