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内容概要

本书是湖北省高职高专旅游专业规划系列教材用书之一。
本书注重理论与实践的结合，加强职业技能的训练，突出了操作和实用性。
在内容上注意吸收了国内外有关行业的新观点、新资料；在编写上也注意吸收了其他相关服务礼仪的
长处，既有普遍性也有专业性，具有自己的特点。
    本书除了作为高职高专旅游教材之用，也适合高职高专其他专业学生使用，也可作为旅游从业人员
培训用书及自学用书。
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章节摘录

第一章 旅游服务礼仪概述第一节 旅游服务礼仪的概念三、推广旅游服务礼仪的现实意义旅游服务礼
仪是提供礼貌和周到服务的一种行为规范。
它所研究的人际关系，则是以个人为支点的，既研究个人与个人之间的线性关系，又研究个人与团体
，以及研究组织机构与公众对象之间的网状关系。
在旅游消费日益大众化的今天，旅游需求的激增与优质旅游产品供给不足的矛盾突出，推广旅游服务
礼仪便成了解决这一矛盾的有效途径。
（一）推广旅游服务礼仪是提供优质旅游产品的需要当前，旅游业激烈的市场竞争实质上是服务质量
的竞争。
旅游企业的市场和客源、生存和发展、声誉和效益，靠的是向宾客提供全方位的优质产品。
优质旅游产品应包括一流的设备条件和一流的服务水平，即高尚的服务精神、优良的服务态度、精湛
的服务技能、齐全的服务项目、最佳的服务效率等。
而旅游服务礼仪则是提供优质旅游产品的关键与必需。
（二）推广旅游服务礼仪是宾客对接待服务的需要旅游接待服务的直接目的是为了最大限度地满足不
同客人的正当需求，使客人乘兴而来，满意而归。
客人在旅游中的消费，要求在食、住、行、游、购、娱乐等方面有一个舒适、方便、安全的感觉；心
情是愉悦的。
客人是“上帝”，是旅游服务接待的对象。
客人需要在乘车进店、办理住宿、上下电梯、就餐休息、娱乐购物、步行离店的各个环节中时时受到
尊重，并享受热情周到的服务。
从心理学角度讲，服务员向客人提供主动热情、耐心周到的文明礼貌服务，可以缓解客人因某些原因
而产生的不愉快的消极因素，改善气氛，转变情绪，使客人满意，达到心理上的平衡，尤其是当服务
中出现差错时，这种作用更加明显。
（三）推广旅游服务礼仪是服务人员的天职称职的接待服务人员必须做到热情待客、礼貌服务。
热情待客指的是服务人员出于对客人的尊重与友好，在服务中注重仪表、仪容、仪态和语言以及操作
的规范；礼貌服务则要求服务人员发自内心、满腔热忱地向客人提供主动、周到的服务，从而表现出
良好的风度和素养。
（四）推广旅游服务礼仪是提高我国旅游业在国际上声誉的需要旅游行业是我国对外开放的前沿阵地
，近些年，来我国旅游观光的外国人以及回大陆访友探亲的港澳台同胞越来越多，我国的旅游业获得
了前所未有的繁荣，如何提高服务质量并进一步发挥“窗口”作用具有重要意义。
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