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内容概要

　　《高等职业教育旅游服务与管理专业教学用书：旅游社交礼仪（第3版）》新版高职教材在保持
原教材优势的基础上，以方便教师教学和学生学习为宗旨，增设了引言、学习目标、案例分享、特别
提示、拓展知识等模块，目的是在教师和学生之间搭建一个互动的平台，使教师能够更好地和学生沟
通。
文中示例、公式一律突出显示。
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章节摘录

版权页：   插图：   一、旅游服务人员社交礼仪修养的意义 （一）礼仪修养反映一个国家的形象 来自
五湖四海的旅游者，不可能有较长时间来了解某一地区或者国家，他们往往通过与其接触的旅游服务
人员来判断、评价一个国家或一个地区的文明程度和精神风貌。
旅游服务人员良好的礼仪修养会产生积极的宣传效果，能为其所在的企业、城市、国家树立良好形象
，赢得荣誉。
 （二）礼仪修养是解决旅游服务纠纷的润滑剂 旅游服务接待工作接触面广，不同国家、不同民族，
甚至不同个人的信仰与生活习惯都不相同，在旅游服务过程中，发生一些纠纷是不可避免的。
要处理好纠纷，需要旅游工作人员有较高的礼仪修养水平。
无论纠纷是物质性服务引起的，还是精神性的服务引起的，也不管是我方的原因，还是旅游者的问题
，处理纠纷的第一原则是有理、有节地进行处理。
不管发生什么情况，都要发扬"礼让"的精神，以平息事态，不允许有任何与旅游者争吵、打斗的不礼
貌言行。
因为旅游工作人员的不礼貌行为只会激化矛盾，使事态进一步恶化。
 （三）礼仪修养可以改善企业内部的经营环境  一个旅游企业往往由多个分工不同的部门组成，每个
部门之间都存在着相互协作、相互支持的关系。
要想建立良好的内部和外部环境，提高自身的知名度和美誉度，就需要企业人员之间、部门与部门之
间都能够相互支援、相互体谅，遇事都能够从对方的角度着想，在沟通方面注意礼仪和分寸。
这样，不仅可以调节旅游职工之间、部门之间的关系，形成相互尊重、团结协作的风气，而且可以减
少工作内耗，提高工作效率。
 （四）礼仪修养是旅游优质服务的关键 在旅游活动中，旅游者除了物质需求外，更重要的是精神上
的满足。
研究表明，在旅游企业硬件设施相同的情况下，影响旅游服务质量的主要因素是服务意识和服务态度
。
旅游服务人员"宾客至上"的服务意识，热情友好、真诚和蔼的服务态度，优雅的举止，得体的言谈，
会对旅游者的心理满意程度产生十分积极的效果，直接使客人在感官上、精神上产生受尊重感和亲切
感，给客人留下美好的印象。
 （五）礼仪修养利于员工的个人发展 礼仪修养，反映出一个人的学识、修养、品格、风度，是一个
人人格的外在体现。
人格是人类社会地位和作用的统一，是一个人做人的价值和品格的总和，因而礼仪修养是个体人生发
展的重要内容，不仅能够促进个体人生的发展，而且能够提升个体的人生价值。
 礼仪也是现代社会的通行证。
我们要顺利地步人社会、走向世界，求得个人发展，就必须有良好的礼仪修养，做一个有教养、有礼
貌、受欢迎的现代人。
 二、旅游服务人员社交礼仪修养的基本准则 礼仪作为行为的规范、处事的准则，反映人们共同的利
益。
每个人都有责任、义务去维护它，共同遵守它。
在旅游社交中应该自觉遵守下列准则： （一）遵守公德 公德，即公共道德，是指一个社会的公民为
了维护整个社会生活的正常秩序而共同遵循的最简单、最起码的公共生活准则。
公德，是日常生活中的道德，是人们普遍应该做到，又不难做到的最低限度的行为要求，是道德体系
中的最低层次，是文明公民应该具备的最基本的品质。
其内容包括尊重妇女、尊老爱幼、爱护公物、遵守公共秩序、救死扶伤，等等。
社会公德是礼仪的基础，是形成礼仪的前提，礼仪的内容基本涵盖社会公德的全部。
遵守公德，表现出人际间的互相尊重及对社会的责任感。
所以，遵守公德是文明公民应该具备的品质，也是礼仪修养的基本要求。
 （二）遵时守信 遵时，就是要遵守规定的时间和约定的时间，不得违时，不可失约。
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守信，就是要讲信用，对自己的承诺认真负责。
遵时、守信，是建立和维护良好社会关系状态的基本前提。
 在旅游接待服务中，与宾客约定的时间或作出的承诺，一般不要轻易变更，因发生人为不可抗拒的因
素不得已改动时，应及早打招呼，做好说明解释工作，尽量避免给对方造成麻烦或令人产生误会。
凡是需要承诺的事情，要量力而行，不要因为顾及面子答应不能做到的事情，一旦失约，不仅会对别
人造成损失，也会给自己的形象和所在部门的声誉造成损失。
 （三）真诚友善 以诚待人，是礼仪的本质特征。
在人际交往中礼仪不是虚伪的客套，而是表达对人的尊重和友好，需要诚心待人，表里如一。
"尊重还是贬低"是人际交往中最敏感的问题。
从善良的愿望出发，以诚相待，才能赢得别人的依赖和尊重，保证交往顺利与成功。
 （四）谦虚随和 谦虚随和的人，待人处事自然大方。
这样的人，待人态度亲切，善于听取他人的意见，有事能与他人商量，表现出虚怀若谷的胸襟，容易
同他人建立亲近的关系。
社会生活中常可以见到越是博学多识、修养越好的人，越是平易近人，也更能得到人们的敬重；相反
，若是自视高明，目中无人，或夸夸其谈，妄自尊大，卖弄学问，这种自以为是的言行，往往会被人
视为傲慢无理，对其敬而远之。
但是谦虚也要适度。
 （五）理解宽容 理解，就是懂得别人的思想感情，意识到和理解别人的立场、观点和态度，能够根
据具体的情况体谅别人、尊重别人，心领神会地理解别人心灵深处的喜、怒、哀、乐。
在人际交往和旅游服务接待工作中，最怕的就是互相缺乏理解，甚至产生误解。
缺乏理解就无法沟通感情，产生误解则往往容易导致失礼，在交往者之间产生妨碍交流思想的隔膜，
甚至会使关系僵化。
宽容就是大度、宽宏大量、能容人，尤其在非原则问题上，能够原谅别人的过失。
如果你谅解了他人的过失，不仅可以化解矛盾，还能赢得他人的敬重，有利于大局的发展。
 （六）热情有度 热情会使人感到亲切、温暖，从而拉近他人与你的感情距离，愿意与你接近、交往
。
但热情过分，会使人感到虚情假意，或别有用心，因而有所戒备，无意中筑起一道心理防线。
 （七）注意小节 细节体现教养，细节展示素质，从小节可以看出一个人的修养水平。
在注重礼仪的社会交往场合，不注意小节的人是不受欢迎的。
作为旅游服务人员，注意小节，彬彬有礼，是最起码的交往行为修养。
 （八）风度高雅 风度是一个人的内在素质、修养及其外在行为的总和，是人们在社会生活中逐步形
成的，是人们对于人的形态、举止、谈吐、装扮的一种衡量尺度。
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编辑推荐

《旅游高等职业教育专业基础课教材:旅游社交礼仪(第3版)》是教育部职业教育与成人教育司推荐教
材、国家旅游局人事劳动教育司推荐教材、高等职业教育旅游服务与管理专业教学用书。
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