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前!!言

近年来!随着我国旅游业的高速发展!市场对旅游从业人员的要求越来越

高"旅游从业人员礼仪规范与否!将直接对个人#对企业甚至对国家产生

影响"

本教材从实际出发!紧扣专业人才培养目标!系统介绍了旅游从业人员应掌

握的礼仪基本知识和行为规范!共分上篇通用礼仪和下篇专业礼仪两大篇章!通

用篇主要针对从业人员在对客服务中的应知#应会知识与技能!专业篇主要针对

旅游行业的主要岗位需求!以使学生完成知识点的学习!掌握相关礼仪知识与技

能!培养学生良好的服务意识和服务心理!塑造良好的职业形象"

本教材编写过程中力求做到内容的系统性#完整性#实用性和可操作性"每

个篇章在项目化模式下!通过设置知识点#学习目标#学习任务#练习任务#巩固

拓展等!另外配套大量的图片#动画大讲堂#课件#教案#试题库等!便于教师教

学#学生自学"此教材既可作为旅游服务与管理专业的教材!也可作为宾馆#饭

店#旅行社等旅游服务行业的培训教材!对其他旅游工作者亦有参考价值"

本教材主要由江苏省扬州商务高等职业学校旅游系旅游礼仪教学骨干教师

和导游#客房#餐厅教学骨干教师进行编写!内容多为编者长期以来指导操作经

验的积累!并经过实践的检验!取得了较好的效果"教材由张琴担任主编!陈俊

婷担任副主编!参与编写的有陈俊婷$上篇项目二#三#四#框架搭建#审核校对%!

许辉$下篇项目六#八#九#十%!高丽娜$下篇项目五#七%!彭莉莉$上篇项目一#下

篇项目十一%!张恺$前期资料收集%!张琴#周海琴$讨论规划#框架搭建%"在编

写中!我们还得到了本地旅游行业有影响力的专家们的支持和指导!力求使教材

能够符合行业需要"

以下为建议课时分配!使用时可根据实际情况增加或减少"



!!旅游服务礼仪! !

"!!!!

!!!!!!课时分配!!!!!!!! !!!!! !共%/课时

上篇项目一步入礼仪的殿堂 /课时$任务演练不少于"课时%

上篇项目二仪容仪表规范 -课时$任务演练不少于"课时%

上篇项目三行为举止规范 -课时$任务演练不少于"课时%

上篇项目四谈吐规范 %课时$任务演练不少于"课时%

下篇项目五前厅服务礼仪规范 %课时$任务演练不少于'课时%

下篇项目六客房服务礼仪规范 %课时$任务演练不少于'课时%

下篇项目七餐饮服务人员礼仪规范 %课时$任务演练不少于"课时%

下篇项目八会议服务礼仪规范 %课时$任务演练不少于"课时%

下篇项目九商品部服务礼仪规范 /课时$任务演练不少于"课时%

下篇项目十酒店康乐部服务礼仪规范 /课时$任务演练不少于"课时%

下篇项目十一旅行社主要岗位服务礼仪规范 %课时$任务演练不少于'课时%

此外!本教材的编写还借鉴了相关的学术著作和研究成果!在此深表感谢!

由于水平有限!本书的编写还有不当之处!恳请各位专家#广大读者不吝指教&

编者

$%&'年'月
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