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第一篇　基础概论篇

第一章 我国导游发展的历史

第一节导游的萌芽

人类自诞生以来，就总不满足周围环境对自身的束缚，力图拓宽自身的视野，扩大自身的活动范围和生存空间。同时，迫于洪水、大火、干旱、地震等各种自然灾难的危害，人们开始进行反复的迁徙。从某种意义上来说，这就开始了历史上最早的旅行。不过，这种旅行活动还不能称为旅游活动。据史料记载，古代真正具有“旅游”性质的活动出现于奴隶社会，并且在东周时期已经初具规模。当时，社会正处在大变革状态，国事交往与人员往来十分频繁，外交游说、游历修学、巡幸游猎、政治联姻等活动达到高潮，这些活动中有的已经具有较明显的旅游色彩。

然而，长期以来中国古代文明建立在以小农经济为主体的、自给自足的自然经济的基础上，形成了相对封闭的文化传统，这种传统对旅行生活产生了某种消极的影响，使旅行在中国古代的社会生活中居于相对次要的地位。但是，从历史画卷中，我们仍然可以体味到旅行途中帝王的奢华、文士的清雅、行贾的忙碌和旅宦的骄盈。

在中国古代，影响较大的旅游活动类型主要有帝王巡游、公务行游、商贾周游、文士漫游、宗教朝觐和平民郊游等。

以帝王巡游、商贾周游和文士漫游为例。帝王巡游是指古代王朝统治者为了个人享乐和巩固政权的需要，离开国都到其他各地游历，这是中国古代礼会最高等级的旅游活动形式。传说4600年前的黄帝就曾经“迁徙往来无常处”。《穆天子传》一书中也曾详尽地记述了周穆王西行的传说。历史上很多帝王都有过巡游的经历，如：秦始皇封禅泰山、隋炀帝南下扬州、康熙及乾隆的数下江南等。

商贾周游指以经商为谋生手段的商人的旅行活动。旧时经商人家的门口常贴有这样的楹联：“生意兴隆通四海，财源茂盛达三江。”“生意兴隆”、“财源茂盛”与通达“四海”、“三江”紧密地联系在一起，体现了商贾事业周游天下、无所不至的特点。

文士漫游是指古代文人学士进行的旅游活动。由于他们普遍拥有较高的文化素养，善于进行观察和分析，并习惯将所见所闻用文字记录下来，故而这类旅游活动在古代各种旅游活动中成果最为丰富。历史上许多科学论著以及大量山水诗文的创作，都与文士漫游活动密切相关。汉代司马迁的《史记》就是他在千里旅行的同时，进行实地考察的基础上写作的。明代徐霞客的《徐霞客游记》不仅被看作是一部旅行札记，也被看作是一部地质学百科全书。

在古代社会，人们外出旅行会遇到很多困难和危险，如饥饿劳顿、迷失方向、遭遇盗贼、车船翻沉等，即使贵为国君，有时也不能幸免。据《左传》记载，楚昭王第二次南巡，在渡汉水时，竟因船只漏水而溺死。汉代的石刻画像中还可以看到车辆在桥上行驶时，车轮脱落坠入水中的画面。正因为人地生疏，出门旅行的人往往希望有人担当向导，因而导游作为一种助旅活动，伴随着旅行的萌芽而产生。

古人云：“入乡问俗”，在旅行者问路时，被问到的人就充当了向导的角色，他们可能是同旅行者邂逅的车夫、马夫、轿夫、当地居民、客店堂倌、和尚或道士等。尽管偶尔为之，但他们在不经意间就成了导游人员的雏形。在古代文献典籍中经常可见这种服务形式，如“借问酒家何处有，牧童遥指杏花村”等。

帝王巡游时，有很多的“陪臣”、“侍从”同往，这些陪臣、侍从不仅要照料帝王的日常起居，而且还要为帝王讲解沿途的景物、民俗、典故等，因而也起到导游的作用。例如，清朝时纪晓岚在陪同乾隆皇帝出游时常以诗文助游，还留下了“遥望天空一鹤飞，朱砂为颈雪为衣。只因觅食归来晚，误落羲之洗砚池。”的佳句。

随着与他国交往的日益增多，中国古代出现了专门负责外事接待的人员。据《史记》记载，汉武帝时期就为外国人入境设立了专门的旅馆“蛮夷邸”和提供翻译的“舌人”等，以后历朝大抵如此。元朝西亚旅行家伊本·巴图泰在其旅行游记中记载：“在中国行路最为稳妥便利……客有欲前行者，吏遣人护送之。”这护送之人无疑就是陪同的导游人员。

随之，导游图和导游书等旅游指南也相继出现。如唐代的导游图就称为“图经”、“地经”。唐代著名文学家韩愈就曾借助图经游览了韶州，并留诗为证：“曲江山水闻来久，恐不知名访倍难，愿借图经就入界，每逢佳处便开看。”除了导游地图以外，中国古代大量的游记、览胜书籍也起着引导旅行游览的作用，如《黄山领要录》、《泰山道里记》等。

不过，与今天不同的是，古代旅行者和向导之间并不存在雇佣关系，一般情况下他们是在不确定的场合中偶然相遇的，尽管后来出现了一些专门在交通要道、名胜古迹等处引导旅人并收取报酬的“导者”，但尚不具有历史典型性，也没有形成一种社会化的职业。因此，古代社会还没有出现当今意义上的导游服务，而只能说是一种导游服务的萌芽。

第二节导游的开端与兴起

如前所述，导游作为一种服务活动形态有着悠久的历史，但其作为一种独立的职业，却是随着近代旅游业的崛起而出现的。职业导游人员的出现，使导游活动具有了经济意义。

早在19世纪末20 世纪初，西方的一些旅游企业(如英国通济隆、美国运通等旅行代理机构)就纷纷进驻中国，相继组织外国旅游者到中国旅游，同时雇用中国人作导游。

但导游作为一种社会化的职业，其出现是在我国近代旅游业诞生之后。1923年8月，中国第一家旅行代理机构——上海商业储蓄银行旅行部在上海诞生(1927年6月旅行部从该银行独立出来，并更名为中国旅行社)，它的诞生标志着中国近代旅游业的兴起。它开创了中国旅行代理的先河，训练了一批职业化的导游，推动着中国从古代个体的、分散的、无组织的传统旅游迈入大规模的、远距离的、团体型的、有组织的近代旅游阶段。

中国旅行社在中国内地存在的30余年间，一直执中国近代旅游业之牛耳。它在国内外广设分支机构，最多时达二百余处，形成了庞大的服务网络，并与英国的通济隆旅行社、美国的运通公司、日本的国际观光局、前苏联的国营旅行社等都签订了互相代理业务的和约，将服务范围扩展到了世界各地。其经营范围十分广泛，除代售海陆空客票、经办货运业务、开办招待所、组织旅游团体外，还代办出国留学手续、发行旅游刊物、经营邮政和保险业务等，是旧中国规模最大、信用最好的旅行代理机构。

中国旅行社成立后不久，在其影响下，中国开始出现了一批旅行社组织，如1930年创办的中央旅行社和1934年设立的经济旅行社等，经营着与中国旅行社这样或那样相仿的业务。除旅行社外，还涌现出各种各样的旅行团体，在20世纪30年代的上海就有友声旅行团、经济旅行团、精武体育会、萍踪旅行团等。20世纪40年代，中国又出现了很多新的旅行代理机构，如福建中南旅行社、江西各地的陶陶招待所、广东曲江互励社、浙江的浙光旅行社、广东韶光公寓、各省社会服务处、新运总会、青年会和铁路营业所等。

这些旅行社和旅游组织承担了近代中国人旅游活动的组织工作，因而也就出现了中国第一批职业化的导游人员。除了培训一批高素质的导游人员外，当时的旅行机构还致力于物化导游的建设，出版了各种旅游类书籍和杂志，如旅客须知、导游丛书、旅行便览、旅行手册以及旅行杂志等。这些出版物对便利民众的旅行、推动游览事业的发展、阐扬中国的名胜起到了积极的作用。

第三节导游的发展阶段

自1923年中国第一家旅行代理机构创办之后，中国出现了第一批职业化的导游人员，这标志着中国现代导游服务的正式产生。但是，由于建国前社会动荡、经济落后，导游服务的发展非常缓慢。1949年新中国成立以后，尤其是实行改革开放之后，导游服务开始以较快的速度发展，其发展状况分为如下几个阶段。

一、初创阶段(1949年11月至1978年11月)

为了帮助滞留在厦门的华侨和港澳同胞出境，接待回国观光和探亲的华侨，新中国于1949年11月筹建了第一家旅行社——厦门华侨服务社，此后几年，又相继在泉州、广东等地成立了华侨服务社。1974年，经国务院批准成立了中国旅行社，并与华侨服务社合署办公，统称“中国旅行社”，简称“中旅”。1954年4月，为了接待外国友人，又在北京成立中国国际旅行社总社，并在上海、天津、广州等地成立了14家分社，简称“国旅”。

国旅和中旅承担起了组建新中国导游队伍、开展新中国导游服务的重任。这一时期，我国约有导游、翻译等人员三百人，使用几十种语言，以接待外宾、华侨、港澳台同胞为主。那时的旅游业不以盈利为目的，而是旨在通过国际旅游者来华旅游，向世界宣传新中国的社会主义建设成就，因此导游工作也就成了一项政治工作。当时，周总理对导游人员提出了“三过硬”(即政治素质过硬、外语水平过硬、业务知识过硬)的工作要求。导游人员又被称为五大员，即宣传员、调研员、服务员、安全员和翻译员。导游人员依附于外事、政治工作是这一阶段最主要的特点。虽然这批导游人员数量不多，但素质很高，开创了具有中国特色的导游风格，为新生不久的中国旅游业赢得了良好的声誉。

二、发展阶段(1978年12月至1989年2月)

十一届三中全会以后，我国实行了改革开放，从而吸引了大量海外旅游者来华旅游，国内旅游业也蓬勃发展起来。为适应旅游业迅猛发展的形势，1980年6月国务院正式批准中国青年旅行社(简称“青旅”)成立，与国旅、中旅共同搭建起了大陆旅行社业的主干框架。在此前后，春秋、康辉、友谊、天马、邮电、铁路等行业性和地区性的旅行社如雨后春笋般迅速涌现。旅游业逐步转变为以经营服务为主的经济型产业，导游工作也从外事接待进入到以经济型接待为主的阶段。在旅游者与旅行社数量迅速增长的同时，原有的新中国第一批导游人员的数量出现严重不足。于是，各地导游人员队伍迅速扩充，一度达到数十万人之多。但是，与数量迅速上升相伴而生的是，第二代导游人员整体素质急剧下滑，学识和工作能力普遍不如前辈，个别道德败坏的导游人员甚至还做出了一些有损人格和国格的事。因而，提高导游服务质量成了这个阶段导游管理的主要目标。

三、全面建设时期(1989年3月至今)

为了整顿导游队伍，提高导游服务水平，适应我国旅游业大发展的新形势，自1989年初开始，我国开始全面建设导游队伍，并且强调导游服务专业化，在高校开设导游课程，举办导游知识大赛。1989年3月，国家旅游局在全国范围内推行了第一次“全国导游人员资格考试”，并将其固定下来成为导游人员的执业资格考试。同年，《中国旅游报》等单位发起了“春花杯导游大奖赛”，致力于选拔出导游队伍中的佼佼者，在全国范围内选出了35名优秀导游，最终从中选拔出10名为最佳导游。此次活动规模之浩大，影响之深远，均为我国旅游史上所罕见。

此后，国家旅游局和各省、自治区和直辖市旅游行政管理部门对导游队伍进行了各种规范化的管理，如建立导游人员记录、实施导游服务质量投诉、建立导游人员年审制度等。1996年6月1日起实施《导游服务质量》国家标准。1997年7月1日起实施《旅行社国内旅游服务质量要求》行业标准。这两个标准都规定了导游服务的质量要求，提出了导游服务过程中若干问题的处理原则，是当前指导中国导游工作的权威性文件，也是导游人员向游客提供服务的工作指南。1996年，国家旅游局开始在全国范围内对导游人员进行等级(初、中、高、特级)评定工作。从2002年1月起，国家旅游局全面推行并实施IC卡导游人员计分制管理。目前，导游人员资格考试制度、导游人员年审制度、导游人员等级评定制度和导游人员计分制度等均是我国导游队伍管理的主要制度。

第四节中国导游的发展趋势

旅游业的发展既带来了机遇，也带来了挑战，导游工作将面对越来越挑剔和成熟的旅游者。伴随着第一部《消费者权益保护法》的发布实施，消费者的自我保护意识正在日渐觉醒。近几年来，国内旅游者的投诉增加，除对经济利益关注外，也开始注意保护自己的旅游权益。例如，旅游者在旅游过程中遭受由于旅行社的责任而导致的物质、精神上的损失时，有权获得赔偿；旅游者对涉及旅游接待的各方面有咨询和知情权等。近几年来，国家还通过各种立法来保护旅游者的权益，使旅行社在业务上所应承担的法律责任越来越明确，旅行社也通过各种手段来规范导游服务行为。因此，为更好地开展服务，导游工作必须跟上旅游业的发展趋势，随时根据旅游者的需要做出调整。

一、导游方法多样化

随着人们旅游需求多样化、消费个性化的发展，旅游产品和服务也必然需要个性化，这就要求导游人员根据旅游者的个性差异和不同旅游需求而提供针对性的服务，并采取多种导游方法。我国导游界同仁经过多年努力，总结出了几十种行之有效的导游方法，而且还在不断丰富、补充。但是，对导游方法的探索永无止境，游客自身素质的提高、旅游活动内涵的变化、旅游需求的转移、旅游者成分的复杂，不可能仅仅凭借一种或几种导游方法就可以满足的。为此，导游人员需要不断研究，力求创造出符合自己个性并为旅游者所喜闻乐见的导游方法，树立自己的导游风格。只有这样，导游人员才能胜任未来的导游工作，才有可能将导游工作做得不同凡响。

二、导游内容高知识化

导游工作主要是提供知识性服务，是一种高智能、高技能的服务工作，是传播文化的重要渠道，也是促进文化交流的重要途径。随着时代的进步，人们对知识的掌握将越来越广、越来越深，因而对导游工作也就提出了更高的知识要求。它要求导游人员具备渊博的知识，更深入地认识自己的国家和家乡；要求导游人员不仅能与旅游者讨论一般问题，还能较深入地讨论某些专业问题。总之，在知识方面，导游人员不仅要成为“杂家”，还要成为某一领域或某些方面的专家，并且知识要不断更新和充实。

