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前言

　　随着现代经济的发展，旅游业已成为全球经济中发展势头最强劲和规模最大的产业之一。
在1996_2006年的10年时间里，全世界旅游业保持着良好的发展态势，国际旅游接待人数与国际旅游收
入的年均增长率分别为4．6％和6．1％。
2006年全球接待国际游客总数达到8．42亿人，同比增长4．5％。
全球旅游业的发展达到了一个前所未有的高度。
根据世界旅游组织预测，从现在起到2020年。
全球国际旅游人数年增长率可望保持在4％的水平，旅游业发展前景将继续展现出良好发展态势。
　　在中国，旅游业已成为经济发展的支柱性产业之一。
自1996年以来中国旅游业的增幅保持在10％左右，高于全球增幅3-5个百分点，在国民经济中占有一席
之地。
据预测，到2015年，中国旅游业增加值可达2万亿元，约占GDP的4．8％；旅游业约占服务业增加值
的ll％；旅游的直接与间接就业总量将达1亿人左右。
根据中国旅游业快速发展的态势，世界旅游组织预测中国将成为世界第一旅游大国的时间，已由2020
年提前到2015年。
　　在全球旅游业快速发展的推动下，在中国旅游业强劲发展势头的带动下，在国家大力发展职业教
育的号召下，旅游职业教育的提升与更新亦呼之欲出，尤其在中国旅游业迎来了行业发展的提升期之
际，由拥有良好旅游资源的中西部地区的旅游职业学校共同推出的这套系列教材，无疑将对中国旅游
职业教育的发展和旅游人才的培养产生深远的意义。
　　该套教材坚持以就业为导向、以人的全面发展为中心，既注重了内容的实用性和方法的可操作性
，又对教学资源进行了立体化开发，使教与学更加灵活，体现了旅游业发展的实际要求，是一套理论
与实际相结合的旅游专业教材，也是旅游工作者的重要参考书。
　　值此套教材出版之际，欣然为之作序。
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内容概要

本书是为旅游、酒店及其他相关服务行业的从业人员，以及学习服务类专业的学习者而编写的，通过
对服务、意识、服务理念、酒店服务意识和技巧、疑难问题处理等方面的深入分析和探讨，让学习者
在服务意识的认识方面得到新的启发，在理解方面得到新的领悟，从而树立正确的服务观念，强化服
务意识，提高服务技巧，感悟服务的乐趣，创造一个企业、社会、宾客之间和谐共赢的良好局面。
    本书既可作为中等职业教育旅游类专业的学生教材，也可作为酒店从业人员服务意识的专用培训用
书。
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章节摘录

　　德国一位哲学家说过：注意你的意识，因为她会变成你的言行；注意你的言行，因为她会变成你
的习惯；注意你的习惯，因为她会变成你的性格；注意你的性格，因为她会变成你的命运。
中国足球队前任主教练米卢先生也曾告诫过自己的队员：“态度决定一切”，并把它印在帽子上，让
队员们时刻铭记于心。
中国社科院卢存岳教授也曾指出：“思路决定出路，思维决定行为”，他们都在表达出一种观点，意
识决定心态，意识引导行为，意识在人们的生活和工作中起着至关重要的作用。
　　有这样一则小故事：　　三个砌墙工人在一起砌墙，他们虽然做的是同一件事情，但表情、动作
都各自不同。
第一个工人愁眉苦脸，动作缓慢呆滞；第二个工人面无表情，但动作有条不紊；而第三个工人面带微
笑，嘴里还不时地哼着小曲，动作愉快而流畅。
　　这时有个人从路边经过，感到很诧异，于是走到他们身边，问第一个工人。
说：“你在做什么？
”这个工人没好气地说：“我在做养家糊口的事，混口饭吃。
”　　于是他转身问第二个人：“你在做什么呢？
”第二个人头也不抬地说：“我在做最棒的石匠工作。
”　　这个人迷惑不解了，转身问第三个人。
第三个仰起头来，欢快而大声说：“我在建一座美丽的教堂，这个教堂建成之后将是这里最大的教堂
，当人们来教堂祈祷的时候，他们会记得这里有我的一份功劳。
”　　当这个人听到这里，已经完全明白了：同一件工作，心态不同，所表现出来的工作热情也不同
。
　　10年后，故事又有了进一步的发展，第一个人在另一个工地上砌墙；第二个人坐在办公室里画图
纸，他成了工程师；第三个人呢，成了前两个人的老板。
　　最终三个人不同的心态，决定了他们不同的命运。
　　意识就这样决定着我们的态度、行为，并影响我们的工作和人生。
做好服务工作，要树立正确的服务意识，有必要对意识作相应的研究。
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