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一、课程基本信息
	课程名称
	中文
	服务礼仪

	
	英文
	Service Etiquette

	课程代码
	18103040200
	课程性质
	专业必修课

	课程学分
	2
	课程学时
	32

	适用专业
	旅游管理
	课程组负责人
	郑丽娟

	课程组成员
	郑丽娟

	先修课程
	旅游服务学、旅游学概论

	选用教材
	王丽华、吕欣编著《旅游服务礼仪》中国旅游出版社2015

	参考书目
	1．李丽主编《现代旅游服务礼仪》机械工业出版社2008
2. 金正昆著《服务礼仪教程》中国人民大学出版社2005
3. 王金玲、王艳府著《图说礼仪》重庆出版社2008

	推荐教材
	王丽华、吕欣编著《旅游服务礼仪》中国旅游出版社2015
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（一）课程具体目标
	   序  号
	课程具体目标

	课程目标1
	理解和掌握服务礼仪的基本概念和原理 

	课程目标2
	按照课堂讲授与实际训练相结合的方式来理解、掌握服务礼仪知识和实操技能

	课程目标3
	具有服务创新意识和审美道德准则，践行社会主义核心价值观

	课程目标4
	理解服务礼仪在个人发展和服务业中的重要作用与地位，从而提高今后从事服务接待工作的艺术和水平。


（二）课程目标与毕业要求的关系
	课程目标
	支撑的毕业要求
	支撑的毕业要求指标点

	课程目标1
	毕业要求1:知识获取能力
	1.1专业性知识。本专业学生须系统地掌握旅游学、旅游服务学、公共关系学等旅游管理类专业理论知识与方法，重点掌握旅游服务礼仪的基本原理及实操技能。

	课程目标2
	毕业要求2:知识应用能力
	2.1 专业知识应用能力。具有国际视野，系统掌握服务礼仪基础知识。具备旅游行业管理、旅游服务学、公共关系学等服务意识与技能的敏锐性和判断力，并能够运用礼仪知识，提高今后从事服务接待工作的艺术和水平。
2.2 互联网技术应用。熟练运用网络技术和大数据分析工具分析解决文化保护与利用中的问题。

	课程目标3
	毕业要求3：综合素质能力
	3.1拥有良好的专业素养、团队协作精神、时代意识和国际视野；
3.2具备职业认同感、职业责任感和良好的职业素养；
3.3具备一定的人文关怀、科学探索精神和审美情趣；
3.4身心健康，达到教育部规定的《国家学生体质健康标准》测试要求。


	课程目标4
	毕业要求4：创新创业能力
	4.1 具有服务意识，创新意识，通过参与课外科研训练、学科竞赛、文化活动、学科技能训练，具备创新创业等实践活动能力。
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	序号
	课程内容框架
	教学要求
	教学重点
	教学难点

	1
	第一章 礼仪概述
	1．了解人类礼仪的起源与发展的过程
2.了解礼仪对人类文明的进步所起的重要作用。
3.认识东西方礼仪的异同， 

	1． 礼仪的起源与发展
2. 了解礼仪的内涵、原则与功能，进而树立起学习礼仪知识的信念。
	 
1． 学习运用礼仪的原则


	2
	第二章 社交礼仪行为规范
	1．明确旅游接待人员的工作始终处在社会和人际交往的前沿，良好的行为规范是接待工作的重要保证
2.掌握旅游接待人员日常工作中的行为规范。

	1. 	称呼与介绍的礼仪
2.握手礼、名片礼仪、拥抱礼、鞠躬礼、送花礼仪
3.谈话、访友、待客聚会、公共场所礼节、社交十忌
4。电话礼仪、不同规格的迎送礼仪 
	 1. .谈话、访友待客聚会、公共场所礼节、社交十忌
2.电话礼仪、迎送礼仪


	3
	第三章 个人形象礼仪
	1． 了解旅游工作者良好的个人形象是搞好工作的前提和基础，是企业形象的代表。
2.掌握旅游工作者仪容、仪表、仪态方面的礼仪知识。
	1. 仪容、仪表的概念及意义、基本要求
2.仪态的概念、基本要求
3.	服饰的基本要求

	1. 旅游从业人员的形象包装

	4
	第四章 宴请活动礼仪
	1．了解宴请活动是旅游接待工作的一个重要组成部分
2.掌握宴请活动不同形式及礼仪规范。

	1.宴请形式的种类
2.出席宴会的礼仪
	1. 宴请活动不同形式及礼仪规范

	5
	第五章 旅游从业人员的语言修养
	1．了解语言在旅游接待中的重要性
2.掌握旅游接待与服务人员的语言规范和基本要求
3.旅游服务语言职业特点
	1．谈笑自如的秘诀是什么
2.如何培养良好的口才
3.旅游从业人员应遵循的语言规范
	1. 如何培养良好的口才
2.旅游从业人员应遵循的语言规范

	6
	第六章 旅游接待与服务礼仪
	1．了解和掌握旅游的接待与服务不同类型的程序、规格和要求。
2.掌握旅游饭店的接待与服务礼仪
3.掌握导游人员的接待与服务礼仪
	1．旅游服务人员接待活动礼仪
2.销售礼仪
3.谈判礼仪
	1.旅游商务活动礼仪
2.销售礼仪
3.谈判礼仪