三、导游手段高科技化

随着旅游业的发展，越来越多的旅游产品与高科技相结合，例如，采用图文声像导游、网络导游、运用多媒体进行讲解等。这些先进的导游手段在游览前或在游览现场引导旅游者参观游览，不仅让他们看到(或听到)了旅游景观的现状，还让他们进一步了解其历史沿革和相关知识，起到深化实地导游讲解与以点带面的作用，这如今已成为导游工作不可或缺的辅助手段。随着科学技术的进步和旅游业的发展，将来还会有更多、更先进的科技手段运用到导游工作中来。虽然科技化的导游手段不可能代替导游人员的工作，但要求导游人员必须学会现代化的科技导游手段，并能在旅游过程中运用自如，与实地口语导游密切配合、相辅相成，以达到更好的导游效果。

四、导游职业自由化

导游职业在世界上呈自由化趋向。大众旅游时期，随着旅游者队伍的迅速扩大，以导游为谋生手段的人数也越来越多，导游职业培训在世界各地得到了广泛的重视，导游行业也已经为社会普遍所承认。经过几十年的建设和发展，专职导游队伍有了一定的规模，但业余导游人员因适合现代旅游季节性的特点，在数量上更具优势。在德国，没有职业导游人员，所有的导游人员都是临时、兼职或业余的，即使在对导游人员实行全面、严格管理的日本、新加坡等国家也实行导游人员职业自由化的制度。目前，我国在导游的管理上除一些大社、老社外，旅行社都是对导游人员实行合同管理的，初步形成了导游职业自由化趋势。

课后拓展案例

案例一

导游小李是个从事导游工作时间不长的年轻人。一次，旅游旺季的时候，他出任全陪带一个28人的旅游团去泰山。依照计划，该团在泰山住××饭店，客房由泰山地方接待社代订。

下了车，进了饭店，小李把游客安顿在大厅，就随地陪、领队来到总台拿客房。地陪刚报完团号，总台小姐就不好意思地跟地陪、小李及领队说：“对不起，今晚饭店客房非常紧张，原订14间客房只能给12间客房，有4个游客要睡加床，但明天就可以给14间客房。”山上饭店少，附近没有其他饭店，而此时天色已晚，若下山找饭店，因索道已停开，也不可能。

小李是个急性子，这种情况又是第一次碰到，当确知饭店已不可能再提供客房后，他转过身来对着站在自己身后边的地陪，脱口说道：“你们社怎么搞的，拿客房能力那么差！”地陪也不是好捏的“软柿子”，听了这话，起先还一愣，但马上针尖对麦芒地回了一句：“有本事，你们社也可以自订啊，何必委托我们订房呢？”说完，就离开了总台，赌气地在大厅沙发上坐了下来。领队看到小李、地陪闹意见，也没多说什么，拿了12间客房的钥匙，把游客召集到一起，把情况和大家摊了牌，然后态度诚恳地说：“各位，情况就是这样，希望大家能互相体谅，也能帮导游的忙。有愿睡加床的客人请举手。”说完，领队自己先举起了手，跟着好几位游客都举起了手。就这样，领队轻而易举地解决了一个让小李恼火、为难，又让地陪赌气的问题。

问题：

1. 当小李刚得知房间不够时，应该怎么做，才能更好地缓解状况？

2. 领队的做法，有哪些地方是值得我们学习的？

案例二

一个炎热的夏天，某导游在山东带领着一群兴致勃勃的游客参观游览曲阜的孔庙，在庙前面他滔滔不绝地讲解着。开始时，游客们津津有味地听着，七八分钟后，游客走掉了三分之一，15分钟后，游客又走掉了一半，当他讲解到20分钟时，身旁的游客已寥寥无几。这时，有几位游客在一旁的遮阳处大声叫喊起来：“导游，差不多了，有人要中暑了。”

问题：

1. 可以看出，这位导游的目的是希望通过自己丰富而又全面的讲解，让游客获得更多的知识，但结果却事与愿违，这位导游忽略了什么？

2. 导游在给游客的讲解过程中，除了掌握需要讲解的主要内容外，还应该注意哪些方面？

案例三

王先生报名参加了某旅行社组织的去四川九寨沟、黄龙、成都等地五日游的旅游团，在游玩黄龙景区后，晚上住在九寨沟的某酒店，房间是普通间，没有独立的卫生间，与旅行社和旅游者签订的合同中约定的“标准间”不相符合。王先生找到全陪小张，问住宿为什么降低了标准，小张称：前一天在松潘住宿的宾馆，每张床位费是80元，大大超出了标准，今天晚上就只好住便宜点。从九寨沟返回成都，原计划第二天上午游览武侯祠、杜甫草堂，下午自由活动。但是早饭后，导游却安排旅游团去购买药材，花费了很多时间。从购物点出来后只安排了武侯祠一个景点，没有时间去参观杜甫草堂景点了。王先生对这次旅游很不满意。

问题：

1. 王先生为什么对这次旅游很不满意？

2. 在这次旅游过程中，是什么样的原因造成旅游没有按合同约定中的行程完成？

服务竞技场

1.中国的第一批导游的出现大约是在哪一年？

A. 1921年B. 1922年

C. 1923年D. 1924年

2.国家旅游局在全国范围内推行的第一次“全国导游人员资格考试”，是在我国导游职业发展的哪个时期？

A.初创阶段(1949.11—1978.11)

B. 发展阶段(1978.12—1989.2)

C.全面建设阶段(1989.3至今)

3.判断题：导游就是带领游客游览目的地，给予一定的介绍或解说，手法是单一的。


第二章 导 游 服 务

第一节导游服务的概念

导游服务是导游人员代表其所在旅行社，接待或陪同游客旅行、游览，按照组团合同所约定的内容和标准向其提供向导、讲解及其他相关的旅游服务。

导游服务的内涵，具体包括以下三点。

(1)持证上岗。从事导游服务的导游人员必须通过导游资格考试，获得旅游行政部门颁发的导游资格证书和导游证。

(2)接受委派。依据《导游人员管理条例》第十九条的规定：“导游人员未经旅行社委派，私自承揽或者以其他任何方式直接承揽导游业务，进行导游活动的，由旅游行政部门责令改正，处1000元以上3万元以下的罚款；有违法所得的，并处没收违法所得；情节严重的，由省、自治区、直辖市人民政府旅游行政部门吊销导游证并予以公告。”

(3)标准服务。导游服务主要是导游人员为游客提供向导、讲解及相关服务，服务的依据是旅游合同或与游客约定的内容。导游人员不得擅自增加、减少或取消合同规定和事先约定的服务项目。否则，既损害了游客的合法权益，又损害了旅行社的利益和国家的形象。

第二节导游服务的特点

一、独立性强

导游人员在接受了旅行社委派的任务之后，在带团外出旅游时往往要独当一面。导游人员要独立地根据旅游计划组织活动、带旅游团参观游览，尤其是在出现问题时，还需独立地、合情合理地进行处理。在进行导游讲解时，要根据不同游客的文化层次和审美情趣有针对性地讲解，以满足其精神享受需求。这些都是导游人员的主要任务，别人无法代替。

二、脑力与体力高度结合

导游服务是一项脑力劳动和体力劳动高度结合的综合服务性工作。

一方面，导游人员接待的游客中，各种社会背景、文化水平的都有，其中不乏专家和学者。导游人员需要有很广的知识面，古今中外、天文地理、政治、经济、社会、文化、医疗、卫生、宗教、民俗等均需涉猎。导游人员在进行景点讲解、解答游客的问题时，都需要运用所掌握的知识和智慧，这是一项艰苦而复杂的脑力劳动。

另一方面，导游人员的工作量也很大，除了在旅行游览过程中进行介绍、讲解外，还要随时随地应游客的要求，帮助解决问题，事无巨细，没有内外之分。尤其是在旅游旺季时，导游人员往往要连轴转，整日、整月地陪同游客，无论严寒酷暑长期在外，体力消耗大，还常常无法正常休息。

导游的这一工作特点，要求导游人员兼具广博的知识和健康的体魄，以便随时向游客提供所需的服务。

三、工作情况复杂多变

1.服务对象复杂

导游服务的对象是游客，他们来自不同的地域，拥有不同的国籍、肤色，职业、性别、年龄，宗教信仰和受教育的情况也各不相同，至于性格、习惯、爱好等更是千差万别。导游人员面对的就是这么一个复杂的群体，而且由于接待的每一批游客都互不相同，也是一个不断变化的复杂群体。

2.游客需求多种多样

导游人员除了按照接待计划安排和落实游客旅游过程中吃、住、行、游、娱、购等基本活动外，还有责任尽量满足游客随时提出的各种个别要求，以及解决或处理旅游中随时出现的问题和情况，如会见亲友、传递信件、转递物品、游客患病、游客走失、财物被窃与证件丢失等，而且由于对象不同、时间场合不同、客观条件不同，同样的要求或问题也会有不同的情况，需要导游人员有针对性地妥善解决和处理。

3.人际关系复杂

导游人员除天天接触游客外，在安排和组织游客活动时还要同交通、景点、饭店、商店以及娱乐等部门和单位的人员接触，同时还要处理与全陪、地陪、外方领队的关系，因而说导游的人际关系是复杂的。

4.要面对物质诱惑和精神污染

导游人员在同游客的正常交往中，常常会受到一些不健康的思想意识和生活作风的影响，有时还会面对金钱、地位、名利、色情的诱惑。处在这种氛围中的导游人员需要有较高的政治思想觉悟、坚强的意志和高度的警惕性，能始终保持清醒的头脑，自觉抵挡物质诱惑和精神污染。

四、需要与工作对象跨文化交流

由于世界各国(地区)之间的文化传统、风俗民情、禁忌习惯各不相同，思维方式、价值观念、思想意识也各异，从而使导游工作具有跨文化性。导游人员必须在各种文化的差异中，甚至在各民族、各地区文化的碰撞中工作，那么导游就应尽可能多地了解不同文化之间的差异，圆满完成传播文化的重任。

第三节导游服务产生发展的主要因素

在旅游活动中，人们通常除了需要保证正常的住宿、餐饮和交通等服务之外，还希望能通过参观游览增长阅历，陶冶情操，增进与异国(地)居民的相互了解和友谊等，从而拥有更多的收获。正是这些具体的需求促使了职业化导游服务的产生和发展。

一、旅游者需要导游服务

旅游活动的一个重要特点是异地性，也就是旅游者要离开他们惯常的环境，前往一个不太熟悉甚至完全陌生的地方。环境的改变，使旅游者产生了与在惯常居住地时不同的需求。这些需求不是一般的人或机构能够满足的，只有经过专业训练的导游人员，才知道该如何去为这些旅游者提供服务，并使他们迅速地、有效地适应旅游目的国(地)，从而获得旅游活动的最大满意度。正如加拿大旅游学家帕特里克·克伦所说：“吸引人们参加有陪同旅游的重要因素，当然是旅游团领队。他使旅游者无忧无虑，聆听解说，了解奇风异俗；他作为主人，把素昧平生的一些人融合为一个友好团体；他精通史地，在他的讲解下，旅游者对闻所未闻、见所未见的事茅塞顿开……”由此可以看出导游服务的重要性。

1.合理安排生活的需要

人们常常通过有目的、有指导、有节奏的旅游活动来达到修身养性的目的，但是面临陌生的环境，人们往往茫然不知所向，而盲目游览、疲于奔命的旅游不但达不到精神休息的目的，还会因为过于疲劳而影响身体健康。生活服务是导游服务的重要组成部分，其中食、宿、行的服务又是生活服务的主要内容。对于旅游活动日程，导游人员也可进行科学合理的安排，避免游客盲目奔波和做无益的体力消耗，从而使游客能有充分的时间和精力去观赏和游览，产生事半功倍的效果。

2.获得最大心理满足的需要

对于旅游者来说，初到异地，需要导游人员的引导来消除寂寞感和陌生感，增强安全感。并且，导游人员还要帮助游客选择旅游观赏物，对旅游线路景点中主要有价值的参观点进行有序引导和精彩讲解，从而使游客在心理上得到最大的满足。

3.扩大知识、获取信息的需要

人们旅游的一个重要目的是为了增长知识，获取更多的有效信息。导游人员实际上是一位景点的“流动专家”。对于大多数人来说，“看景不如听景”，与其通过阅读有关地区的文献资料来全面了解一个景点，不如倾听一位博学的导游讲述来得轻松和有效。

因此，导游人员如能循循善诱地指导旅游者以最佳方式或最合适的角度去欣赏某一名胜古迹，能娓娓动听地告诉旅游者蕴藏在风景或文物后面的历史故事、神话传说，能妙趣横生地向旅游者介绍当地的风土人情、风俗习惯及风物特产，就能使旅游者得到自然美和艺术美的享受，并在潜移默化中增长知识。有时候甚至可以说，没有导游的旅行是不完美的旅行，是没有灵魂的旅行。

二、旅游经营者需要导游服务

1.促进产品销售的需要

旅游是一种经济行为。在旅游的过程中，交易的一方为旅游经营者，另一方为旅游者。旅游经营者提供的旅游产品主要是一种综合性的服务产品，这种产品不同于其他产品的一个显著特点是它的销售需要导游服务来一步步落实，并贯穿于旅游活动的全过程。

日本交通公社曾作过一次有关旅游者旅游动机的调查。调查表明，经熟人和朋友介绍而引起到某地进行游览观光欲望的占各种宣传形式的69%。而这种宣传介绍的动因，很大程度上取决于这个地方的优秀导游服务给人留下的美好印象。

2.市场竞争的需要

在当今世界，旅游业的竞争十分激烈，旅游人才的优劣成为旅游经营者在市场竞争中成败的关键因素。保持、提高竞争力和信誉的最有效办法是充分发挥旅游工作者尤其是导游人员的主观能动性，向游客提供高质量的旅游(导游)服务，以吸引回头客并对潜在的隐性旅游客源产生吸引力。例如，无锡某旅行社为了争取客源，采取的办法之一是加强导游宣传，派出最得力的导游人员为零星旅游者进行生动讲解，游客对此十分满意，从而吸引了许多旅游者慕名而来。结果其零星旅游者成团率第二年增长了27.3%，导游服务对于旅行社事业发展的重要性可见一斑。

第四节导游服务在旅游服务中的地位与作用

一、导游服务在旅游服务中的地位

旅游服务是指组成旅游产品的供方，即旅游目的地的交通部门、旅行社及住宿、餐饮、娱乐、商品零售、邮电通信等部门向游客提供他们在旅游活动中所需的行、游、住、吃、购、娱等方面的服务。其中旅行社提供的导游服务主要有两个方面：一方面是旅游活动的组织安排；另一方面是导游服务。由此可见，导游服务只是旅游接待过程中多种服务中的一种，然而又是多种服务中居于核心位置的服务。

