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内容概要

本课程的内容着意要求我们通过了解人际关系和饭店服务接待工作中的礼貌节常识，学会并掌握饭店
服务接待工作中所需的礼貌服务用语、基本礼节以及礼貌规范，培养人际交往的能力，养成礼貌待客
的良好习惯。
本书的主要内容包括绪论、礼貌礼节概述、仪表仪容仪态、礼貌服务用语、日常服务礼节、饭店各部
门员工的礼貌节规范、我国主要客源国和地区的习俗和礼节、国际礼仪常识、宗教礼仪常识、附录一
领带的系法示意图、附录二酒店员工仪容仪表规范示意图、附录三（英汉对照）最常见的礼貌用语及
相关句式。
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章节摘录

在21世纪的今天，世界各国尽管社会制度各不相同，但都提倡文明礼貌。
在人际交往中，都很注重讲究礼仪。
这已成为一个国家或民族文明程度的重要标志，也是衡量人们有无教养和道德水准高低的尺度。
在世界民族之林中，具有五千年文明历史的中华民族，素有“礼仪之邦”的美称，早在周代已开始形
成一套完善的礼仪制度。
古代的传统美德，迄今仍有许多备受推崇。
历代许多有关“礼”的论述广为流传，并被引为指导人们道德行为的座右铭，如“相敬如宾”、“礼
尚往来”、“己所不欲，勿施于人”，等等。
我国古代著名的思想家孔子“上交不谄，下交不渎”的名言就是教导人们在日常人际交往中，既不要
低声下气、献媚邀宠，也不要趾高气扬、傲慢无理。
在《礼记》一文中孔子还讲过“不失足于人，不失色于人，不失口于人”，即提醒人们注意在行为、
态度和言论上不要失礼。
过去常说的“温良恭俭让”，即指做人要温和、善良、恭敬、节俭、忍让，都是与“礼”有关的行为
准则。
虽然这些礼貌行为规范产生于封建社会，但以历史唯物主义的观点来分析，我们还是应该实事求是地
承认，其中的不少礼貌行为规范，至今仍有可供借鉴的现实意义。
古代的传统美德是中华民族文化的精华，应该得到继承和发扬光大，至于那些带有封建迷信色彩的糟
粕，我们则必须毫不犹豫地予以摒弃。
在改革开放的新时代，人与人之间要建立相互尊重、平等友爱、互相合作的和谐关系，就需要人人讲
文明礼貌。
早在20世纪80年代前后，在全国范围内广泛深入开展的“五讲”、“四美”活动，就旨在引导人们养
成文明礼貌的好习惯，形成良好的社会风尚，使社会安定团结。
这样，人们在劳动、学习、生活中所产生的矛盾就可以妥善解决。
反之，在社会生活中，如果缺乏提倡文明礼貌的气氛，那就无法改变尚存的不良社会风气，各种不文
明、不礼貌的言行举止还会影响到对年轻一代的培养。
旅游业是礼貌服务行业，对广大从业人员和即将走上服务岗位的新员工进行文明礼貌教育，不仅是培
养文明公民的需要，更是职业的基本要求。
自实行改革开放政策以来，我国的旅游事业获得了前所未有的蓬勃发展，来华洽谈贸易和观光游览的
各国外宾、外籍华人、华侨和台、港、澳同胞日益增多。
无疑，我们要在旅游接待服务工作岗位上发扬我们中华民族讲究文明礼貌的优良传统，展现出中国人
民的文化素养和精神风貌，适应和满足世界各国不同肤色、不同阶层旅游者在礼仪服务方面的要求，
维护我国旅游业的声誉，自然应该从提高自身道德修养的需要和事业的要求两方面来加深对讲究礼貌
礼节礼仪、提倡文明服务的认识，通过认真学习这方面的基本常识，并且努力在实践中加以应用，使
自己真正成为旅游业的合格人才。
本教材就是以此为出发点而编写的。
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后记

为了适应我国旅游中等职业教育发展的需要，规范教学内容，提高教学质量，根据国家旅游局人事劳
动教育司制订的旅游中等职业技术学校饭店服务与管理专业和旅行社导游专业教学计划中的课程设置
，在旅游教育出版社的支持下，作者编写了这本教材。
本教材为专业基础必修课，其他相关专业也可通用，还可作为旅游饭店和旅行社员工岗位培训的基本
读物。
本教材旨在通过教学，使其养成良好的职业习惯，使学生着重了解旅游接待服务礼仪方面的基本知识
，初步掌握与之相应的工作礼仪规范，以便满足他们在今后工作岗位上的实际需要。
本教材的编者长期从事旅游教育培训工作，熟悉旅游企业对从业人员的素质要求，了解旅游职业技术
教育的特点。
因此，在教材编写中注重了实用性、知识性、指导性的结合。
本书第l版由上海锦江国际集团教育培训中心胡世福与南京旅游学校包益铭编写，由胡世福负责统稿，
中国国际旅行社王连义负责审阅。
本书第2版、第3版和第4版的修订工作均由胡世福负责完成。
本教材自1994年问世以来，历经多次修订已日趋成熟完善。
这次修订是在本教材成为教育部职业教育与成人教育司推荐教材后，所作的又一次锤炼和提高。
因此本着与时俱进的态度，在保持原有特色的基础上，对某些已发生变化的内容作了及时的更新，也
对某些表述作了适当的修改，还对某些文字作了必要的增删，使其更加符合中职教改精神，以适应教
学的实际需要。
此外，此次修订还增加了网络教学资源包，包括课件和配套练习题答案，以便任课老师参考之用。
在本教材的编写和修订过程中，编者曾参阅了一些有关著作，得到了有益的启发。
由于篇幅有限，这里就不一一列举，谨此向所有的专家、学者一并表示由衷的谢意。
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编辑推荐

《旅游服务礼貌礼节(第4版)》：教育部职业教育与成人教育司推荐教材,中等职业学校旅游专业教学
用书
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