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前言

写作《旅行社礼仪》，是作者在讲授旅行社管理和礼仪学等课程的过程中，结合教学实践而萌生的想
法。
一方面，依据交叉学科的优势，能够深化教学内容，产生良好的教学效果；另一方面，从礼仪的层面
提高旅行社从业人员素质，进而规范旅游市场，对促进旅游产业健康发展具有积极意义。
本书于2005年开始酝酿写作，2006年10月确定大纲，2007年被列为北京市高等教育精品教材立项项目
。
本教材的写作准备较为充分，作者曾深入旅行社及其相关业务部门进行实地访问和考察，广泛搜集和
查阅古今中外相关文献资料及国内外学界、产业界最新信息，充分研读和融会学界前沿成果，联系国
际和国内旅行社发展的实践，在此基础上谋篇布局，构思框架。
本教材内容丰富，深浅结合，从多角度、多层面涵盖了旅行社礼仪的基本知识、基本理论、表现形式
以及旅行社从业人员的行为规范、语言修养及旅游接待与服务等礼仪技能的具体操作与应用，突出重
点、难点，从序论到各章节内容依次深入，融会贯通，并在每章后面附有“经典案例”与“思考问答
！
’，有利于学生全面、系统地学习和掌握课程内容，增强分析问题和解决问题的能力，以实现有效促
进教学的作用。
教材定位在高等学校本科生、研究生、高等职业教育等不同层面的学生和旅行社从业人员。
本教材的特色主要体现在：（1）教材每一章分为“本章导读”、“经典案例”、“思考问答”三个
步骤进行写作，涵盖知识的深度和广度；条理清晰，逻辑性强，从宏观到微观，从具体到抽象，具有
较强的理论性和实践性。
（2）理论与实践相结合，博采众长。
教材理论阐述力求透彻，吸收了古今中外礼仪文化的精华，依据基本理论，结合具体案例，在“经典
案例”分析和“思考问答”中进一步巩固和深化教材内容，并引发学生进入更高层次的思考。
（3）案例分析透彻，深入浅出，有针对性地介绍旅行社礼仪的具体操作技巧。
通过案例分析，引出重要的知识点，激发学生学习的积极性，并使教材内容融会贯通，进一步丰富和
深化了相关章节内容，培养学生思考问题、分析问题、解决问题的能力。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<旅行社礼仪>>

内容概要

本教材内容丰富，深浅结合，从多角度、多层面涵盖了旅行社礼仪的基本知识、基本理论、表现形式
以及旅行社从业人员的行为规范、语言修养及旅游接待与服务等礼仪技能的具体操作与应用，突出重
点、难点，从序论到各章节内容依次深入，融会贯通，并在每章后面附有“经典案例”与“思考问答
”，有利于学生全面、系统地学习和掌握课程内容，增强分析问题和解决问题的能力，以实现有效促
进教学的作用。
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章节摘录

插图：电话礼仪是交谈礼仪的特殊情况，拨打与接听电话时的音量、语速、语言、语气甚至表情等都
在展示通话者的形象。
良好的电话形象是办公和交往的重要环节。
办公室的电话响了，小韩拿起电话：“喂，找谁？
”“您好，我有件要紧事想找小李，请问她现在在办公室吗？
”“她现在不在办公室，出去开会了。
”“请您记下我的电话，麻烦您转告她尽快给我回电话好吗？
我的电话是号码是××××××16。
”小韩记下了这个电话号码。
之后，小韩迅速拨打电话转告小李，“喂，小李吗，刚才有人打来电话，电话号码是××××××16
，让你尽快回电话。
”小李问：“请问你知道是哪一位吗？
”小韩回答：“噢，我忘记问了，不过没有关系，你打电话就知道了。
”“好吧，谢谢你。
”小李接下来拨了电话x×××××16。
可是电话里总是响着同一句话，“对不起，您拨打的电话号码是空号，请查证后再拨⋯⋯”（一）接
听电话礼仪小韩拿起电话的第一句话是：“喂，找谁？
”这是一句常见但并不礼貌的电话开始语。
应该遵守的程序是：接听及时，电话铃响最好不要超过三声，而且有备而来；在正式通话前，首先要
说一声“您好”；接听电话者自报姓名，让对方知道自己是谁，比如“您好，我是×××旅行社”；
然后请问对方是谁；在通话过程中，自始至终都要尊重自己的通话对象，通过柔和、亲切、热情的声
音表现文明的风貌。
首先，做好电话记录的准备。
在电话旁边准备好电话记录本和笔，避免耽误时间。
其次，迅速接听，并完整记录通话内容。
遵循5w原则：Who，何人：What，何事：When，何时：Where，何地：Why，原因。
（1）Who，何人。
当不知来电者是谁时应礼貌询问：“请问您是哪一位？
可以告诉我您的姓名吗？
以便转告。
”必要时，如果对方不介意，可以询问对方的全名。
这样既不失礼仪，又可保证电话记录的准确性。
（2）What，何事。
详细记录电话内容，确认来电者并准确记下电话号码。
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编辑推荐

《旅行社礼仪》是北京市高等教育精品教材立项项目。
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