旅游产品不同于物质产品，在销售之后并不发生所有权的转移，所以游客购买了旅游产品后，只能亲自到目的地才能实现对产品的消费，其消费的过程也就是旅游接待服务的提供过程。而在此过程中，旅行社提供的导游服务得以使整个过程顺利完成，以实现游客的消费过程。因此，导游服务不仅是旅游产品生产和再生产的重要环节，而且在所有旅游服务中始终处于主导地位。

二、导游服务在旅游服务中的作用

导游服务在旅游服务中的作用主要表现在四个方面：

1.纽带作用

导游服务是各项旅游服务的联系纽带和中间桥梁，旅行社与旅游者之间、旅行社与其他旅游企业之间的联系是通过导游人员，他们在旅游服务各环节之间相互协调、顾全大局。在沟通上下、内外、左右的关系方面，导游人员的作用是显而易见的。

(1)承上启下。导游人员代表旅行社执行旅游计划，为游客安排和落实吃、住、行、游、娱、购等各项服务，并处理旅游期间出现的各种问题。同时，游客的意见、要求、建议乃至投诉，与其他旅游服务部门在接待工作中出现的问题等，一般也会通过导游人员向旅行社传递直至上达国家最高旅游管理部门。

(2)协调左右。导游与旅游服务中其他各项服务的服务对象是共同的，因而在目标上、在根本利益上是一致的。然而，在具体服务内容上又各不相同，各部门有各自的利益，这就决定了他们之间既有相互依存、相互合作的一面，又有相互制约、相互牵制的一面。导游人员作为旅行社派出的代表，对交通、景点、饭店、餐馆、商店、娱乐场所等企业提供的服务在时间安排上、服务质量上起着重要的协调作用。因为旅游服务中任何一个环节出了问题，都会影响到整个旅游服务的质量。导游人员既有义务协助相关旅游服务部门的工作，同时也有责任对这些部门的服务提出意见和建议，让游客与旅行社签订的旅游合同顺利得到落实。

(3)连接内外。导游人员既代表旅行社的利益，履行合同、落实旅游计划，又肩负着维护游客合法权益的责任。导游人员有责任向国外游客介绍中国，帮助他们尽可能多地了解我们的国家、社会、人民、文化和风俗以及有关政策、法规等，同时也要进行调查研究，从游客那里了解国外风情。

2.标志作用

导游服务质量的高低决定了旅游服务质量。导游服务质量包括导游讲解质量、为游客提供生活服务的质量以及各项旅游活动安排落实的质量。由于导游人员与游客朝夕相处，因此游客对导游人员服务的感受最直接，也最深刻，对其服务质量的反应最敏感。通常情况下，如果导游服务质量高，可以弥补其他旅游服务质量的某些缺陷，而导游服务质量低劣却是无法弥补的。所以说，旅游活动的成败在很大程度上取决于导游服务质量的好坏。导游服务质量的好坏不仅关系到整个旅游服务质量的高低，甚至关系到国家或地区旅游业的声誉。

3.扩散作用

导游服务质量的高低会影响旅游产品的销售，原因在于导游服务质量的高低在某种意义上决定着旅游产品的使用价值。游客往往会通过导游人员带领其进行旅游活动的情况来判断旅游产品的使用价值。如果导游服务质量高，令游客感到满意，游客会认为该旅游产品物有所值，而且在旅游活动结束归来后，还会以其亲身体验向亲朋好友进行义务宣传，从而扩大旅游产品的销路。反之，若导游服务质量不高，则会导致游客抱怨和不满，并间接影响其周围的人，从而阻碍了旅游产品的销路。由此可见，无论导游服务质量高还是低，都会对旅游产品的销售产生影响，这便是它的扩散作用。

4.反馈作用

在消费过程中，游客会根据自己的需要和感受对旅游产品的型号、质量、标准等做出各种反应。导游人员在向游客提供导游服务的过程中，同游客交往和接触的时间最长，对游客关于旅游产品的意见和需求最了解。导游人员可充分利用这一优势，将游客的意见和需求及时反馈到旅行社及其他相关部门，使旅游产品的设计、包装和质量能得到不断改进和完善，更好地满足游客的需求。

第五节导游服务的原则

导游人员作为导游服务的提供者，为了使具体工作有指导性、使导游服务质量得以保证、使旅游活动能顺利开展下去，有必要了解和掌握一些必须遵循的基本服务原则。

一、宾客至上原则

宾客至上原则反映的是导游人员对游客角色的认识，不同的认识就会产生不同的行为，从而影响导游服务的质量，这要从三个方面来理解，导游应该永远把游客放在第一位，尽量满足游客的(合理)要求，并且视游客为衣食父母。

“游客第一”主要是指游客与导游服务的关系中，游客是第一位的，是矛盾的主要方面。没有游客，导游人员便没有服务对象；没有游客的购买，旅游服务行业的产品价值就不能实现，失去了存在的意义。

其次，在合理的情况下，导游人员在处理某些问题时要以游客利益为重，不能过多地强调自身的困难，更不能以个人的好恶来对待游客，应尽可能地满足游客的合理要求。

另外，导游人员要尊重游客，视游客为自己的衣食父母。导游人员提供的不是有形的商品，而是无形的服务，为游客提供保质保量的服务既是导游人员的责任，又是企业及导游人员的需求，没有游客就没有收入，就没有效益。

二、“规范、标准”原则

“规范、标准”原则是指导游人员以服务规范、质量标准和客人需求为依据提供服务。规范是指导游的服务规范和规程，是满足游客共性需求的基本服务方式及要求。标准不仅包括导游的服务标准，还包括以游客的需求为标准提供服务。遵守规范和标准是保证导游服务质量的根本保障。

三、维护游客合法权益原则

维护游客合法权益既是一些国际性旅游组织所倡导的，也是世界上许多国家的旅游法规所规定的内容。我国的《中华人民共和国消费者权益保护法》和《旅行社管理条例实施细则》，都对消费者和游客应享受的权益做出了明确规定。游客的合法权益主要表现在七个方面，分别是旅游服务自主选择权、旅游获知权、公平交易权、依约享受旅游服务权、人身和财务安全权、游客医疗受救助权及游客寻求法律救援权。

第六节导游服务的范围

导游服务范围是指导游人员向游客提供服务的范围，即导游人员业务工作的内容。在旅游接待工作中，导游服务大致可分为导游讲解服务、旅行生活服务、市内交通服务三类。

一、导游讲解服务

导游讲解服务主要包括游客在目的地旅行期间的沿途讲解服务、参观游览现场的导游讲解以及座谈、访问和某些参观点的口译服务。游客到旅游目的地的主要目的是增加对目的地社会文化等方面的了解，获取在目的地的旅游经历。而导游人员带领游客参观游览，并对参观游览的内容及相关知识进行讲解或翻译是实现游客需要的主要途径。通过导游人员的讲解、介绍或翻译，帮助游客认识一个国家(或地区)及其民族的历史文化、传统风俗、生活方式和现代文明。进而帮助游客了解当地居民的精神面貌、价值观念和道德水准，使游客对所访目的地的社会文化和精神风貌有切身的体验。

二、旅行生活服务

旅行生活服务主要包括：游客出入境迎送、旅途生活照料、安全服务及上下站联络等。旅行生活服务是目的地旅游接待工作中不可缺少的一环。在现代，游客以实现享受需要为其出游的主要目的之一。导游人员是做好游客旅行生活服务的重要环节，除了迎送游客、帮助游客住店离店、安排行李运送、注意保护游客安全等事宜外，还要与提供住宿、餐饮、购物的宾馆、餐馆、商店等服务单位进行必要的沟通，使游客在旅游期间的生活顺利、愉快。这不仅有利于游客增加对目的地的认识和了解，提高游客的满意程度，而且也有利于激发游客对目的地旅游的兴趣，增加对导游人员为其提供各项服务的好感、信赖和依靠。

三、市内交通服务

市内交通服务是指导游人员同时兼任司机为游客在市内和市郊旅行游览时提供的开车服务。这种服务在西方旅游发达国家比较多见，在我国还比较少见。

课后拓展案例

案例一

某旅行团将乘坐T99B次列车18：20时从上海返回广州。这天下午14：20时旅行团已到达上海的南京路，导游安排他们自由购物参观。车上，导游反反复复地把注意事项说了，下车后，导游和全陪一边带他们走向步行街，一边指点他们如何认路。跟他们约好16：30在停车点集合，在确认好他们的返回停车点路线后，大家便自由活动了。

但是到了16：30，大部分人已返回车上了，唯独不见一老太太。据和她一起的同伴说，在商场内她说要买首饰，自己走到另一边，结果走散了。于是，大家分头到商场寻找，由地下层到七层，层层找，都没找到。于是到商场服务台反映情况，想广播找人，但又不批准；想请保安用对讲机把此人特征通告给各楼层人员寻找，又扑空。大家像热锅上的蚂蚁急得团团转，疲于奔命，焦急万分，仍未找到老太太。这时已到了17：00，团内其他人要出发到上海站，不能再等了。于是导游向公司汇报后，让地陪拿一张车票在停车点等，那老太太若能及时返回则马上坐出租到火车站，同时把此老太太的特征、联系电话写在纸上，留给了商场的保安人员。

导游跟其余的17名客人匆忙登上了列车，大家的心情都十分沉重，找不着老太太，真不知该怎么办？她年纪大，又不会说普通话，人山人海哪里寻？导游也不停地用手机打听各方消息和准备汇报等。时间已经到了，列车开动了，导游呆坐在车里，这时手机响了，传来了老太太可爱、急促、和蔼的声音。

大家如释重负。原来该老太太下到商场的地下层买首饰，却找不着出口，到处转，结果弄不清方向，找不着集合的地方了。最后她翻口袋，找到里面还保留着所住酒店的卡片，叫了出租车回到酒店，这才最后联系上了上海的地接社。

问题：

1. 此导游在即将离站之前，安排购物活动是否合适？

2. 如果你是导游，该如何预防这样的情况发生？

案例二

某国际旅行社外联了一个10余人的国外旅行团。该团由一些中青年书画家和他们的夫人组成，要求参观美术展、碑林、刺绣工艺并与我国中青年书画家进行交流。根据客人要求，该社安排的旅行线路是北京、济南(曲阜)、杭州、苏州、广州。旅行项目除游览各地部分景点外，在北京参观美术馆的书法和绘画展览，与北京中青年书画家座谈，在曲阜参观孔庙大成殿陈列的碑碣石刻，在苏州参观刺绣厂，在杭州参观西泠印社和西湖景区的碑刻、匾额、楹联，在广州与岭南画派的画家座谈。经组团社统一和确认了价格之后，该团顺利来华，负责接待的是该社导游赵晓玲。

一路上赵晓玲对该团的服务非常热情、周到，除了在旅途中将该团游客的饮食起居等生活需要安排得很周到外，该团的各项要求均得到了落实，游客对赵晓玲的工作甚为满意。途中一位夫人患病毒性感冒，由于治疗及时，很快好转。游客希望购买的文房四宝，拓片，刺绣工艺品和一些名画也如愿以偿。离境前，赵晓玲还向该团介绍了我国其他省市书画旅游精品线路。客人表示下次多联络一些人来华访问。回国后，该团团长代表全团致信该国际旅行社，向该社和赵晓玲表示感谢。

问题：

1. 通过本案例，你对导游服务在整体旅游活动的地位有怎样的认识？

2. 该名导游所做工作中的哪些地方值得我们学习？哪些品质和态度在导游服务中是十分重要的？

案例三

某旅游团参加旅行社组织的“四晚五日游”活动。游客抵达目的地后，有几位年轻的游客对地陪的讲解和游览活动的安排有意见，时常当着大家的面向地陪指出，有不少游客也随声附和。为此，地陪憋了一肚子气。以后几天，游客对地陪的意见越来越大，双方矛盾越来越尖锐。一天，这几位年轻的游客由于午餐时喝了一点酒，过了集合时间。地陪不等他们来，就让旅游车开走，致使他们只能报警，通过当地公安部门的帮助才找到了旅游车……

问题：

1. 在此案例中地陪的做法是否妥当？

2. 当遇到此案例中游客对地陪的这样的态度时，应该怎么处理更为合适？

服务竞技场

1.以下哪一项不是导游服务的特点？

A.独立性强

B.脑力与体力高度结合

C.工作情况单一 

D.需要与工作对象跨文化交流

2.导游在旅游服务各环节之间相互协调、顾全大局，这一特点体现了导游的什么作用？

A.标志作用B. 纽带作用

C. 反馈作用D. 扩散作用

3.判断题：导游只需要了解景点的知识，无需关注顾客在旅途中的生活起居。


第三章 导 游 人 员

第一节导游的基本分类

导游人员由于业务范围、业务内容的不同，故其服务对象、使用的语言各异，业务性质和服务方式都不尽相同。即便是同一个导游人员，由于其从事的业务性质不同，所扮演的社会角色也会随之变换，很难用一个世界公认的统一标准来对导游人员进行分类。

下面从我国的实际情况出发，分别从不同角度对导游人员进行分类。

一、按雇佣性质划分

1.专职导游

专职导游人员是由旅行社雇用的专业导游员，他们是旅行社的正式职工，以导游工作为主要生活来源。这类导游人员大都受过专门的系统训练，是导游队伍的中坚力量。

2.兼职导游

目前我国导游人员一般归到旅行社和导游服务公司注册管理。兼职导游人员是指持有导游证，挂靠导游服务公司，在旅行社有出团任务时受导游服务公司委派，临时为该社带团的工作人员。

二、按工作区域划分

1.海外领队

海外领队指受中国境内有出境旅游业务经营权的国际旅行社委派，全权代表该旅行社带领中国旅游团到海外旅游，并为其提供全程导游服务的工作人员。

2.全程陪同导游

全程陪同导游人员(简称全陪)的主要工作为代表组团社负责旅游团的全程接待服务。他们的任务是和地方陪同导游人员密切合作，共同按组团社与地接社签订的接待合同，对旅游者(团)提供接待服务。按照旅游行业惯例，对于不足15人的旅游团，组团社一般是不派全陪的。

3.地方陪同导游

地方陪同导游人员(简称地陪)是旅游目的地的接待旅行社派出的导游人员。他们代表当地的接待旅行社，按照与组团社签订的合同对旅游者(团)在当地停留期间提供全套接待服务。

4.景点讲解员

景点讲解员是指受雇于旅游景点，为参观游览者提供该景点讲解服务的工作人员，他们的工作范围仅限于某个景点或者景区内部。

要注意的是，从事全程陪同导游和地方陪同导游都需要考取全国导游资格证书。从事海外领队业务还要取得海外领队资格证书。景点讲解员暂时没有行业准入证书。在有些景点、景区也推出了星级服务的标准。