	7
	第七章 我国主要客源国和地区的习俗与礼节
	1了解我国的一些主要客源国和地区的习俗和礼节，丰富知识，提高接待的礼仪水平
2.亚洲、欧洲、美洲、大洋州、非洲等国家和地区的习俗与礼节
 
	1. 各国礼俗
2.各国禁忌
3.感恩节、圣诞节、枫糖节、沐浴节、惠风节 


	1.亚洲、欧洲、美洲、大洋州、非洲等国家和地区的习俗与礼节
	

	8
	第八章 一些常见的国际礼宾活动
	1．了解和掌握旅游对外接待中应遵循和讲究的礼仪规格和要求。
2.	迎送、会见与会谈、签字仪式
3.开幕式、授勋、授奖
4.礼宾次序及国旗悬挂
	1.迎送礼仪知识
2.座次礼仪
3.礼宾次序
	1. 迎送、会见与会谈、签字仪式
2.座次礼仪
3.礼宾次序
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	序号
	课程内容框架
	教学内容
	教学方式
	学时
	支撑的
课程目标

	1
	第一章 服务礼仪概述
	第一节 中国古代礼仪的起源
	讲授、课堂讨论
	1
	课程目标1、4

	
	
	第二节 现代礼仪
	讲授、课堂讨论
	1
	课程目标1、4

	
	
	第三节 礼仪的含义与特征
	讲授、课堂讨论、案例分析
	2
	课程目标1、4

	
	
	第四节 学习和修炼礼仪的意义和方法
	讲授、课堂讨论
	1
	课程目标1、4

	2
	第二章 社交礼仪规范
	第一节 见面礼仪
	讲授、课堂讨论、实训实验
	1
	课程目标1、4

	
	
	第二节 会客与访客
	讲授、课堂讨论
	1
	课程目标1、2、3

	
	
	第三节 沟通与交流礼仪
	实训实验、案例分析
	1
	课程目标
1、2、3

	3
	第三章 个人形象礼仪
	第一节 仪容、仪表礼仪
	讲授、课堂讨论、案例分析
	2
	课程目标1、2、3

	
	
	第二节 仪态礼仪
	讲授、课堂讨论
	1
	课程目标1、2

	
	
	第三节 服饰礼仪
	讲授、课堂讨论
	1
	课程目标1

	
	
	第四节 美容与化妆
	讲授、实训实验
	1
	课程目标1

	4
	第四章 宴请活动礼仪
	第一节 宴请的形式
	讲授、课堂讨论
	1
	课程目标1

	
	
	第二节 宴会的组织
	讲授、案例分析
	1
	课程目标1

	
	
	第三节 出席宴会的礼仪要求
	讲授、实训实验
	1
	课程目标
1、2

	
	
	第四节 宴会菜点知识及中西餐礼仪规范
	讲授、课堂讨论、案例分析
	1
	课程目标1、2

	5
	第五章 旅游从业人员的语言修养
	第一节 旅游接待与服务人员的基本语言要求
	讲授、课堂讨论
	1
	课程目标1、2

	
	
	第二节旅游从业人员语言的职业特点
	讲授、课堂讨论
	2
	课程目标1、2

	
	
	第三节 	礼貌用语的学习与运用
	讲授、课堂讨论、案例分析
	1
	课程目标1、2

	6
	第六章旅游接待与服务礼仪
	第一节 旅游饭店的接待与服务礼仪
	讲授、实训实验
	2
	课程目标1、2

	
	
	第二节 导游人员的接待与服务礼仪
	讲授、课堂讨论
	1
	课程目标1、2

	
	
	第三节 销售与谈判礼仪
	讲授、课堂讨论、案例分析
	2
	课程目标1、2

	7
	第七章我国主要客源国和地区的习俗与礼节
	第一节 亚洲、大洋州国家和地区的习俗与礼节
	讲授、课堂讨论
	1
	课程目标1、2、4

	
	
	第二节欧洲、美洲国家和地区的习俗与礼节
	讲授、实训实验
	1
	课程目标1、2、4

	
	
	第三节非洲国家和地区的习俗与礼节
	讲授、课堂讨论、案例分析
	1
	课程目标1、2、4

	8
	第八章 一些常见的国际礼宾活动
	第一节 迎送、会见与会谈、签字仪式
	讲授、课堂讨论、实训实验
	1
	课程目标1、2、4

	
	
	第二节 开幕式、授勋、授奖
	讲授、课堂讨论、案例分析
	1
	课程目标1、2、4

	
	
	第三节 礼宾次序及国旗悬挂
	讲授、课堂讨论、案例分析
	1
	课程目标1、2、4
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	课程目标
	考核内容

	课程目标1
	理解和掌握有关服务礼仪的原理和运用方法。对礼仪的作用与意义有一定的认识，对旅游服务礼仪有深刻的认识和理解。。

	课程目标2
	了解旅游服务礼仪的各种类型

	课程目标3
	掌握对服务礼仪的具体运用

	[bookmark: _Hlk524877914]课程目标4
	掌握对服务礼仪不同类型的理解、运用和个人礼仪修炼
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	考核方式
	比例
	考核/评价细则

	课堂表现
	20%
	考勤记录和课堂表现情况加分、扣分记录

	平时作业
	20%
	教师批改的课程作业

	期末考查
	60%
	笔试及实训，包含对所学礼仪原理及实操的理论实践结合考查，考核基本知识的掌握和运用情况



5

