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前言

伴随我国旅游业的快速发展，国家对旅游从业人员的知识技能水平以及相关的职业教育和职业培训提
出了更高的要求。
为了更好地适应全国中等职业技术学校旅游服务与管理专业的教学要求，我们组织全国有关学校的一
线教师和行业专家，编撰了这本旅游服务与管理专业教材。
本教材的编撰工作主要包括以下几个方面：第一，坚持以能力为本位，重视实践能力的培养，突出职
业技术教育特色。
根据旅游服务与管理专业毕业生所从事职业的实际需要，合理确定学生应具备的知识结构与能力结构
，同时，进一步加强实践性教学的内容，以满足企业对技能型人才的要求。
第二，适应旅游服务与管理行业的发展，合理选择教材内容，尽可能多地在教材中充实新理念、新知
识和新技能，力求使教材具有比较鲜明的时代特征。
第三，创新教材编写模式，注重利用案例辅助讲解知识点与技能点，为学生营造更加直观、生动的学
习环境，提高学生的学习兴趣。
同时，针对相关知识点，设计了一些互动的栏目，意在拓展学生的知识面，引导学生自主学习。
第四，认真贯彻国家关于职业资格证书与学历证书并重，职业资格证书制度与国家就业制度相衔接的
政策精神，力求使教材内容涵盖导游人员资格考试的知识和技能。
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内容概要

本书是在国家对旅游从业人员的知识技能水平，以及相关职业教育和职业培训提出的高要求的基础上
编写的。
本书共有七章，包括礼仪综述，旅行社服务礼仪，饭店接待礼仪，涉外商务礼仪、营销礼仪，会展服
务礼仪及宗教礼仪和我国部分少数民族礼仪。
    本书适用于相关职业教育教学，也适用于相关培训机构培训使用。
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章节摘录

插图：（6）“听”出主导顾客。
通过和顾客之间的谈话，还可以了解其真正关注什么。
在同来的几个顾客中谁的意见占主导地位，谁有决定购买权，购买商品的意图是什么等，对这些观察
结果的分析和运用不但让接触顾客变得更轻松，同时也迎合了顾客的需要，使顾客在开心、顺利的环
境中进行消费。
三、与各种类型顾客打交道学会怎样观察顾客，通过观察把顾客分为很多类型，因此为不同类型的顾
客服务要采取不同的方法，只有关注顾客不同的需求和习惯才能更好地促成交易。
1.性别区分（1）男性顾客。
通常男性顾客购买商品比较果断。
他们独立性比较强，对所购买的商品性能和商品知识了解得较多，一般很少受外界购买行为的影响。
当他们发现了自己的购买目标时，一般希望迅速选购。
购买中，只要商品符合其当时的消费心理和购买要求，挑选商品会很迅速，购买时下决心很快。
同时男性顾客在购买行为上自尊心比较强，特别是稍有社会地位的男性顾客自尊心就更强。
如果营销人员服务态度很好，顾客也会表现得非常大方，富有绅士风度，并且购买后的遗憾较少。
如果营销人员没有迅速接待，或表现出不理睬的态度，他们可能就会放弃购买。
另外，一般男性顾客都有一种怕麻烦的心理，他们喜欢方便、快捷的购物方式。
特别是在购买低档的生活消费品时，怕麻烦的心理表现得更为突出。
（2）女性顾客。
俗话说男性的兴趣在赚钱，女性的兴趣在花钱。
女性担当母亲、妻子、女儿等多种家庭角色，家庭消费品基本上是由她们决定购买和亲自购买的。
因此女性顾客是购买消费品的主体。
女性顾客一般有很强的购物欲望，比较感性，在购物时带有非常强烈的感情色彩。
比较关注商品的外观形象与情感、美感等，她们常凭直觉判断商品的优劣。
不仅如此，她们很容易受舆论的影响，广告和他人的口碑对女性顾客的购物心理影响很大，而且即时
影响也是非常大的，她们常会在外界因素或情感的支配下产生消费冲动，有可能购置无用物品。
为购物而购物，是女性特有的特性。
但女性顾客也非常注重商品的使用价值，她们挑选起商品来认真、细致，喜欢比较商品、询问商品，
但购买时却经常下不了决心，需要他人给予积极的购买支持。
女性顾客往往很在意商品的价格。
女性顾客购物时具有较强的自尊心和自我意识，认为自己所购买的商品符合社会潮流，渴望得到认可
和赞扬，对外界反应敏感，对商品的变化、周围环境、广告语、营销人员的言谈举止和其他顾客的品
评态度有较强的敏感性。
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编辑推荐

《服务礼仪》：中等职业教育特色精品课程规划教材，中等职业教育课程改革项目研究成果。
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