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前言

有“礼”走遍天下，无“礼”寸步难行。
礼是人们工作、社交、生活的润滑剂。
根据马斯洛的需求层次论原理，当人们的生理、安全、社交需求满足后，接下来是尊重的需求，要取
得他人的尊重，必先尊重他人。
礼仪帮助人们通过一定的形式来表达尊重之心，最终赢得他人对自己的尊重。
旅游服务礼仪主要介绍旅游行业从业人员在工作岗位、社交等不同场合应该遵循的礼仪规范与程序，
它是一门实用性、技能性极强的行为学科。
旅游服务业是劳动密集型行业，要求员工面对面地待客服务，让客人充分感受到尊重。
旅游行业从业人员了解和掌握旅游服务礼仪，并直接将其运用于待客服务过程中，是提高服务质量的
重要方面。
然而，在不少的大专院校，礼仪课程内容的组织与教学，仍处于传统的基本性的理论讲授，重视理论
知识点的掌握，缺乏专业的针对性，缺乏操作与训练，学员课堂上所掌握的理论知识难以在工作、社
交中直接、自然地运用。
如何结合旅游服务行业的需要，有效地提高学员的专业素养，如何有序组织操作，在短的时间内达到
训练效果，帮助学员学以致用，是本书力求达到的目的。
本书在以下方面做了一定的探索：（1）突出专业的针对性。
本教材结构的设计，内容的组织以及具体的要求介绍，体现了旅游服务行业的个性化需求。
当今会展业被誉为我国的朝阳产业，会展旅游已成热门话题，本书安排了集会礼仪，并重点介绍了会
议礼仪、展览会礼仪，仪容、仪表、仪态部分的内容，具体结合了旅游行业不同岗位、不同场合的实
际要求，等等。
（2）操作指导性强。
本书特别强调操作训练，力求对教师的训和学员的学起到真正有效的指导作用。
如在仪态训练环节，不仅有具体的动作要领，而且配有大量的图片展示，直观性强；专门设计了操作
训练内容，总结了训练的目的、基本要求、注意要点、教学方法等，这些是作者长期以来指导操作的
积累，经过实践检验证明效果较好，整理出来给同行以借鉴。
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内容概要

　　本书结合旅游服务行业的需要，简单介绍了旅游服务礼仪基本理论和基础知识，详细介绍了旅游
接待服务人员在形象塑造、社交、宴请、涉外交往等方面的共性化礼仪规范与要求，并结合了不同的
旅游企业特点，具体进行了个性化礼仪规范、程序等方面的阐述，最后简单介绍不同宗教、不同国家
与地区、不同民族的礼仪习俗。
《旅游服务礼仪》可作为高职高专院校旅游及相关专业的教学用书，也可作为旅游行业从业人员的培
训教材。
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章节摘录

插图：2、客房服务礼仪在现代饭店中，客房是饭店的主体，是饭店经济收入的主要来源，是饭店出
售的最主要产品，其收入占饭店全部营业收入的40％－60％，饭店一般设有客房部或房务部来负责饭
店所有客房的清洁、保养、设备的配备、生活用品的供应及补充，此外还有公共区域的卫生保养以及
提供相关服务项目。
（1）客房服务的基本要求客房服务的基本要求是清洁、宁静、温馨、舒适、安全。
每一位住客都期望有一个舒适的、符合自己生活习惯方式的住宿环境，并受到各种热情周到的服务，
得到满意的物质享受和精神享受，而只有高质量的客房服务才能满足住客这一需求。
（2）楼层接待员服务礼仪仪表整洁，仪容端庄，精神饱满，恭候来宾。
热情问候入住宾客：“您好，欢迎光临！
”并行15鞠躬礼。
对客人手中的行李物品，可主动提供帮助，但不得硬性坚持把宾客手中的东西拿过来，要尊重客人的
意愿。
对于老、弱、病、残的宾客，要及时适度的搀扶，给予关心和帮助。
引领宾客时位于宾客侧前方两三步处，按客人的步频向前引导。
开门后要侧身一旁，礼貌地敬请宾客先进入。
对于不太了解如何使用客房设备地宾客，要及时、有礼貌地做些介绍。
要婉转地向宾客说明清楚客房内冰箱里饮料的收费方式。
宾客还想了解诸如商场、美容等其他的服务，有义务为之介绍。
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编辑推荐
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Page 9



第一图书网, tushu007.com
<<旅游服务礼仪>>

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 10