三、按导游证件性质划分

1.正式导游人员

正式导游人员指考取全国导游资格证书后，受雇于某旅行社或导游服务公司，持有正式导游证的导游人员。

2.临时导游人员

临时导游人员指具有特定语种语言能力，虽未考取导游资格证书，但由于旅行社业务需要，受聘于旅行社，领取临时导游证而临时从事导游活动的人员。他们经过短期培训并取得临时导游证才能上岗。

四、按导游使用的语言划分

1.中文导游人员

中文导游人员是指能够使用普通话、我国地方语或少数民族语言，从事导游业务的人员。目前，这类导游人员的主要服务对象是国内旅游的中国公民和入境旅游的港、澳、台同胞以及华侨。

2.外语导游人员

外语导游人员是指能够运用外国语言从事导游业务的人员。目前，这类导游人员的主要服务对象是入境旅游的外国游客和出境旅游的中国公民。

五、按技术等级划分

1.初级导游人员

导游人员获得资格证书一年后，就技能、业绩和资历对其进行考核，合格者为初级导游人员。

2.中级导游人员

获初级导游人员资格两年以上，业绩明显，经考核和考试合格，可晋升为中级导游人员。中级导游是旅行社的业务骨干。

3.高级导游人员

取得中级导游人员资格四年以上，业绩突出，水平较高，在国内外同行和旅行社中有一定影响，经考核和考试合格，可晋升为高级导游人员。

4.特级导游人员

取得高级导游人员资格五年以上，业绩优异，有突出贡献，有高水平的科研成果，在国内外同行和旅行社中有较大影响，经考核和评审合格，可晋升为特级导游人员。

第二节导游的职责

一、导游人员的主要职责

1.接受旅行社分配的导游任务，按照接待计划安排和组织旅行者参观、游览

全陪作为旅行社的代表，自始到终应参与旅游团全旅程的活动；地陪应严格按照接待计划，做好旅游团(者)参观游览过程中的导游讲解工作和计划内的住宿、购物、文娱等活动的安排，妥善处理各方面的关系和出现的问题。

2.负责向旅游者导游、讲解、传播中国文化

导游在带领旅游者参观游览时，应向旅游者介绍本地区的风土民情和自然景观、人文景观的历史背景、特色、地位、价值等。将优美的风光、悠久的历史、动人的故事等讲解给旅游者，使他们增长知识、开阔眼界，在受到美的熏陶的同时，获得满意的感受。

3.配合和督促有关部门安排旅游者的交通、食宿，保护旅游者的人身和财物安全等事项

旅游团(者)在旅游过程中的食宿、交通、游览、文娱活动等，是在旅游者出发前由旅行社事先安排好的。但旅游计划的具体实施，需要导游人员与各相关部门互相配合。为了保证旅游的顺利进行，还需要导游的督促和协调。旅行社负有保护旅游者人身和财物安全的义务，而具体的保护实施，更多的是要靠带领旅游团(者)外出的导游人员，这是导游员的职责之一。

4.反映旅行者的意见和要求，协助安排会见、座谈等活动

旅游团(者)在旅游中会有各种意见和要求，导游人员作为旅行社的代表，应将旅游者的意见和要求反映给旅行社或有关部门。对属于接待计划内的，应尽量满足旅游者的要求；对超出计划的，应做好解释和协调。针对一些专题旅游，如修学旅游、商务旅游、保健旅游等，导游人员应妥善安排各项接待活动。

5.解答旅行者的问讯，协助处理旅途中遇到的问题

因为处于陌生的环境，旅游者充满了好奇心，求知欲也很高，同时又有种不安全感，因此旅游者可能经常对导游发问，其中很多问题可能是导游认为太过于细枝末节的。但导游人员要热情解答旅游者有关旅游内容的问讯，同时要维护国家的利益、民族的尊严和个人的名誉。

在旅游过程中，导游会遇到各种各样的问题，如游客生病、走散丢失、因故变更旅游计划、游客要求增加旅游景点、某游客因故要求退团提前返回等。导游人员应积极协助游客解决问题，如对突然生病的游客要利用客人自备急救药品进行治疗，然后在领队或患者亲友陪同下到医院治疗等。

二、导游职责概括

我国导游专家王连义先生将导游职责概括为“八大员”，刚好全面反映上述五项主要职责。

1.国情讲解员

身为中华人民共和国的导游人员，他们有义务和责任把我国最真实最美好的一面展现在旅游者面前。很多来自国外的旅游者，由于一些国家或者媒体别有用心的宣传，并不了解真正的中国是怎么样的。

因此，导游人员在讲解过程中，不能只限于景点的介绍，还应该从正面将当地的地理气候、风土人情、经济状况、民族风情等给旅游者做一个介绍，让异地的旅游者对当地的情况有更真实的了解。

2.导游翻译员

旅游者来自天南海北，说着不同的语言。导游人员的一大重要职责就是沟通不同语言，传播中国文化。运用外语、方言或者少数民族语言，是导游必备的能力，也是他们履行职责的首要技能。

3.旅游协调员

首先，旅游活动过程本身就是综合性的，它会涉及很多方面：旅行社、餐馆、交通、旅店、景区等。因此，导游与各部门、各行业的沟通协调十分关键。任何一个环节没有协调好，都可能导致旅游故障。其次，在带团过程中，一个旅游团最多可能同时出现4个导游：领队、全陪、地陪和景点讲解员。导游人员之间尽管有相同的目标(顺利完成旅游计划，为旅行社盈利)和相同服务对象(团队里的旅游者)，但他们也有各自不同的利益体现，此时，地陪在各个导游之间的协调作用就非常重要了。

最后，旅游者来自不同国家或不同地区，有着不同性别、不同年龄、不同经历、不同职业等，难免会有冲突的时候。那么导游在带团过程中就必须注意协调旅游者之间的关系，使旅游者在轻松愉快的气氛中完成旅游行程。

4.生活服务员

曾经有导游戏称自己为“保姆”，认为自己干了保姆的工作。确实，导游工作是一个非常细致的人性化的工作。大到旅游行程安排，小到为游客找线缝掉落的纽扣都是导游服务的内容。导游的服务是否仔细，考虑得是否周到，直接影响到游客对旅游活动的感觉，对导游的评价，甚至包括对旅行社的评价。

5.安全保卫员

马斯洛的需求层次理论中，人的安全需求是仅次于生理需求的基本需求。旅游者出门在外，最先关心的不是吃得好不好、住得舒不舒服、玩得高不高兴，而是能不能安全前往旅游目的地和能否安全返回家中。因此，导游必须保护好旅游者的人身和财产安全。在旅游过程中，导游人员应注意随时履行好提醒义务，包括：提醒旅游者紧跟团队，不要前往危险地带，随身携带好自己物品；提醒司机不能开快车等。导游人员应尽量多提醒、早预防，避免事故发生。但当事故发生以后，应该及时处理，将损失和伤害降到最低。同时，导游也应该在带团过程中，维护国家利益，保卫国家机密、财产、文物、名胜、古迹的安全。

6.情况调查员

导游在带团过程中，除了应该向旅游者宣传我们的国家、我们的城市、我们的景点外，也应该从旅游者那里了解他们对景点、对旅行社的安排甚至对导游服务的要求和评价。要想了解，就必须当好情况调查员。从旅游者的角度来了解情况，更容易公正客观，对导游自身水平的提高、旅行社的发展和当地旅游业的进步更为有利。

7.座谈报告员

对旅游者共同关注的话题进行座谈，座谈报告员是导游义不容辞的任务。每一名导游人员，都应尽全力使国外旅游者对中国有全面的了解，即将其感性观察和零散了解上升到理性认识和系统了解，从而使其成为我们的朋友。这是游客的需要也是导游人员应当尽的职责。

8.经济统计员

在导游工作中，导游人员要注意旅游者住房情况、用餐标准和交通工具使用情况、结账情况的统计。心中有数要统计，善于理财要统计，周到接待要统计，当好经济统计员也是导游人员的职责之一。

第三节导游人员的基本素质

随着社会经济的发展，体验旅游时代的到来，导游的作用已经越来越重要，对高素质的新型导游的需求也将越来越大。因此，导游作为连接旅游主体和旅游客体的中介因素，是旅游目的地、旅行社、旅游者三者之间的桥梁和纽带，必须具备以下各方面的素质。

一、过硬的政治思想与道德素质

在海外游客的心目中，导游人员是国家形象的代表，也是国家政策的传声筒。因此，导游人员在为旅游者提供热情服务的同时，还应自觉维护国家利益和民族尊严，遵纪守法，把祖国的利益摆在第一位。恪守职业道德，以合理而可能的原则为游客提供优质服务。

二、广泛的知识面

有人将导游比作“杂家”，要“上知天文地理，下知鸡毛蒜皮”。其实“杂家”并不是个贬义词，它正好说明了导游工作的艰巨性和复杂性，说明导游工作所需要的知识面又宽又广。下面就是导游人员必须掌握的知识。

1.史地文化知识

史地文化知识包括历史、地理、宗教、民族、风俗民情、风物特产、文学艺术、古典建筑和园林等诸多方面的知识。这些知识是导游讲解的素材，是导游服务的“原料”，是导游人员的看家本领。导游人员要对本地及邻近的省市、地区的旅游景点、风土人情、历史典故、民间传说等了如指掌，并对国内外的主要名胜景区、景点有所了解，还要善于将本地的风景名胜与历史典故、文学名著、名人轶事等有机地联系在一起。

目前，我国导游人员在这方面存在的主要问题是，知识面较窄，只求一知半解，对其包含的科学内容不进行深入的探究。有的导游人员只满足于背诵导游词，在导游讲解时，单调生硬，激不起游客的游兴，更有甚者，竟杜撰史实，张冠李戴，胡言乱语，欺骗游客，这不仅有违导游人员的职业道德，而且也有损于我国导游服务行业的声誉，不利于我国旅游业的发展。

2.政治、经济、社会知识

游客往往抱着追新猎奇的心理开始在旅游目的地的旅程，因此，某些政治、经济和社会现象较吸引他们的注意力，有的人还常常把家乡的社会问题同出访目的地的社会问题进行比较，要求导游人员给予相应的解释。所以，导游人员要关心时事，在熟悉国家政治、经济体制的基础上，深入了解当地的风土民情、婚丧嫁娶习俗、宗教信仰等知识。

3.旅行知识

导游人员带领游客在目的地旅游，在提供导游服务的同时，还应随时随地帮助游客解决旅行中的种种问题。因此，导游人员掌握必要的旅行知识，对于旅游活动的顺利进行而言就显得十分重要。旅行知识主要有交通知识、通信知识、货币(汇率)知识、安全卫生防病知识、保险意识(知识)等，必要的旅行知识往往能起到避免差错、事半功倍的作用。

4.跨文化交流的必要知识

涉外导游人员还应掌握必要的国际间跨文化交流知识，要了解国际形势和各时期国际上的热点问题，以及中国的外交政策和对有关国际问题的态度，熟悉客源国或旅游接待国的概况，知道其历史、地理、文化、民族、风土民情、宗教信仰、民俗禁忌等。了解和熟悉这些情况不仅有利于导游人员有的放矢地提供导游服务，而且还能加强与游客的沟通。

此外，导游人员若熟悉两国文化的差异，就能及早向游客说明，使游客意识到在异国他乡旅游，不可能时时都与自己的家乡相同，从而使其产生领略异国、异乡风情的游兴，对许多不解之处，甚至一些令人不愉快之处也更容易被游客理解、谅解并与导游人员配合。

5.美学知识

旅游过程就是审美过程，旅游者通过对自然景观、人文景观或者其他形式的旅游目的地景观的审美，以达到求新求趣的旅游休闲目的。在这一过程中，导游人员扮演着很重要的角色。如何塑造并提高导游人员的审美素质是一个值得好好思考的问题。

三、优秀的导游服务技能

任何工作都有自己的专门技能，导游工作也不例外。导游人员要组织好旅游行程，做好讲解服务，就必须具备较强的语言表达能力、组织应变能力和心理服务能力。

1.语言表达能力

语言是导游人员最重要的基本功，是导游服务的工具。古人云：“工欲善其事，必先利其器。”导游人员若没有过硬的语言能力，就根本谈不上优质服务。语言是生活的艺术。从我们呱呱落地起到永久地闭上眼的那一刻，我们都在创作着这门艺术，语言包括基础层、礼貌层和智慧层三个层次。所谓基础层，是指能把事情说清楚，把自己的意思表达出来，这是大多数人都具备的能力。礼貌层比基础层要求高一点，就是要求会用礼貌用语，但不是滥用，是在适当时使用。也就是该说谢谢时说谢谢，该说对不起时说对不起。智慧层是最高层次，是靠渊博知识支撑的一个层次，这个层次的内容是多方面的，既包含幽默也包含语出不凡。导游人员应该要具备智慧层的语言能力。幽默的语言更能驱赶游客由于舟车劳顿所带来的疲劳和不快情绪，活跃气氛，刺激游兴。

目前，我国已形成了一支具有相当规模、会世界各种主要语言的导游队伍，他们承担着接待中国游客和世界各国不同层次、不同文化水平游客的任务。诚然，他们中大多数人语言水平较高，能适应工作的需要，但也有的人语言表达能力较差，存在不少问题，需要进一步提高。目前绝大多数导游人员只会一种语言，会双语的人为数不多，懂多种语言的导游人员更少。这种情况不仅不能适应我国旅游业发展的需要，而且也不能顺应当今世界导游人员朝多语种方向发展的潮流，应当引起我们的重视。

此外，语言表达技能还包括肢体语言的运用和有关礼仪的培养，这涉及站姿、手势、服饰、化妆、礼仪等多方面。

2.组织应变能力

导游人员领受任务后要安排落实旅游活动计划，带领全团人员游览好、生活好。这就要求导游人员具有一定的组织、协调能力，在安排活动日程时有较强的针对性并留有余地，在组织各项具体活动时讲究方法并及时掌握变化着的客观情况，灵活地采取相应的有效措施，尽力当好参观游览活动的导演。

果断、沉着、正确地处理意外事故是导游人员最重要的能力之一。旅游活动中意外事故在所难免，能否妥善地处理事故是对导游员的一种严峻考验。临危不惧、头脑清醒、遇事不乱、处事果断、办事利索、积极主动、随机应变是导游员处理意外事故时应有的表现。

3.心理服务能力

导游人员的工作对象是来自各地的各个阶层的形形色色的游客，导游还要与各旅游服务部门的工作人员打交道。导游工作集体三成员(全陪、地陪和领队)之间由于各代表一方利益，利益纠葛不断。导游人员是做人的工作，而且往往是与之短暂相处的，因而运用心理学解决各利益主体代言人之间的分歧具有特殊的重要性。导游人员要随时了解游客的心理，有的放矢地做好导游讲解和旅途生活服务工作，有针对性地提供心理服务，从而使游客在心理上得到满足，在精神上获得享受。事实证明，向游客多提供心理服务远比功能服务重要。

