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内容概要

为了贯彻落实国家关于大力发展高等职业教育、培养高等技术应用型人才的战略部署，旅游教育出版
社组织有关专家、学者、教师编写了这套旅游专业精品实训教材，其中包括《前厅客房服务实训教程
》、《酒吧服务实训教程》、《餐厅服务实训教程》、《旅游服务礼仪实训教程》、《导游服务实训
教程》。
    根据旅游行业人才培养的需要和专业教师的教学需求，本套教材的编写具有以下几个特点：    第一
，在教材内容方面，可操作性比较强，重视实践能力的培养。
教材以学生日后的工作实际需要为核心，紧密结合旅游行业工作中的实际，根据旅游行业的具体工作
方式而设计工作流程图，着重具体操作知识的编写，条理清晰，操作规范，重在学生的技能训练，主
张“管用、够用、实用”。
    第二，在教材编写模式方面，设计活泼，可读性强。
在教材中穿插了案例、应变训练、教师示范等部分，以增强读者的认知力和理解力，力求给学生和老
师营造一个更加清晰的模拟环境。
另外，还设计了实训考核表，有助于专业教师检查每个项目的实训过程。
    第三，努力贯彻国家关于职业资格证书与学历证书并重、职业资格证书制度与国家就业制度相衔接
的政策精神，紧扣职业技能鉴定的内容与要求，在基本保证知识连贯性的基础上，突出技能操作性和
实用性，使学生在学完该教材以后对旅游行业技能鉴定的内容和范围有所了解。
    第四，在教材的使用效果方面，实现学习、示范、模拟练习、教师指导和考核的培训环节相结合，
使学生边看边学、边学边练，从而起到强化技能、规范操作的效果。
    本书作为该套系列教材之一，主要介绍了旅游服务礼仪基础知识概述、旅游服务人员仪表礼仪规范
、旅游服务人员交际礼仪规范、旅游服务语言规范、国际交往服务礼仪、饭店服务礼仪、旅行社及导
游服务礼仪、会议接待服务礼仪八个专题，要求学生在掌握相关理论知识的基础上，能通过服务的具
体化过程，具备正确表达对客人的尊重、关心和理解的能力，以主动的服务态度让客人感知服务人员
的情感投入，进而满足客人求尊重、求平等的消费心理。
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书籍目录

第一单元 旅游服务礼仪基础知识概述第二单元 旅游服务人员仪表礼仪规范  实训项目一：面部修饰  实
训项目二：头发修饰  实训项目三：肢体修饰  实训项目四：着装规范  实训项目五：体姿规范  实训项
目六：手势规范  实训项目七：表情规范第三单元 旅游服务人员交际礼仪规范  实训项目一：称呼礼仪
规范  实训项目二：介绍礼仪规范  实训项目三：握手礼仪规范  实训项目四：名片礼仪规范  实训项目
五：致意礼仪规范  实训项目六：鞠躬礼仪规范  实训项目七：亲吻与拥抱礼仪  实训项目八：拱手与合
十礼仪第四单元 旅游服务语言规范  实训项目一：问候与迎送服务用语规范  实训项目二：请托与致谢
服务用语规范  实训项目三：征询与应答服务用语规范  实训项目四：推托与致歉服务用语规范  实训项
目五：赞赏与祝贺服务用语规范  实训项目六：电话服务礼仪服务用语规范第五单元 国际交往服务礼
仪  实训项目一：会见服务礼仪  实训项目二：会谈服务礼仪  实训项目三：签字服务礼仪  实训项目四
：中餐宴会服务礼仪  实训项目五：西餐宴会服务礼仪  实训项目六：冷餐会服务礼仪  实训项目七：插
花知识与送花礼仪  实训项目八：观看演出及舞会服务礼仪第六单元 饭店服务礼仪  实训项目一：前厅
服务礼仪  实训项目二：客房服务礼仪  实训项目三：餐饮服务礼仪  实训项目四：康乐服务礼仪第七单
元 旅行社及导游服务礼仪  实训项目一：旅行社业务部门服务礼仪  实训项目二：旅行社业务洽谈礼仪 
实训项目三：全程陪同导游人员服务礼仪  实训项目四：地方陪同导游人员服务礼仪第八单元 会议接
待服务礼仪附录主要参考书目
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章节摘录

来减少头发散发出的异味。
做到三勤：勤洗（两三天）；勤剪（半个月左右）；勤梳（上岗前、脱帽后，不宜当众进行，不宜直
接用手代替梳子，不宜乱扔头发），以清洁、健康、有光泽为标准。
（2）旅游服务行业人员不应使用味道过于浓烈的护发用品，以洗过的头发气味清新为适宜。
2.无异物头发无异物通常包括两点：（1）保持头部干净，头上不能有头屑。
头屑多的人需要用去屑洗发液勤洗。
（2）保持头部整洁，特别是女性服务人员，不能佩戴样式太过花哨的发卡，一般以黑色、无图案的
发卡为宜。
3.长短适中头发的长短，通常从性别上做不同的要求：（1）男性头发：男性服务人员不可剃光头或留
长发，前发不可遮住眉毛，侧发不可盖住耳朵，后发不可触及衣领。
（2）女性头发：女性服务人员如平时长发过肩的，上岗时应该盘发、束发。
总之，整理后的头发要求是：前发不挡眼，后发不过肩，不可留过长的“刘海儿”。
4.发型、发色庄重（1）旅游服务人员要符合行业要求，不允许赶时髦，而将头发染得五颜六色，过于
花哨。
发色要自然，符合大多数人的审美标准。
（2）发型应朴实大方，自然、简洁，不过分夸张、怪异。
不提倡烫发。
有的岗位允许服务人员烫发，但要切记不要烫得过于时髦、华贵。
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编辑推荐

《旅游服务礼仪实训教程》是由旅游教育出版社出版的。
★模拟教学，注重实战★设计新颖，操作规范★穿插图表，一目了然
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