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前言

本书是中等职业教育饭店服务与管理、旅游服务与管理专业国家规划教材配套教学用书，是在1995年
版本的基础上修订而成的。
自1995年4月首次出版后，由于教材比较贴切旅游行业和旅游中等职业学校学生的实际，以其较强的针
对性和实用性，被全国许多旅游中等职业学校所选用，并获得广大师生一致认同与好评。
本书初版问世七年，这期间我国旅游事业又有了惊人的新发展，并对中等旅游职业教育的专门人才提
出了更高的要求。
高等教育出版社为了适应21世纪旅游职业教育新形势，决定对教材进行重新修订。
我们在修订中十分注重以下三个方面：第一，适应社会主义市场经济条件下，旅游行业第一线的服务
岗位群对知识与技能的需求；第二，满足对学生创新精神与实践能力的培养以及认知视野拓宽的需求
；第三，在教材内容上，更具有科学性、系统性与实务性、操作性的统一。
为此，我们充实和改写了部分章节的接待礼仪规范和要求，并在每章增加了学习目标、典型案例与分
析及实训题，以使教材保持其先进性。
本书由吴宝华编写第一、二、三、六章，张杨莉编写第四、五、七章。
全书由吴宝华主编并统稿。
限于水平与时间，本书在修订过程中，仍会有疏漏和不妥之处，恳请各位同仁与读者批评指正。
本书采用出版物短信防伪系统，同时配套学习卡资源。
用封底下方的防伪码，按照本书最后一页“郑重声明”下方的使用说明进行操作。
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内容概要

　　《礼貌礼节》是中等职业教育饭店服务与管理专业、旅游服务与管理专业国家规划教材配套教学
用书。
《礼貌礼节》共分七章，主要内容包括：旅游服务礼貌礼节的概述，旅游服务人员文明礼貌的基本要
求，旅游服务主要岗位的礼貌礼节，我国部分民族和港澳台地区礼貌礼节，我国主要客源国礼貌礼节
，国际交往的礼貌礼节，宗教礼貌礼节等。
全书内容实用，文字简洁，通俗易懂，可操作性较强。
　　《礼貌礼节》可作为中等职业学校饭店服务与管理专业、旅游服务与管理专业的教材，亦可作为
旅游行业岗位培训教材和旅游爱好者学习用书。
　　《礼貌礼节》采用出版物短信防伪系统，同时配会学习卡资源。
用封底下方的防伪码，按照《礼貌礼节》最后一页“郑重声明”下方的使用说明进行操作。
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章节摘录

插图：二、礼貌的概念礼貌是人们交往时，相互表示谦虚恭敬和友好的言行规范。
它体现了时代的风尚与道德水准，体现了人们的文化层次和文明程度。
礼貌是待人接物时的外在表现，它通过言谈、表情、姿势等来表示对人的尊重。
礼貌可以分为礼貌行动和礼貌语言两个部分。
礼貌行动是一种无声的语言，如微笑、点头、欠身、鞠躬、握手、合十、拥抱、接吻、鼓掌等；礼貌
语言是一种有声的行动，如使用“小姐”、“先生”等敬语，“欢迎光I临”、“我能为您做点什么”
等谦语，“贵姓”、“几位”等雅语。
在人们交往时讲究礼貌，不仅有助于建立相互尊重或友好合作的新型关系，而且能调节公共场所人际
间的相互关系，缓解或避免某些不必要的冲突。
旅游接待服务人员对宾客开展礼貌服务的目的，主要是为了让身处异国他乡的宾客，仍有在家一样亲
切、温暖之感。
因此，作为旅游业员工，必须自觉开展文明礼貌服务。
三、礼节的概念礼节是人们在日常生活中，特别是在交际场合相互表示尊敬、问候、祝颂、慰问以及
给予必要的协助与照料的惯用形式。
礼节是礼貌的具体表现，是礼貌在仪表、仪容、仪态及语言、行为等方面的具体要求。
在交往中，人们对自己的言行小节，给予必要的约束与完善，以示对他人的敬重。
如餐厅的引位员接待客人时，要主动微笑问候：“小姐（先生），您好！
”“请问，预订过吗？
一共几位？
”在服务时，值台员送茶、上菜、斟酒、送毛巾等应按照先主宾后主人、先女宾后男宾等礼遇顺序进
行。
礼节与礼貌之间的关系是：没有礼节，就无所谓礼貌；有了礼貌，一定伴有具体的礼节。
在国际上，由于各国风俗习惯和文化传统的不同，具体礼节的表达有很大差异，如中国的点头、握手
；日本、朝鲜的鞠躬；欧美国家的拥抱、接吻；南亚诸国的合十；少数国家和地区的吻手、吻脚、拍
肚皮、碰鼻子等，都是礼节的各种表现形式。
所以，在旅游服务中必须十分注重各种礼节，避免因礼节的不周而引起宾客的不满。
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编辑推荐

《礼貌礼节》：饭店服务与管理专业、旅游服务与管理专业
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