四、良好的心理素质和身体素质

1.良好的心理素质

导游工作是一个很有挑战性的工作。在带团过程中，随时会发生一些意外事件。这些意外事件有大有小，严重的意外事件中甚至会出现人员伤亡。导游在突发事件面前，能不能保持冷静的头脑，正确处理事件，是惊慌失措，还是镇定自如？！都取决于导游人员有没有良好的心理承受力。这也决定了导游人员能不能在关键时刻保护游客的利益以及生命财产安全。

同时，导游工作也是一个艰苦的工作，时间长，吃住条件不好，消耗体力大，还要承受来自旅行社、游客等各方面的压力，所以导游人员还得有吃苦耐劳的心理准备。

2.良好的身体素质

导游工作是脑力劳动，但同时也是体力劳动。由于我国幅员辽阔，观光型旅游产品仍为团队旅游的主要形式，旅游行程安排紧凑。一个认真负责的导游人员要始终跟随旅游团，旺季的时候，送走一个旅游团又迎来一个旅游团，吃饭睡觉都难以有规律，几乎没有休息的时间。因此导游人员在丰富知识、锻炼能力的同时，还需要在平时就养成良好的生活习惯，积极参加健身活动，以便在旅游旺季能让身体胜任艰巨的工作任务。

此外，旅游者出外旅游，希望获得的是一个愉快的经历，除了有可以观赏的美景、合适的吃住，还需要一个热情开朗的导游。如果导游板着面孔，不苟言笑，不和旅游者做交流，遇到不愉快的事情，比旅游者还容易生气。那么可想而知，对于旅游者来说，这将是一次多么无趣的旅游。导游人员不管本身性格特色如何，投入到导游工作中来，就应该扮演外向随和、乐观豁达的性格角色，在本色和角色间找准自己的立足点。

第四节导游职业的现状与发展

要从事导游职业，需要取得导游证；要从事出国领队业务，还要取得领队证书。目前，高中以上学历就可以报考非外语类导游，外语类导游需要外语类专科以上学历，或非外语专业本科以上学历方可报考。

导游的收入随着旅游的淡旺季呈现明显分化，业内俗称“半年闲”。目前，兼职导游一般没有底薪，专职导游的底薪也非常低，因此必须靠多带团增加收入。淡季的时候不少导游会选择休假，也有人会谋求第二职业来维持收入。根据2010年统计，外语类导游的收入要高于中文导游，带欧洲团的导游最高收入能达到每月8万～10万元，接待入境外国团队在旅游旺季也能达到月收入2万～3万元的水平。目前的行业情况是：整个旅游市场导游数量供大于求，然而有经验的、有导游资格证书的全职导游却不多，长期从事带队、见多识广、游客反映好的导游更是少之又少。在目前的导游队伍中，除了部分经正规培训、注册的专职导游外，大部分是来自其他行业的在职人员和学生。这些兼职导游中间，有些人也持有导游资格证，但由于缺乏从业经验，服务质量不能保证。因此，每到旅游高峰季节，导游就会大量短缺。

一、导游职业现存的问题

在旅游业蓬勃发展的今天，由于种种原因，导游这个职业在经历了改革开放初期的辉煌之后已经陷入低谷。昔日的民间大使，今天却失去了以往的社会地位，有的人甚至避而不谈自己的职业。目前，导游人员和行业主要存在以下问题。

1.导游素质偏低

由于导游紧缺，加之导游这一职业的入行门槛较低，只要具有高中、中专学历的人员即可报考中文导游，所以每年参加全国各地导游资格考试的人数都在不断创历史新高。但事实上，导游服务工作是一项高智慧、高技能、脑体高度结合的工作，要求导游人员既要有渊博的知识又要有良好的身心素质。随着导游资格考试报考条件越放越宽，从最早的本科、大专，到现在的高中、中专，并且从事其他职业的社会人员也可报考，致使导游人员队伍的素质普遍偏低。很多导游员虽通过了考试，拿到了资格证书，但也就会背诵几段导游词，常常对一些景区(点)的自然成因或历史沿革解释不清，或胡说一通，无法满足旅游者的需要。

2.导游职业生涯较短

导游职业生涯的短暂性大致来源于以下几个方面：

(1)导游客观上具有的职业辛苦性使然。导游工作是一种流动性的工作，很辛苦。因此，许多导游只在年轻时从事这个职业，一旦年纪稍大，甚至有的导游只要结婚生孩子，就难以再从事导游职业。

(2)受旅游业本身季节性特点和目前导游薪金制度的影响，使导游收入不稳定。

(3)导游职业的社会地位不高导致很少有人把导游作为终身职业。目前导游职业的地位不高是一个客观存在的社会事实。目前社会普遍把导游工作当成一般的服务性劳动看待，没有认识到导游工作虽然是服务性工作，但也是知识性的服务性工作。虽然我国有导游等级评定制度，但是这种晋级却与薪酬制度脱钩，由此阻碍了高素质导游队伍的建设，导游职业化也成为一句空谈。

3.导游人员缺少专业化、终生化的培训

我国大多数旅行社为提高导游文化素质和服务技能，多采取行业培训的速成之路，但是培训次数还远远不够。一些旅行社只是在导游刚入社的时候进行简单的培训，不少旅行社选择在淡季的时候培训导游，但很多培训都是走过场，流于形式，导游的技能并没有多大的提高，一直在较低的水平上徘徊。大多数导游职业培训单位基本上仍是按照旅游管理专业的一般课程计划提供教育培训，而对于导游从业人员所需要的、真正能够解决实际问题的知识和能力的培训课程很少，用于培养导游人员拓宽专业领域，适应社会发展和行业发展需要的知识和能力的培训课程更少，不能满足导游职业需要。

二、导游职业的发展方向

1.国际化

虽说目前导游市场是供大于求，可是懂得日语、西班牙语、俄语、韩语等小语种的导游人才仍很稀少，而外国游客来中国旅游，很多都需要小语种导游带队，多学一门外语，能给你的职业增添不少亮色。如果你是一名在读旅游专业的学生，不妨专攻一门小语种，并加强实践，给自己的职业提升埋下伏笔，成为有一技之长的导游。

2.知识化与专业化

导游是知识密集型职业，虽然目前从业人员总体素质不高，但是随着行业提升，大浪淘沙，高素质导游终究会脱颖而出，取得符合自己能力和付出的收入。境外游、国内游越来越热，而各类境外旅游线路的开发人才、国内旅游线路的精品线路开发人才非常稀少，具备与国际接轨的人性化服务理念、国际旅游行业管理经验的经营管理人才更是凤毛麟角。今后，知识渊博、综合素质高又懂得线路运作的导游将成为行业的宠儿。

3.个性化

旅游行业正在激烈的竞争中逐步提升，旅游企业和导游人员优胜劣汰。游客收入和文化水平也在逐年提高，迫切需要导游提供符合游客品味和喜好要求的个性化服务。导游虽然需要知识渊博，但是庄子早就有“吾生也有涯，而知也无涯”的教诲，希望人们深入学习属于自己专业领域的知识，导游则需要有某个领域的专长知识。这样，来自不同行业或者怀着不同兴趣的游客，就能找到具有相应专业知识特长的导游提供讲解。此外，不同个性的游客对导游人员的个性要求亦有不同，因此导游人员的知识结构、个性、语言能力等都会形成档案，为导游个性化服务提供可能。

导游服务的个性化要求导游人员根据游客的个性差异和不同的旅游需求提供针对性的服务，使不同的游客能获得更大心理满足。另外，导游服务的个性化有利于导游人员根据自己的优势或特长形成自己的个性风格，给游客留下鲜明而深刻的印象。

4.导游职业自由化

从世界各国导游的发展历史来看，导游人员作为自由职业者是必然趋势。他们身份自由、行动自由、收入自由，靠为游客提供良好的服务和自身高尚的职业道德取得社会认同。他们的收入取决于带团机会，服务水平高、个人声誉好的导游带团机会就多、收入就高，完美体现了“优胜劣汰”的原则。目前，我国各地区成立的导游公司或导服中心就是这一趋势的反映。

课后拓展案例

案例一

小路是某旅行社新招聘的导游人员，对所在城市游览点的导游词背得滚瓜烂熟，对自己的工作充满信心。

一天，她带领游客去游览岳王庙。到了正殿，小路讲解道：“这天花板上绘的是松鹤图，共有372只仙鹤，在苍松翠柏之间飞翔，寓意岳飞精忠报国精神万古长青。”一游客听了后，就问小路：“为什么是372只仙鹤，而不是371只或373只？这有什么讲究吗？”小路倒是很爽快，回答说：“这个我不是很清楚，应该没什么讲究吧！”

来到碑廊区，小路指着墙上“尽忠报国”四个字说：“这是明代书法家洪珠所写。”团中一位年轻人不解地问小路：“为什么前面正殿墙上写的‘精忠报国’，而这却写成‘尽忠报国’呢？”小路考虑了一会儿，支支吾吾道：“这两个字没什么区别，反正它们都是赞扬岳飞的。”那游客还想说些什么，小路却喊到：“走了，走了，我们去看看岳飞墓。”

到了墓区，小路指着墓道旁边的石人讲解道：“这三对石人代表了岳飞生前的仪卫。”游客们没听懂，要求小路解释一下“仪卫”是什么，小路犯难地说：“仪卫嘛，就是为岳飞守坟的人。”游客反问道：“放几个石人在这儿守坟有什么用呢？”小路说：“这个，我不知道哎。”

问题：

1. 小路虽然认真背熟了导游词，但是她还缺乏导游应该具备的哪种素质？

2. 如果你遇到了这样的情况，作为一名导游，你有什么办法来缓和这种尴尬？

案例二

某年6月，某国际旅行社接待一个香港服装业旅游团前往贵州旅游，委派导游人员郭某为旅游团的全陪。旅游团行至安顺时，在参观了当地蜡染厂后，游客对蜡染厂工艺产品产生了浓厚的兴趣，于是向导游人员郭某提出，希望利用第二天上午自由活动时间，请郭某协助联系蜡染厂，安排一次蜡染工艺座谈会，如需费用，可由该旅游团支付。郭某本拟第二天上午访友，故对安排座谈会不感兴趣，遂以行程计划上无此项内容为由予以拒绝。旅游团再三向郭某提出要求，请其予以协助，但郭某仍然不同意。为此，客人十分不满。旅游结束后，旅游团投诉旅游行政管理部门，并在香港报上披露此事，对内地导游人员的“职责”提出质疑，造成了极其不良的影响。

问题：

1. 郭某作为一名导游，按其职责要求，其是否有责任帮助旅行团安排座谈会？

2. 你对导游的职责有什么样的认识？通过该案例，你对导游的职责的理解是否有了更多的认识？

案例三

胡芳是一个很漂亮的导游，也是一个非常热衷于打扮、喜欢名牌的年轻女孩子，每次上团之前都要在衣柜前花很长时间挑选服饰，以求以最好的状态出现在游客面前，赢得游客的赞许。可是每次带团下来，好像游客们都故意忽略她的装饰，最近一次带团，还被游客在服饰上面提了意见。她十分委屈和不解，觉得自己费尽心思打扮，不赞许也就算了，怎么还要批评啊？这是怎么一回事？

接团当天，胡芳精心打扮了一番，穿了一套名牌衣服，化了淡淡的妆。为了凸显名牌衣服，又搭配了一条铂金项链和一对钻石耳环，还有一条镶宝石的手链。到了机场胡芳觉得奇怪，怎么游客对她视而不见，整个机场就她一个导游。后来还是胡芳自己主动上前询问，客人才看了她一眼。上车以后，胡芳开始了精彩介绍。别看胡芳爱漂亮，讲解却是一把好手，还得过大奖。可是车上游客特别是女游客都不理睬她，男游客也没有反应，讲完后，掌声都没有一下。吃饭的时候，全陪对胡芳说：“小姑娘你穿得太漂亮了，把游客都比下去了，明天最好换一下衣服首饰。” 胡芳一听，原来是导游太漂亮，游客嫉妒了，导游就不能打扮吗？钱是自己挣得，导游想怎么打扮还用游客指手画脚？

第二天胡芳换了更好的衣服，更贵重的首饰，可是不管她讲什么，客人都一声不吭。到送机的时候，团长给了胡芳一笔小费，说：“你的讲解是这几站最好的，可是你打扮得实在太抢眼了，你要是想展示服饰和首饰的话，不如去做模特，模特比导游挣的钱多吧？”胡芳当时生气极了，很想把钱丢在团长的脸上。但她没有那么做，她也在想，是不是自己做得真的不合适？

问题：

1.导游胡芳在带团时如此精心地打扮自己，是否合适？

2.作为一名导游人员，在工作时，应该如何着装？

服务竞技场

1.以下哪一项不属于按照工作区域对导游进行的分类？

A. 海外领队B. 地方陪同导游

C. 景点讲解员D. 临时导游员

2.熟悉客源国或旅游接待国的文化、历史概况，这更偏近于导游人员应掌握的哪一类知识？

A.史地文化知识

B. 跨文化交流的必要知识

C. 政治、经济和社会知识

D. 旅行知识

3.判断题：取得中级导游人员资格四年以上，业绩突出，水平较高，在国内外同行和旅亍商中有一定影响，经考核和考试合格，可晋升为高级导游人员。


第二篇　实务操作篇

第四章 地陪业务与服务

第一节地陪业务概述

一、地陪岗位描述

(一)概述

地陪，全称地方陪同导游人员，是代表地方接待旅行社、为旅游者提供综合服务的工作人员，同时也是旅游接待计划的具体执行者与实施者。地陪导游员提供的导游服务质量，既是旅游者在旅游目的地游览活动能得以顺利进行并享受旅游产品的重要保证，又是体现地方接待旅行社服务质量高低的重要标志。根据我国《导游服务质量标准》的规定：“地陪服务是确保旅游团(者)在当地参观游览活动的顺利，并充分了解和感受参观游览对象的重要因素之一”，同时要求“地陪应该按时做好旅游团(者)在本地的迎送工作；严格按照接待计划，做好旅游团(者)参观游览过程中的导游讲解工作和计划内的食宿、购物、文娱等活动的安排；妥善处理各方面的关系和出现的问题”。因此，地陪要严格按照导游人员的服务规范和服务流程为旅游团(者)提供热情周到的服务。

地陪的主要工作可以分为三大部分：接团、带团、送团。根据主要工作的具体操作流程，有十大步骤：接团前的准备、接团过程之中的导游服务、入住饭店服务、核对商定日程、参观游览服务、购物促销服务、餐饮服务、娱乐活动服务、送站服务、后续服务。

