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前言

个人的成熟始于礼仪，当一个人开始自觉、恰当地使用礼貌礼仪时，就表明他（她）的自我意识与社
会意识开始形成。
荀子在《修身》一文中强调：“人无礼则不生，事无礼则不成，国无礼则不宁。
”中国是一个有着五千年历史的文明古国。
但“十年动乱”和经济改革开放后“拜金主义”价值观的输入，使中华民族的一些优良传统受到了冲
击。
今天社会上的种种不文明现象让我们深感不安，而一些经济上富裕起来但素质上并没有真正“富裕”
起来的走出国门、周游世界的中国游客不文明的行为让我们感到汗颜。
在我们常常感叹目前中国与世界上发达国家之间文明程度差距韵时候，我们是否真正开始反思我们自
身的确应该从最基本的礼貌礼仪做起？
礼仪是人类为维系社会正常生活而要求人们共同遵守的最起码的道德规范，它是人们在长期共同生活
和相互交往中逐渐形成的，并且以风俗、习惯和传统等方式固定下来。
文明礼仪是我们学习、生活的根基，是我们事业成功的臂膀。
对一个人来说，礼仪是其思想道德水平、文化修养、交际能力的外在表现；对一个社会来说，礼仪是
其文明程度、道德风尚和生活习惯的反映。
旅游业是当今世界经济发展最快的产业之一，是我国第三产业中的支柱产业，已成为我国绝大部分省
市和地区的经济增长点与重要创汇行业。
2008年北京举办的第29届奥林匹克运动会和2010年即将在上海举办的世界博览会，已经且必将为中国
旅游业的发展带来良好的平台和发展的机遇。
作为服务窗口行业，旅游业的健康发展除了要凭借良好的宏观经济环境、丰富的旅游资源和具有特色
的旅游产品之外，礼貌礼仪也是影响和谐客我关系的重要因素之一。
因此，作为旅游从业人员，重礼、知礼、学礼、用礼，是实现旅游业优质服务、提高旅游服务行业的
美誉度的重要前提。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<现代旅游礼仪与沟通艺术>>

内容概要

本书共分上中下三篇。
上篇理论素养篇，主要从基础概念的角度阐述了礼仪的基本常识以及人际沟通的基本原理和沟通中的
常见问题。
中篇旅游实用礼仪篇，主要选取旅游业内的支柱性行业，以行业的实际工作为据，以学生为主体，汇
总旅游服务过程中的实际礼仪应用。
下篇沟通艺术篇，从技巧的角度论述旅游人际沟通中应该具备的技能和针对不同的沟通对象应该注意
的问题。
 　　本书融旅游礼仪与沟通艺术为一体，将旅游服务过程中最重要的礼仪服务方式和在旅游服务过程
中最经常遇到的人际关系问题巧妙地揉在一起，并放在旅游行业的框架中，突出旅游行业的礼仪沟通
特点，并结合我国传统礼仪的特点和人际关系的特色，力图为旅游从业人员支招献计。
本书精选了大量来自旅游企业一线的真实案例和职场生活中的实用知识技巧，语言生动活泼，理论条
例清晰，案例“浅入深出”，具有很强的实用性和可读性。
本书既可供旅游院校旅游专业教学使用，也可作为旅游企业的员工培训教材和旅游者旅游活动的自学
读本。
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章节摘录

六、总机话务人员的礼仪规范宾馆电话服务员是不见面的服务人员，但客人每天都在享受着他们的服
务，直到离店。
只闻其声，不识其人。
尽管如此，话务员也不能忽视礼仪问题。
其实话务员正是通过自己柔美的音调、礼貌的措辞和亲切的话语．，在为宾客提供及时、准确的通讯
信息服务。
对话务员的要求是：（一）接听电话礼仪用语文明，说话礼貌。
话务员接到打进的电话，应主动报出自己的电话号码和宾馆全称，然后倾听来电内容，再分别处理，
例如：“这里是3668895，金谷宾馆。
您好，有什么吩咐？
，，不论对方来电时是什么态度，话务员都应始终做到用语文明、态度诚恳，决不可与通话者顶撞、
争执。
话务员应使用标准的普通话，一接来电，敬语当先，且语调亲切、音色柔美、发音准确，语速要适中
，保证对方能听清楚。
但对有急事要通话的人要灵活掌握，不能仍然不动声色，给人一种慢条斯理、故意拖延的感觉，那样
极易引起通话人的反感和愤怒。
（二）转接电话礼仪接转电话，准确无误。
宾馆大多使用内线电话，话务员接转电话时要做到精力集中、准确无误。
接转中不得监听通话内容，如因操作原因偶尔听了，也要遵守制度，不得外传，更不能以此去和客人
开玩笑。
宾客托挂的长途电话，在其通话后，应准确记录通话的房间号、姓名和通话时间，记录留存，做到不
漏不错。
如宾客在中途调换房间，应及时更改转记，以便继续为之接转电话和离店收费。
对电话查询，在不影响正常接转电话的情况下，应尽力相助；如因工作繁忙，可先请来电者稍候再查
。
代客留言，应主动及时。
如果来电找已住宿的宾客通话，而此人此时又不在宾馆内，无论是市话还是长途，话务员都可以主动
请来电一方留下姓名、地址和回电号码，以便转告。
待宾客归来，话务员要及时转告，促其回电。
如果来电一方要求直接留言，话务员应详细做好记录，并与对方复述核对后挂断电话，然后及时转告
给住店宾客。
代客留言既方便了宾客，又给了他们宾至如归的感受。
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编辑推荐

《现代旅游礼仪与沟通艺术》融旅游礼仪与沟通艺术为一体，将旅游服务过程中最重要的礼仪服务方
式和在旅游服务过程中最经常遇到的人际关系问题巧妙地揉在一起，并放在旅游行业的框架中，突出
旅游行业的礼仪沟通特点，并结合我国传统礼仪的特点和人际关系的特色，力图为旅游从业人员支招
献计。
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