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《课程改革成果教材》

内容概要

《旅游服务与管理专业课程改革成果教材:服务礼仪》共分十个项目。主要内容包括：走进“礼”堂—
—话说服务礼仪，顾客至上——诠释服务意识；实现双赢——培养社交能力，优雅端庄——塑造职业
形象，准确得体——提升言谈技巧，芝兰之室——饭店服务礼仪；行游天下——导游接待礼仪；有礼
有节——涉外礼宾服务，入乡随俗——中外民俗礼仪；以礼服人——礼仪危机处理。《旅游服务与管
理专业课程改革成果教材:服务礼仪》紧紧把握行业发展趋势和职业岗位需求，突出旅游行业实际，注
重实践性和应用性。
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书籍目录

项目一走进“礼”堂——话说服务礼仪 任务一源远流长·服务礼仪溯源 任务二彬彬有礼·服务礼仪
作用 任务三内外兼修·服务礼仪原则 任务四知书达礼·服务礼仪培养 项目二顾客至上——诠释服务
意识 任务一服务基础·关注顾客需求 任务二服务核心·细节决定成败 任务三终极目标·超越顾客期
望 项目三实现双赢——培养社交能力 任务一左右逢源·服务中人际交往能力的重要性 任务二亲密接
触·人际交往四要素 任务三游刃有余·人际交往的艺术 项目四优雅端庄——塑造职业形象 任务一形
象是金·职业形象塑造的重要性 任务二耳目一新·服务仪容的规范 任务三仪表堂堂·服务仪表的规
范 任务四得体雅致·服务仪态的规范 项目五准确得体——提升言谈技巧 任务一尊他自谦·洽当的言
谈礼仪 任务二灵活得体·服务言谈的技巧 任务三谨慎规避·服务言谈的禁忌 任务四无声胜有声·身
体语言的识别 项目六芝兰之室——饭店服务礼仪 任务一文雅大方·前厅服务礼仪 任务二细致耐心·
客房服务礼仪 任务三主动热情·餐饮服务礼仪 任务四亲切周到·其他部门礼仪 项目七行游天下——
导游接待礼仪 任务一迎来送往·导游迎送礼仪 任务二面面俱到·行程服务礼仪 任务三赢得顾客·门
市接待礼仪 项目八有礼有节——涉外礼宾服务 任务一礼仪之邦·涉外礼宾服务通则 任务二谨慎周密
·涉外交往礼仪 任务三有礼有序·涉外礼宾次序和国旗悬挂 任务四食不忘礼·涉外宴请礼仪 任务五
非同常“礼”·涉外馈赠礼仪 项目九入乡随俗——中外民俗礼仪 任务一入境问禁·中国常见少数民
族的交际礼仪与礼俗禁忌 任务二入国问俗·中国主要客源国交际礼仪与礼俗禁忌 任务三神之昭示·
宗教信仰中的礼仪与禁忌 项目十以礼服人——礼仪危机处理 任务一追根溯源·礼仪危机产生原因 任
务二转危为安·礼仪危机应对策略 任务三干戈玉帛·旅游投诉处理 主要参考文献 
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章节摘录

版权页：   插图：    礼仪就像空气一样，生活中无所不在。检验一个人的礼仪修养如何，很重要的一
条标准就是看他是否已把礼仪规范变成自身个性中的稳定成分，是否能在各种场合自然而然地遵循礼
仪要求。良好的礼仪、高尚的道德修养不是一朝一夕可以形成的，它需要不断学习，扩展视野，积累
知识，潜心培养和训练。 温馨贴士 弹簧门前的习惯性“小动作” 巴黎地铁站的出入口采用弹簧门设
计，从路面下的楼梯到地下道便会看到这门整天不停地开开关关。几乎所有法国人在通过之后都会回
头看一看，如果后面正有人往这个方向来，他们就会一直扶着门，直到后来的人接住后，才轻轻放手
继续往前走。法国人总会对陌生人特别关心，正因为彼此不认识、不亲近，所以在日常生活的接触上
才会格外留心。这种“小动作”已经成为法国人的习惯，人们在这种习惯面前，自然能感受到涵养、
文明的魅力。 礼仪是一种习惯，贵在养成。所谓“玉不琢，不成器；木不雕，不成材”。要想自觉地
、熟练地、恰到好处地运用礼仪知识，就需要从点点滴滴做起，从小事着眼，通过长期的操练，使之
变成自身一种自动的动作，形成习惯。 服务礼仪由文明的行为标准真正成为一种自觉、自然的行为的
过程是一个渐变的过程。礼仪修养实际上就是人自觉用正确的思想战胜不正确的思想，用良好的行为
习惯纠正不良行为习惯的过程。这是持之以恒的结果，是滴水穿石的效应。 荀子在《劝学》里强调：
“君子博学而日参省乎己，则智明而行无过矣。”无论何时何地都严于律己，持之以恒，礼仪的素养
和技能就一定会达到理想的境界，就能逐渐形成自己的礼仪习惯，这是提升服务礼仪最有效的方式。
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编辑推荐

《旅游服务与管理专业课程改革成果教材:服务礼仪》是中等职业教育旅游服务与管理专业核心课程系
列教材之一，依据《浙江省中等职业学校旅游服务与管理专业教学指导方案与课程标准》的基本要求
编写而成。《旅游服务与管理专业课程改革成果教材:服务礼仪》除可作为中等职业学校旅游服务与管
理专业教材外，还可作为旅游行业岗位培训教材。
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