(二)地陪的工作任务以及能力培养

1.地陪的工作任务

地陪作为旅游者在当地旅游活动的直接安排者、实施者，其主要任务是实施落实旅游接待计划、为旅游者提供个性化的服务，使旅游活动圆满完成。

2.地陪应有的能力

地陪导游的主要工作对象是来自于不同地区的不同旅游者，每一个旅游者要求不同，因此导游人员除了拥有良好的职业道德及判断是非、识别善恶、分清荣辱的能力、熟练丰富的业务知识外还要有良好的身心素质、沟通能力、语言运用能力、丰富的知识、处理突发问题的能力及较高的导游技巧、良好的学习能力等。

(1)语言运用能力及丰富的知识。

语言是导游人员的基本功，如果导游人员没有扎实的语言功底，就不可能与客人顺利地进行交流。作为一名中文导游人员，必须保证清晰流利的普通话，而涉外导游必须掌握和熟练运用一门外语并具有很强的口语表达能力，这样才能够让客人听明白导游所讲解的内容。

导游知识包罗万象，作为导游人员必须掌握多方面的知识。有人说导游人员要“上知天文地理，下知鸡毛蒜皮”，这句话也不无道理。史地文化知识是导游讲解的素材和原料，是导游人员的看家本领。作为导游人员，要不断学习与旅游景点以及与之相关的讲解内容，包括历史典故、文学名著、名人轶事等，并将其有机地结合起来。总之要把自己所了解和掌握的知识融会贯通，灵活应用。

地陪导游人员的工作对象除了形形色色的游客，还要与其他各旅游服务部门的工作人员打交道，因此导游工作是做人的工作，而且往往是与人短期接触，因而要掌握一定的心理学知识。在与旅游者初次见面时，应努力给对方留下良好的第一印象。在行程进行过程中，要随时了解游客的心理活动，有针对性地提供心理服务，从而使游客在心理上得到满足，在精神上获得享受。导游人员还要随时随地帮助游客解决旅行中的各种问题，掌握一些必要的旅行知识会起到事半功倍的作用，包括交通、通信、货币、汇率、保险、卫生防疫等知识。

(2)较强的独立工作能力和创新精神。

地陪导游人员要擅长与各种各样的人打交道，包括不同层次、品质各异、性格相左的各类人员。这就要求地陪导游人员是一个活泼外向型的人，是一个具有爱心、富有幽默感的人，是一个有能力解决问题并让人信赖和依靠的人。在旅游活动中经常会有突发事件发生，这也是在所难免的。因此，能否妥善处理事故是对导游人员的严峻考验。导游人员要时刻培养自己处理突发问题的能力，遇事不慌不乱，并在已有经验的基础上努力钻研，总结发现。

(3)较高的导游技巧。

导游人员同领队协作共事，要与游客成为伙伴。根据旅游接待计划和实际情况，巧妙合理地安排参观游览活动，选择最佳的游览路线、组织活动，并能够触景生情，随机应变，进行生动精彩的讲解，并灵活回答游客的提问，合情合理合法地处理各种问题，做到“想游客之所想，急游客之所急”。

(4)良好的身心素质。

导游工作是一个阳光职业，很多时候都是户外工作，要求导游人员能走路会爬山，到旅游旺季能够不间断地工作，所以要求有旺盛的精力和充足的体力劳动。同时，导游还应会调节并控制自己的情绪，面对游客时，导游人员要笑口常开，绝不能把不悦的情绪带到工作中去。

3.能力培养途径

地陪所具备的这些能力是在生活中一点一滴积累起来的，因此需要导游人员在日常生活中处处总结、留心学习、培养自己的能力，同时也可以在业余时间多与他人做交流沟通，取人之长补己之短。

二、地陪与相关部门人员的协作

地陪作为接待计划的具体实施者，需要与各相关部门配合、协作，方能使团队的计划顺利完成。同时，地陪在整个服务整体中处于核心地位。具体来说，地陪与各部门之间的协作主要体现在以下两个方面。

1.与领队、全陪、司机的协作

领队、全陪、地陪、司机共同组成旅游团队的服务集体，因此，一定要相互配合才能为旅游者提供优质的服务。在相互合作中，最重要的一点就是相互理解、相互尊重，尊重各方的权限。

2.与其他接待单位的协作

地陪在带团过程中会与酒店、商店、景点景区、饭店、相关娱乐场所有协作关系。作为地陪导游员，首先要明确各接待单位之间的协作基础是大家的利益相同，是一种长期的相互依存、协作。在了解这个基础之后，地陪导游就应该注意与相关合作者的工作协调。

由于各合作者是来自不同旅游接待部门、单位所派出的代表，但其都为同一个旅游团服务，只是服务的内容和形式不同，所以都是旅游服务的提供者。导游人员要重视与各方面人员的协作，与之友好相处，各司其职，真正做好旅游团的服务工作。但也正是由于所代表的单位不同，所以利益也有所不同，因此，地陪导游在与各接待单位合作的同时，一定要对各相关单位工作进行监督，如果发现损害旅游者权益的事情，一定要及时、积极地与合作单位沟通，以维护旅游者的正当权益不受侵害。

在相互合作中导游人员要明确自己与合作者之间的平等关系，同时虚心向其学习自己欠缺的知识与能力，在遇到问题时要坚持原则、平等协商。

第二节地陪业务流程

斯洛的层次需求理论表明，人的需求可以分为五个层次，即生理的需要、安全的需要、社交的需要、尊重的需要和自我实现的需要。这五个层次的需要是递次出现的，当人的生理需要、安全需要、社交的需要都得到满足时，就会有受尊重的需要出现。尊重的需要可以分为两类：自我尊重和来自他人的尊重。一般来讲，来自他人的尊重主要包括威望、承认、接受、关心、地位、名誉、赏识。

根据旅游者产生的条件可以得知：旅游者必须要具有一定的可自由支配收入、闲暇时间和旅游动机。在这三个条件都得到满足的时候，才会有旅游者的出现。换言之，旅游者就是在解决了个人的生理、安全以及社交三大需要之后才会出现。所以，旅游者在到达某处后都希望得到他人(当地人、服务人员、接待人员等)的尊重、认可、关心。地陪导游在了解旅游者需求的基础上才能为旅游者做好服务工作。地陪导游的具体工作流程如下。

一、接团前的准备

做好充分的准备工作是导游工作顺利进行的重要保证，所谓“不打无准备的仗”的道理也就在于此。所以地陪导游人员在接到旅行社的接团方案以后一定要做好相关的准备工作。具体工作有六项：熟悉接待计划、落实接待事宜、物质准备、语言知识准备、形象准备、心理准备。

1.熟悉接待计划

接待计划是组团社委托各地方接待社组织落实旅游团旅游活动的契约性安排，是导游人员了解该团基本情况和安排活动日程的主要依据。因此地陪在接到旅行社的接团方案以后一定要认真阅读，准确了解该团队的基本情况、日程安排服务项目和要求，并对重要事宜进行记录。
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一般来说，阅读接待计划时地陪主要认真分析、研究的内容有以下几点。

(1)组团社的名称、联系人、电话号码、全陪(旅游者)的姓名、联系方式。

(2)客源地组团社(境外)的名称、旅游团名称、国籍、语言、领队姓名以及相关情况。

(3)团员组成人员情况：人数(老人、儿童数)、姓名、性别、年龄、职业、宗教信仰、生活禁忌等。

(4)本段旅游行程之中的抵离站地点、时间(时刻表时间、票面时间、查询时间)。

(5)所乘交通工具情况：抵离本地的时间、地点，本地的交通用车情况。

(6)相关交通票据情况。具体为以下几方面：

① 该团去下一站的交通票据是否定妥、有无变更以及变更后的落实情况；

② 有无返程票；

③ 有无国内段的国际机票；

④ 出境票的票种(OK票还是OPEN票)。

a. OK票，即已订妥日期、航班和机座的机票。持OK票的旅客若在该联程或回程站停留72小时以上，国内机票需在联程或回程航班起飞前两天中午12小时以前、国际机票需在72小时前办理座位再证实手续，否则原座位不予保留。

b. OPEN票，是不定期机票，旅客乘机前需持机票和有效证件(护照、身份证等)去航空公司办理订座手续。订妥座位后才能乘机，此种客票无优先权、无折扣优惠。

(7)旅游团在本地游览活动以及下榻宾馆、用餐、用车安排情况。

(8)相关特殊要求以及注意事项。如以下几方面：

① 该团队在餐饮、住房、游览、用车方面的特殊要求；

② 该团队是否要求相关方面负责人出面迎送、会见、宴请等礼遇；

③ 该团队是否有老弱病残等需要特殊服务的客人；

④ 该团队有无需要办理通行证地区的参观游览项目，如有则要及时办好相关手续；

⑤ 该团队有无增收费用的服务项目，如超公里数、额外游览项目、行李车费等；

⑥ 该团队的接待标准以及服务范围，如婴儿、儿童、老人的餐饮、住宿、游览标准等，尤其要搞清楚餐饮饭店是由旅行社代订还是旅游者自理等事宜。

以上内容可以根据旅游团队计划表或者地接通知书来进行分析。同时制定出适合该团队的详细旅游活动日程安排。

2.落实接待事宜

地陪应在旅游团抵达前一天，与旅行社有关人员联系落实、检查该团队的用车、用餐、住宿、行李等事宜的具体安排情况。

(1)落实旅游车辆。地陪应该提前与旅游汽车公司或者车队取得联系，确认车辆的车型、车牌号、司机姓名、联系电话和座位数等，并与司机取得联系，商定接机(车、船)时间、地点。若接待大型旅游团须准备好编号或者标记，以便到时贴在车上，方便旅游者辨认。

(2)落实住房及用餐情况。熟悉旅游团所住饭店的位置、概况、服务设施和服务项目。核实该团客人所住房间的种类、数目、级别等。与各有关餐厅联系，确认每一次用餐落实情况：团号、人数、餐饮标准、用餐日期、特殊要求等。

(3)落实行李运送情况。一般来说，内宾的行李与旅游者是在一起的，但是遇到接待大型团队或者外宾，就需要行李员运送行李。此时应与计调、行李员取得联系，落实安排好行李运送情况。

(4)了解不熟悉景点的情况。对新开放的景点或者从未去过的景点，应事先了解旅游行车路线、距离、景点设施情况、开放时间、景点位置、最佳旅游路线等事宜，以便游览活动顺利进行。

(5)落实相关联系电话。地陪应该提前与计调联系，取得旅行社相关部门的联系电话，并随身准备相关接待餐厅、饭店、车队、景点、商店等地的联系电话，以备随时查用。

3.物质准备

带团前，导游应该将此次行程所需要的所有票据、证件、结算单据(地陪一定要注意：在填写各种结算凭证时，具体数目一定要与该团的实到人数相符，人数、金额要用中文大写书写)、费用、接团计划、导游服务中心《导游借聘协议书》、导游证(IC卡)、导游旗、接站牌、扩音器、意见单等必需物品准备好，并携带相关个人用品，以便导游工作顺利进行。若是长线团(一日不可往返)，还需要准备好换洗衣物以及洗漱用品。

4.语言知识准备

导游人员在带团前应该针对本团队的情况进行知识的准备补充。

(1)对计划内的参观游览项目，尤其是不熟悉的内容要提前做好准备，熟悉、了解相关知识。若接待外宾，则要准备好相关的外语专业词汇、专有名称的翻译。

(2)若接待专业团队，则要准备好相关专业知识，以便更好地为旅游者进行讲解。

(3)根据旅游者的知识层次和职业去了解相关热门话题、国内外重大新闻以及旅游者感兴趣的话题。

(4)掌握专业的旅行常识、户外急救知识，以便在旅游行程中，为旅游者提供及时、有效的帮助。

5.形象准备

导游人员留给旅游者第一印象的好坏对于后期工作的顺利进行有着至关重要的作用，所以导游人员要重视个人形象，注意树立自己的形象。导游人员的形象不单纯是个人行为，更是一个地区乃至国家的形象代表，对于宣传旅游目的地、传播中华文明方面起着重要作用，同时也有助于在旅游者心目中树立导游人员的良好形象。因此地陪导游员在带团之前要做好仪容、仪表方面的准备。

首先，导游人员的着装要符合本地区、本民族的着装习惯和导游人员的身份，要简单、大方、整洁、便于工作；其次，佩戴首饰要适度，不化浓妆、不用味道太浓的香水；再次，要正确佩戴导游证；最后，端正自己的站立、行走、端坐等形体姿态。

需要指出的是，我们所说的导游人员的形象准备，不仅仅是在带团之前刻意打扮一番，更是要求导游人员在日常生活中养成良好的生活习惯，随时注意自己的形象，这样才不会在带团以后由于疏忽而忽略自己的形象。

6.心理准备

导游是一项时刻与人打交道的工作，在工作之中会有很多不如意之处，因此导游人员在带团之前都应该做好心理准备：准备面临艰苦复杂的工作、准备承受抱怨和投诉、准备面对各种“旅游污染”。

(1)准备面临艰苦复杂的工作。导游工作不仅是一项脑力劳动更是一项体力劳动。在做准备工作时，导游人员不仅要考虑按照正规的工作程序要求提供给旅游者热情的服务，还要有充分的思想准备，考虑如何给旅游者的特殊要求提供满意的服务以及如何应对突发事件、处理紧急情况。所以导游人员要做好充分的思想准备，准备吃苦、准备迎接各种挑战和困难。

(2)准备承受抱怨和投诉。在导游接待工作中有可能碰到各种不如意的情况，有时导游人员已经很尽力地为旅游者提供周到的服务，但是由于其他旅游接待环节出现差错或非人为因素等造成旅游活动中的不愉快，导致旅游者产生抱怨和投诉，还甚至会有一些旅游者无故挑剔或对导游提出苛刻要求直至投诉。

为此，导游人员必须有足够的心理准备去面对、承受这些抱怨、投诉，并继续为旅游者提供热情周到的服务，用自己的工作热情去感化旅游者。

(3)准备面对各种“旅游污染”。旅游可以增强地区之间的文化交流，但并不是所有的文化都是有利于个人以及区域发展的。在旅游业发展的同时也会有各种各样的“旅游垃圾”侵入到导游的生活之中，所以导游人员要有坚定的信念、高尚的情操，随时准备面对各种各样的“旅游污染”，也即：精神污染和物质诱惑等。

二、接团过程中的导游工作

地陪导游人员在做好以上准备工作的同时，旅游团也应该到达本地了，这时导游人员就该进行接团的工作了。这项工作是导游人员与旅游者之间的第一次见面，第一印象的好坏直接影响着旅游者对以后接待工作的认可程度。因此，地陪导游人员应确保旅游者到达目的地之后得到及时、热情、友好的接待。简单说来，接站工作有三方面的安排：旅游团抵达前的服务安排、旅游团抵达后的服务、赴住宿饭店途中服务。

