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一、教学目的、教学基本要求及在专业教学计划中的地位

【教学目的】通过本课程的学习，学生应系统掌握旅游服务的基本内容和基本要求，并通过实践课的教学提高学生的实际操作能力，使学生毕业后能较快适应饭店业的工作。

【基本要求】旅游服务是一门实践性和应用性较强的专业课，在理论上应掌握旅游服务的基本原理；服务人员的礼仪知识；饭店各个部门的服务程序、服务规范和服务标准；旅游公共关系的工作内容。

【在专业教学计划中的地位】本课程属于专业课

二、教学时间安排

	章　  节
	内　　容
	学　　　时

	
	
	课堂讲授
	实  验
	合  计

	第 一 章
	旅游服务与服务质量
	12
	
	12

	第 二 章
	职业道德
	4
	
	4

	第 三 章
	礼仪概述
	2
	
	2

	第 四 章
	商务礼仪
	2
	
	2

	第 五 章
	涉外礼仪
	6
	
	6

	第 六 章
	旅游接待礼仪
	4
	
	4

	第 七 章
	旅行社服务规范
	4
	
	4

	第 八 章
	饭店前厅服务
	8
	
	8

	第 九 章
	饭店客房服务
	8
	
	8

	第 十 章
	饭店餐饮服务
	8
	
	8

	第十一章
	公共关系概述
	2
	
	2

	第十二章
	旅游业的公共关系
	6
	
	6

	第十三章
	旅游公共关系传播
	6
	
	6

	合  计
	72
	
	72


三、本课程的主要教学内容

第一编  旅游服务基本原理

第一章  旅游服务与服务质量

学习要求：通过本章学习，了解旅游服务的基本概念、特点，掌握旅游服务系统的内容及服务质量的分类及管理方法。

1．1 旅游服务的概念和特点（重点掌握）

1．2 旅游服务系统（掌握）

1．3 旅游服务质量（掌握）

第二章  职业道德

学习要求：通过本章学习，学生了解职业道德的概念、特点及饭店职业道德的规范。
2．1 道德概述

道德的概念（掌握）

道德的结构（了解）

2．2 职业道德的概念、特点和作用（掌握）

2．3 旅游职业道德的基本原则及道德规范（重点掌握）

2．4 旅游职业道德修养（了解）

第二编  旅游服务礼仪

第三章  礼仪概述

学习要求：通过本章学习，了解礼仪的由来及基本概念。

3．1 礼仪的基本概念与本质

3．2 东方礼仪与西方礼仪

考核要求：礼仪的基本概念（重点掌握），其余部分不考。

第四章  商务礼仪

学习要求：通过本章学习，了解旅游饭店及旅行社对外商务礼仪的基本规范。

4．1 旅游酒店对外商务礼仪

4．2 旅行社商务洽谈中的礼仪

考核要求：4.1掌握；4.2了解

第五章  涉外礼仪

学习要求：通过本章学习，了解涉外礼仪规则及主要客源国的习俗及礼仪。

5．1 涉外礼仪惯例与通则

5．2 国际交往的见面礼节

5．3 国际交往中的馈赠礼节

5．4 主要客源国和地区的礼仪及民俗

考核要求：5.1和5.2掌握；5.3了解

第六章  旅游接待礼仪

学习要求：通过本章学习，掌握旅游接待人员应遵守的礼仪规范要求。

6．1 旅游接待人员的仪容仪表礼仪

6．2 仪态

6．3 服饰

6．4 旅游接待人员的礼貌用语

考核要求：本章一般了解。

第三编　旅游接待服务规范

第七章  旅行社服务规范

学习要求：通过本章学习，应掌握旅行社服务的工作程序和规范。

7．1 导游服务的重要性

7．2 导游员服务规范

7．3 旅行社的门市服务规范

考核要求：本章不考

第八章  饭店前厅服务

学习要求：通过本章学习，掌握前厅服务的基本程序和服务规范。

8．1 饭店前厅概述

8．2 前厅预订服务

8．3 前厅接待服务

8．4 前厅应接服务

8．5 前厅总机房服务

8．6 前厅收银服务

考核要求：8.1、8.2重点掌握；8.3、8.4掌握；8.5、8.6了解

第九章  饭店客房服务

学习要求：通过本章学习，掌握客房服务模式、服务规律及卫生清洁程序，了解洗衣服务及特殊情况处理的方法。

9．1 饭店客房概述

9．2 客房对客服务模式及规律

9．3 客房的清洁卫生服务

9．4 客房洗衣服务及其他服务

9．5 客房安全保卫服务及特殊情况处理

考核要求：9.2、9.3重点掌握；9.1、9.5掌握；9.4了解

第十章  饭店餐饮服务

学习要求：通过本章学习，掌握餐饮服务的基本技能、餐饮服务规律及餐饮服务程序。

10．1 餐饮服务概述

10．2 餐饮服务基本技能

10．3 餐饮服务规律

10．4 中餐服务

10．5 西餐服务

10．6 宴会服务

10．7 自助餐、咖啡厅及酒吧服务

考核要求：10.2、10.3重点掌握；10.4、10.5掌握；10.1、10.6、10.7了解

第四编　旅游公共关系

第十一章  公共关系概述

学习目标：通过本章学习，掌握公共关系的含义、特征及工作对象。

11．1 公共关系的涵义与特征

11．2 公共关系的工作对象11.2重点掌握



考核要求：11.1掌握；

第十二章  旅游业的公共关系



学习目标：通过本章学习，掌握旅游企业内部和外部公共关系的工作内容。

12．1 旅游商品的特殊性

12．2 公共关系是旅游企业优质服务工作的延伸

12．3 旅游企业内部公众关系

12．4 旅游企业外部公众关系



考核要求：12.1了解；其余为重点掌握

第十三章  旅游公共关系传播



学习目标：通过本章学习，了解旅游公共关系与新闻、广告、自控媒介传播的关系。


13．1 传播与传播媒介概述

13．2 旅游公共关系与新闻媒介传播

13．3 旅游公共关系与广告传播

13．4 旅游公共关系与自控媒介传播

考核要求：本章了解
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