1.旅游团抵达前的服务安排

地陪导游人员在旅游团未到达本站之前应该做好以下工作。

(1)再次检查各项准备工作的落实情况。

在旅游团抵达当天，地陪导游应该前往旅行社或者打电话确认该团队所需要的一切安排(餐饮、住房、用车、行李员等)的落实情况。如果发现有遗漏或者不合理之处，要立即与有关部门取得联系，重新确认、落实，以防万一。

(2)确认旅游团队所乘交通工具到达的准确时间，以免发生漏接的情况。

地陪导游在从旅行社出发之前要再次打电话到机场(车站、码头)的问讯处或交通信息平台，问清楚该旅游团所乘交通工具到达的准确时间，一般情况下是在飞机预定到达时间的前2小时，火车、轮船预定到达时间前1小时询问。

(3)与旅游车司机取得联系。

提前与旅游车司机联系，告知其旅游团抵达的准确时间及前往机场(车站、码头)的出发时间，并确定接头地点。在与司机见面后告知其活动日程和具体安排，并就行程与司机进行沟通，以便更好地为旅游者服务，使导游工作更加顺利。

(4)提前抵达接站地点。

地陪应该提前半小时到达接站地点，与司机商定停车位置，并记准停车位置以及车型、车号，以便顺利引导旅游者登车。

(5)再次核实旅游团抵达的准确时间。

地陪在落实好上述事宜之后，要再次与机场(车站、码头)取得联系，确认旅游团所乘交通工具抵达的准确时间。

(6)与行李员取得联系，通知其行李送往的地点。

如果旅行社已经安排行李员，应该与行李员取得联系，向行李员交代旅游团的名称、人数，通知行李运送地点，了解行李抵达饭店的大致时间。

(7)持接站标志迎候旅游团。

该旅游团所乘交通工具抵达后，地陪应该在旅游团出站前持接站牌在出口处醒目位置迎接旅游团。接站牌上应该写明团号、团名、领队或全陪姓名，接小型团队或无领队、无全陪的旅游团时要写清楚旅游者的姓名。接站牌的位置摆放要正确，方便旅游者主动辨认、找寻。

2.旅游团抵达后的服务

(1)认找旅游团。

地陪在接团时可以从组团社的社旗、旅游者的人数或旅游者所戴的旅游帽、所携带的旅行包的标志等信息上识别并上前委婉询问，主动认找旅游团。如果该团有全陪或者领队时，地陪应该及时与全陪、领队接洽，问清该团队的具体情况，并与领队、全陪互换名片相互问候。如果没有领队、全陪，应该与该团成员逐一核对旅游团团名、国别以及团员姓名，以上情况确认无误后才能确定是自己应该接的旅游团。一定要提高警惕，以防漏接、错接事故的发生。

(2)核实人数。

地陪在确认好旅游团后，要立即向领队、全陪或旅游团的成员核对实到人数，如果出现与计划不符的情况，要及时与当地接待社的有关部门核实情况，并在旅行社的指示下酌情对团队的用车、用房、用餐进行调整。

(3)集中清点行李。

在接待有行李员的团队时，地陪应该协助旅游团成员把行李集中放在指定的位置，提醒旅游者检查自己的行李物品是否完好无损。在与领队、全陪核对行李件数无误后移交给行李员，双方办理好相关手续。若行李随身携带，则在旅游者检查完毕行李情况无误后，统一带往停车地点。若行李物品出现破损、遗失，地陪应该协助当事人到机场登记处或有关部门办理行李丢失或者赔偿申报手续。

(4)集合登车。

地陪应该提醒旅游者带好随身物品，引导旅游者前往登车处。在旅游者登车时，地陪应该恭候在车门边，协助或者搀扶旅游者上车就座，等待旅游者坐稳后，地陪应再次检查行李架上的物品是否放稳，并礼貌地清点人数。清点人数一般有三种办法：一是下到车座走廊一一点数；二是站在前面一一点数；三是专点空座位数，一般旅游车的空座位数大大少于客人座位数。但不管哪种办法，都不能用手指一个一个点着数。待游客到齐坐稳后请司机开车。一般情况下地陪在旅游车上开始工作之前要将自己的手机、小灵通等通讯工具调至静音或者震动状态，无紧急事情不要在工作中接、打电话。

3.赴饭店途中服务

在旅游车往住宿饭店的行驶过程之中，地陪应该做好以下几方面的工作，这也是给全团成员留下美好第一印象的时候。

(1)致欢迎词。

致欢迎词是导游人员第一次面对全体旅游者讲话，这将直接影响到客人对导游人员的信赖程度和客人与导游人员之间的关系，欢迎词好比一场戏的“序幕”，一篇乐章的“序曲”，一部作品的“序言”。中外游人都讲究“第一印象”，而致欢迎词是给客人留下“第一印象”的极佳机会，导游应当努力展示自己的个人风采，使良好开端成为成功的一半。

致欢迎词的地点和时间应视情况而定。一般情况下，在旅游者上车以后赴饭店途中致欢迎词，但是遇到大型团队或者在机场逗留时间较长的团队时，可以在机场做欢迎词。欢迎词的内容应该根据旅游团的性质及其成员的文化水平、职业、年龄以及居住地区的不同而有所区别，注意用词恰当，以给旅游者亲切、热情、可信的感觉。一般情况下欢迎词应该包括以下内容。

① 代表所在旅行社、本人以及司机欢迎游客光临本地。

② 介绍自己的姓名以及所属旅行社。

③ 介绍司机姓名以及所属单位。

④ 表示愿意提供服务的诚挚愿望。

⑤ 预祝本次旅游愉快、顺利。

(2)调整时间。

接待入境旅游团，地陪在致完欢迎词以后，特别要介绍两国(两地)之间的时差，请旅游者将自己的钟表调到当地通用时间，以方便后期工作顺利进行。

(3)首次沿途导游。

游客初来一地感到好奇、新鲜，什么都想问，什么都想知道，地陪应把握这个时机，选择游客最感兴趣、最急于了解的事物进行介绍，以满足旅游者初到一地的好奇心和求知欲，这也是地陪展示个人知识、技能的好时机。精彩的首次沿途导游会使旅游者对导游人员产生信任感，有助于导游人员树立良好的形象，利于后期工作的顺利进行。

首次沿途导游依路程远近和时间长短而定，主要介绍当地的风光、风情和旅游地的概况。

① 风光、风情介绍。地陪在做当地风光介绍时要做到简明扼要，语言节奏明快，讲解内容与所见景物同步，充分施展“眼疾嘴快”的本领，见人说人，见物说物，且取舍得当。总之，反应要敏捷，时机要恰当，贵在灵活。

② 介绍旅游地的概况。一般来说主要介绍旅游地的地理位置、历史沿革、人口状况、行政区划分、市政建设等内容。但是内容要轻松、生动，切忌“报告化”。有时，也可适当提供一些自己生活和工作的感受。同时还可以分发导游图。

(4)介绍下榻的饭店。

导游员要把握好时间，在旅游车即将到达下榻的饭店时地陪应该向旅游者介绍该团所入住的饭店基本情况：饭店的名称、位置、星级、规模、距离机场(车站、码头)的距离、主要的接待设施及其使用方法、入住手续的办理以及注意事项等。

(5)宣布当日或次日的活动安排。

地陪在与全陪、领队商定完日程安排以后，应该及时向全团成员介绍当日或次日的活动安排，并讲清集合时间、地点以及上车的时间、地点，同时请旅游者记清楚车牌号、车型。

三、入住饭店服务

饭店是旅游者在当地旅游期间临时的家，因此，导游人员在为旅游者办理入住手续时为其提供周到的服务就显得尤为重要。地陪应该尽快协助领队办理旅游团的入住手续，让旅游者了解饭店的基本设施、注意事项，协助旅游者进房并取得行李，让旅游者知道当天或第二天的活动安排。作为地陪导游，应该做好以下几方面的工作。

(1)协助领队、全陪帮助旅游者办理住房登记手续。

旅游者到达酒店后，地陪可以让旅游者在大厅内某一指定地点稍事休息、等候，同时立即到总台办理相关入住手续。拿到房卡后请领队、全陪统一发放房卡、分配房间。地陪要记清楚领队、全陪以及全体团员的房间号码，并将自己的联系方式(电话号码、房间号)等告知领队或全陪，以便有事时尽快联系。

(2)介绍饭店设施和服务项目。

地陪在协助旅游者办理完旅游团入住手续以后，应该向全团介绍饭店内的所有设施以及服务。主要介绍安全通道、外币兑换处、商场、娱乐场所、公共洗手间、中西餐厅等的位置，提醒旅游者住店期间的注意事项以及各种服务的收费标准。

(3)带领旅游团用好第一餐。

旅游者的第一餐安排在进房以前还是进房以后，这要根据旅游者的时间和需求而定。但是无论定什么时间，导游人员都应该做好以下事项：与旅游团全体团员约定集中用餐的时间和地点；等全体团员到齐后，带领旅游者进入餐厅，引领旅游团成员入座；向餐厅说明特殊用餐要求、饮食禁忌；将领队、全陪介绍给餐厅领班、经理，以便地陪不在餐厅时直接联系。

(4)宣布次日或当日的活动安排。

地陪应在旅游者用餐还未结束、旅游者仍未离开餐厅时，宣布次日或当日的活动安排。若不是在所住酒店用餐，需在用餐完毕，旅游者登车以后说明次日或当日的活动安排，包括叫早时间、用餐时间、用餐地点、集合地点、集合时间、出发时间、游览事项等，提醒旅游者做必要的游览准备。

(5)照顾行李进房。

地陪应该等待本团行李送达饭店后，负责与相关人员核对行李，并督促饭店行李员送至客房。待旅游者确认无误后方可离开。若发生行李丢失或损坏事件，地陪应与相关部门取得联系，进行索赔事宜。

(6)处理店内问题。

旅游者进入房间以后，地陪应该在楼层稍事停留，等待旅游者一切准备就绪以后再行离开。在此期间可以帮助旅游者处理一些事宜，比如行李送错房间、房间没人打扫、卫生间用品不全、设施设备有问题需要维修、房间不合适需要调换等。

(7)确定叫早时间。

地陪在结束当天工作，准备离开时，应该与全陪、领队商定好第二天的叫早时间、出发时间，并请领队、全陪通知全体团员，同时地陪告知酒店总台或楼层服务员。

四、核对商定日程

旅游团在出发以前，地陪应该把旅行社已经安排好的行程与领队、全陪一起核对、商定，征求他们的意见。这样做一方面可以表明对领队、全陪的尊重；另一方面可以听取旅游者的意见，使旅游行程更加合乎旅游者的需求，同时通过商谈也可以了解旅游者的兴趣和要求。因此，商定、核对行程是地陪、领队、全陪合作的开始。

在旅游团抵达后，地陪应抓紧时间尽早进行核对、商定日程的工作。如果旅游团抵达后是直接去旅游景点，核对商定日程的时间、地点一般可选择在机场或行车途中；如果旅游团是先前往饭店，一般可选择在饭店入住手续办好后的一个时间，地点宜在公共场所，如饭店大厅等。

在核对、商定日程时，对出现的不同问题，地陪要采取相应的措施。

1.应对新提议

当领队或旅游者提出小的修改意见或者要求增加新的游览项目时，应合理应对。

(1)及时向旅行社有关部门反映，对合理又可能的项目，尽量予以安排。

(2)需要加收费用的项目，地陪要事先向领队或者旅游者讲明，征得领队或旅游者的同意后，按照有关规定先行收取费用。

(3)对确有困难无法满足的要求，地陪要详细解释、耐心说服。

2.要求与日程不符

在导游过程中，会遇到领队或旅游者提出的要求与原日程不符又涉及接待规格的情况。

(1)一般应予以婉言拒绝，并说明我方(接待社)不方便单独不执行合同。

(2)如果确有特殊理由，并且由领队、全陪提出时，地陪必须请示旅行社有关部门，视情况按照旅行社的指示处理。

3.不同计划不相符

当接团计划与全陪手中的计划书内容有部分出入时，要谨慎应对。

(1)要及时报告旅行社查明原因，分清责任。

(2)若是接待方的责任，应实事求是地说明情况，并向领队、全陪以及全体团员赔礼道歉。假如责任不在接待社，地陪也不必指责对方，必要时请领队做好解释工作。

五、参观游览服务

参观游览活动是旅游产品消费的主要内容，是旅游者期望的旅游活动的核心部分，也是导游服务工作的中心环节。因此，地陪在带团参观游览之前应该认真准备、精心安排；在参观游览过程之中应该热情服务、生动讲解。具体来说地陪在参观游览活动中应该做好以下工作。

1.做好出发前的准备

(1)准备好小旗、导游证和相关的票证。

在出发前一天或出发当天早晨检查所需的团队导游旗(10人以上的旅游团才需要)、导游证、导游服务中心借聘合同、旅游者意见单、旅行社旅游接待计划、相关部门的签单、所需钱款是否准备好，并放在方便拿取的地方，以免遗忘。

(2)督促司机做好准备工作。

出发前电话告知或当面告知司机需要加满油、清洗车辆、检查车况等事宜，以保证车况良好。如非长途旅行，应避免携带旅游者前往加油站加油。

(3)核实餐饮落实情况。

打电话询问餐饮落实情况，并详细告知餐饮负责单位旅游者在饮食方面的习惯口味、禁忌。

(4)提前10分钟到达集合地点。

提前到达不仅是为了在时间上留有余地，以身作则遵守时间，应付紧急突发的事件，也是为了礼貌地招呼早到的旅游者，询问旅游者的建议和意见，同时有一些工作必须在出发前完成。另外，提前到达是导游人员对工作认真负责的表现，会给旅游者留下很好的印象。

(5)清点人数，集合登车。

导游人员应该礼貌地清点人数，若发现有旅游者未到达时，地陪应向领队、全陪以及全团成员问清楚原因，设法及时找到他们。若有旅游者愿意留在饭店或者不随团活动，地陪要问明原因，并做妥善安排，必要时应联系饭店或旅行社有关部门，请其给予相关照顾。同时要向领队、全陪告知相关情况，使对方心中有数。

人数清点齐全后要站在车侧礼貌地招呼大家上车，对老弱病残者要予以帮助。在开车之前再一次清点人数，确定所有人员都已经上车并坐好后，请司机开车。

(6)提醒注意事项。

地陪在进行当天的导游讲解之前要向旅游者预报当天的天气、游览点的地形，行走路线以及景区内游览需要的注意事项等情况。必要时提醒游客带好衣服、雨具，换上舒适方便的鞋。这些看起来是小事，但会使游客感到地陪服务得很周到细致，也可以减少或避免游客生病、扭伤、摔伤等问题的发生。

2.途中导游

(1)重申当日活动安排。

地陪导游员要向旅游者重申当日活动安排，包括午晚餐的时间地点、到达旅游点途中所需的时间、景点活动内容以及游览时间并视情况适时介绍当日的重要新闻。

(2)风光导游。

在前往景点途中，地陪应简要介绍本地区的风土人情、自然景观，回答旅游者的提问。一定要注意讲解内容与视线同步，否则旅游者很容易走神，从而起不到讲解的效果。一般来说途中讲解的时间应是全部路程时间的60%～70%。

(3)介绍游览景点。

抵达景点之前，地陪应向旅游者简单介绍该景点的内容，尤其是景点的历史价值和特色。讲解一定要注意“简明”，目的在于满足旅游者事先想了解有关知识的好奇心理，激起其游览景点的欲望，也节省到目的地后的讲解时间。

(4)活跃气氛。

如果旅途比较长，可以讨论一些旅游者感兴趣的国内外问题或组织适当的娱乐活动来活跃气氛。但是切忌以荤段子、低级笑话、所谓的脑筋急转弯等内容活跃气氛。

3.景点游览讲解

(1)交代游览注意事项。

在抵达旅游景点之后导游人员要再次讲解景区内的注意事项，包括以下内容：下车前要讲清并提醒旅游者记住旅游车的型号、颜色、标志、车号、停车地点、开车时间等内容；在景点示意图前，要讲清游览路线、所需的游览时间、集合时间地点等；再次向旅游者讲明游览参观过程之中的有关注意事项。若景区内没有景点示意图或者示意图不方便查看时，需要在车上将这些内容详细告知旅游者。

(2)游览中的导游讲解。

抵达景点之后导游应对景点进行详细讲解。讲解时地陪应面向旅游者，站在距旅游者 1～ 2 m、与景点约60°角度的位置进行导游讲解。讲解内容应该繁简适度，包括该景点的历史背景、特色、地位、价值等。根据旅游者的具体兴趣而进行删减讲解。讲解的语言应该生动，富有表达能力。适当的导游讲解不仅能使旅游者增长知识，还能使他们得到美的享受。

注意：对景点的讲解，地陪必须做到以下几方面。

① 内容上要有科学性，要正确无误，尤其是讲解人文景观时要有根有据。

② 讲解方法上有针对性，要因人而异，因时间而异。

③ 内容安排上要有艺术性。讲解好比讲故事，有开始，有发展，有高潮，有结局。

④ 语言要丰富生动。导游员的讲解如同演员演戏，只有自己把感情注入讲解内容中，才能用声情并茂的语言形式表达出来。

地陪在景区内导游的过程之中，一定要保证在计划的时间和费用内，旅游者能充分地游览、观赏，做到讲解与引导游览相结合、适当集中与分散相结合、劳逸适度，并应该特别关照老弱病残的旅游者。

(3)留意旅游者动向，防止走失。

在景点导游过程之中，地陪应该注意旅游者的安全，要自始至终与旅游者在一起活动。注意旅游者的动向并观察周围的环境，与全陪、领队密切合作并随时清点人数，防止旅游者走失和意外事件的发生。

4.参观活动

当旅游团有到学校、工厂、幼儿园以及相关单位的参观活动时，地陪应该提前做好联系落实工作，并在参观时做好翻译和语言信息的传递工作。整个参观活动宜短不宜长。外语导游应该注意在翻译的过程之中，如发现介绍者的言语有不妥之处，应予以提醒，请其纠正后再译；若来不及可以不译或改译，但事后要说明，必要时要进行语言把关，以免泄露有价值的经济、政治情报。

5.返途工作

在一天的参观游览活动结束，返回饭店的途中，旅游者一般都感觉比较累，需要好好休息一下。但是也有需要导游员做详细讲解的时候，地陪可视具体情况做好以下工作。

(1)回顾当天活动。

回顾当天参观、游览活动的内容，必要时可以补充讲解，回答旅游者的提问。

(2)风光导游。

如果旅游车不从原路返回饭店，地陪应做沿途风光导游。

(3)宣布当晚或次日活动安排。

返回饭店下车前，地陪要预报晚上或次日的活动安排、出发时间、集合地点、注意事项等。提醒旅游者带好随身物品。地陪要先下车，引导和照顾旅游者下车，再向他们告别。

六、购物服务

旅游活动的一项重要内容就是购物，同时它也是旅游活动六要素中的一部分，因此，做好购物服务是地陪导游人员的一项重要工作。地陪应该严格执行接待单位制定的游览活动日程安排，带领旅游者到旅游定点商店购物，避免购物次数安排过多、强迫游客购物等问题的出现。

在游客购物时，地陪要做好购物参谋，向全团讲清停留时间以及有关购物的注意事项，介绍本地商品特色，承担翻译工作，介绍商品托运手续等。如遇到小贩强拉强卖时，地陪有责任提醒游客不要上当受骗，不能放任不管。对商店不按质论价、抛售伪劣商品、不提供标准服务时，地陪应该向商店负责人反映，维护游客的权益。

七、餐饮服务

餐饮服务是一项重要的工作，俗话说：吃饱饭不想家。旅游者外出旅游，在时间、心理上都是离开家的，因此要让旅游者有一种回家的感觉，在餐饮方面的安排是一件十分重要的事情。

1.计划内的团队餐

地陪要提前落实本团当天的用餐，对午餐、晚餐的用餐地点、时间、人数、标准、特殊要求逐一核实并确认。用餐时，地陪应该引导旅游者进餐厅入座，介绍餐厅的有关设施、饭菜特色、酒水的类别等。向领队告知全陪、地陪的用餐地点及用餐后全团的出发时间。用餐过程中，地陪要巡视旅游团用餐情况一两次，解决并解答旅游者在用餐中提出的问题。用餐后，地陪应该严格按照实际用餐人数、标准、饮料酒水数量，如实填写《餐饮费结算单》并签字与餐厅结账。

2.风味餐服务

风味餐一般有计划内和计划外两种，计划内的风味餐，在旅游计划的总费用内已经包含；计划外风味餐是未包含在计划内的，是旅游者临时决定而又需要现收费用的用餐方式。计划内的风味餐按照团队计划运作即可，计划外的要先向旅游者收取费用，再向餐厅订餐。

风味餐作为当地的特色饮食，是当地传统文化的组成部分，宣传、介绍风味餐是弘扬民族饮食文化的活动。因此，旅游者在用风味餐时地陪导游应加以必要的介绍。同时，计划外的风味餐，如无旅游者邀请，地陪不可参加；受到邀请时，要处理好主宾关系，不能反客为主。

3.宴会服务

一般来讲，旅游团队在行程即将结束时，常会举行告别宴会。告别宴会是在团队行程即将结束时举行的，因此旅游者都比较放松，宴会的气氛比较热烈。作为地陪，此时不能放松服务这根弦，处理好自己与旅游者之间的关系，在与旅游者同乐的同时注意举止礼仪要得体，并做好宴会后旅游者的送别工作。

八、娱乐活动服务

1.文娱节目

安排旅游者观看计划内的文娱活动时，地陪须陪同前往，并向旅游者简单介绍节目内容及其特点；引导旅游者入座，介绍剧场设施、位置；解答旅游者的问题；在旅游者观看节目过程中，地陪要自始至终坚守岗位。在大型娱乐场所，地培应提醒旅游者不要走散并注意他们的动向和周围的环境，以防出现意外。

2.舞会

无论是有关单位组织的社交性舞会还是旅游者自己购票的娱乐性舞会，导游人员都应该积极协助。前者需要导游人员陪同前往；后者，地陪可以代为购票，是否参加自便，无陪舞的义务。

九、送站工作

送站服务是地陪导游服务的尾声，地陪应该善始善终，对接待过程中曾经发生的不愉快的事情，应尽量做好弥补工作，使整个旅游过程在旅游者心目中留下深刻印象。一般来说，地陪应该从以下几方面着手使旅游者顺利、安全离开本站，并及时处理相关遗留问题。

1.送行前的业务

(1)核实交通票据。

旅游团离开的前一天，地陪应该核实旅游团离开的机票(车、船票)，核对团名、代号、人数、全陪姓名、去向、航班(车、船次)、起飞(开车、起航)时间、地点等事项。如果航班(车、船次)有变更，应当向旅行社相关负责人问清是否已经通知下一站，以免造成漏接。

如果是乘飞机离境的旅游团，地陪应该提醒或者协助领队提前72小时进行机座再确认工作。

(2)商定行李出发时间。

地陪应该先向旅行社行李部取得联系，了解旅行社行李员与饭店行李员交接行李的时间(或者旅行社规定的时间)，然后与饭店行李部商定地陪、全陪、领队与饭店行李员四方交接行李的时间。

地陪在得知以上信息之后，要先与全陪、领队商定行李出发的时间，再通知旅游者，并向其讲清有关行李托运的具体规定和注意事项。

(3)商定叫早和早餐时间。

由于司机比较熟悉情况，所以地陪应先与司机商定出发时间，再与领队、全陪商定叫早和用早餐时间，并通知饭店有关部门和旅游者，如果该团是乘坐早航班或早班火车则需要改变用餐时间、地点和方式(如早餐打包、用飞机餐等)，地陪应该及时做好有关安排。

(4)协助饭店结清相关账目。

地陪应该及时提醒、督促旅游者尽早与饭店结清与其有关的各种账目；若旅游者损坏了客房的设备，地陪应该协助饭店妥善处理赔偿事宜。

地陪应该及时通知饭店有关部门旅游团的离店时间，提醒其及时与旅游者结清相关账目。

(5)及时归还证件。

一般情况下，地陪不应该保管旅游团的旅行证件，用完后应立即归还旅游者和领队。在离站前一天，地陪要检查自己的物品，看是否保留有旅游者的证件、票据等，若有则应立即归还，当面点清。出境前要提醒领队准备好全部护照和申报单，以便交边防站和海关检查。

2.离店服务

(1)集中交运行李。

离饭店前，地陪要按照商定好的时间与饭店行李员办理好行李交接手续。旅游者的行李集中后，地陪应与领队、全陪共同确认托运行李的件数(包括全陪托运的行李)，检查行李是否上锁、捆扎是否牢固、有无破损等，然后交付饭店行李员，填写行李运送卡。行李件数一定要当着行李员的面点清，同时告知领队与全陪。

(2)办理退房手续。

旅游团离开饭店前，如无特殊原因地陪应在中午12：00(当地时间)以前办理退房手续(或通知有关人员办理)。同时提醒旅游者带好个人物品和旅游证件，询问旅游者是否已与饭店结清相关自费项目的账目。

(3)集合等车。

出发前地陪应再次询问旅游者与饭店的账目是否结清，提醒旅游者有无遗落物品。

等旅游者放好随身物品入座后，地陪应仔细清点实到人数。全体到齐后，提醒旅游者再次检查清点自己的随身物品，如无遗漏再开车离开饭店。

3.送行服务

(1)致欢送词。

如果说首次沿途讲解是地陪首次亮相的话，那么，送站的讲解是地陪的最后一次“表演”。同演戏一样，这最后一次的“表演”应是一场压轴戏。通过这最后的讲解，地陪要让游客对自己所在的地区或城市产生一种留恋之情，加深游客不虚此行的感受。

这是一项加深感情、加深旅游者旅游印象，增加告别气氛，为整个旅游活动锦上添花的重要工作，导游人员应予以重视。致欢送词时语气要真挚，要富有感情。致欢送词的地点可以在旅游车上，也可以在机场(车站、码头)。

欢送词的内容应该包括：回顾旅游活动，感谢大家的合作；表达友谊和惜别之情；若旅游活动不很顺利、导游服务有不尽如人意之处，导游人员可借此机会再次向旅游者赔礼道歉；希望大家重访某地，期待重逢；表达美好的祝愿。

同时地陪要在合适的时间诚恳地征求旅游者对导游服务以及整个接待服务的意见和建议并感谢他们的意见和建议。地陪可将《旅游服务质量意见反馈表》发给旅游者，请其填写，如需寄回，应先向游客讲明邮资已付；如是导游员带回，则应在游客填写完毕后如数收回、妥善保留。

(2)提前到达送站地点。

在送站时，地陪到达机场(车站、码头)必须留出充裕的时间：出境或去沿海城市的航班，提前120分钟到达；乘坐国内航班，提前90分钟到达；乘坐火车、轮船需提前60分钟到达。

到达机场(车站、码头)下车前，地陪要提醒旅游者带好随身物品。照顾旅游者下车以后要再次仔细检查车辆，看是否有旅游者遗漏的东西。

(3)办理离站手续。

① 移交交通票据和行李票。旅游团到达机场(车站、码头)后，地陪要迅速与旅行社行李员联系，将行李员交来的交通票据和行李托运单如数交给全陪、领队，请其当面点清核实。

② 与全陪按照规定办理好财务拨款结算手续并妥善保管好单据。

③ 协助全陪、领队办理登机手续。如为出境团，由领队或者旅游者本人办理出境手续，地陪要介绍办理程序，必要时要协助办理。

④ 旅游团所乘交通工具启动后，方可离开机场(车站、码头)。出境团，待旅游团进入隔离区后，才可以离开机场(车站、码头)。

十、后续工作

将旅游者送走后并不意味着地陪的工作已经完全结束了，在接下来的时间里，地陪还需要做好以下事项。

1.处理遗留问题

对旅游团(者)遗留下来的问题(如托运、代办、转递物品)要按照规定认真对待。

2.结账

按照旅行社的具体要求，在规定的时间内，填写有关结算表格，并将保留的接待计划、各种单据、活动日程表等上交有关部门，到财务部门结清账目。同时归还一些借用的物品，如小旗、扩音器等。

3.总结

认真做好地陪总结，实事求是地将接团情况汇报给旅行社领导。其间涉及旅游者的意见和建议，力求引用原话，并注明旅游者的身份。同时应及时将《旅游服务质量意见反馈表》交回旅行社有关部门，此表能对旅游活动中旅游服务的各方面都有一个比较客观的反映。

总结工作无论对旅行社还是地陪来讲都是十分必要的，它能够帮助旅行社相关人员了解客源地旅游者的兴趣爱好，了解旅游活动的具体状况，特别是存在的问题和旅游者的建议和意见，以便改进工作。

对于地陪而言，通过总结积累成功经验，吸取失败教训，发现导游技能、语言、知识方面的不足以便及时弥补。旅游活动中所了解的旅游者客源地和旅游者的情况要及时整理，不断补充，以便向未来的旅游者提供更有针对性的、个性化的服务，提高导游服务质量。

课后拓展案例

案例一

上午8点半时，某旅游团全体成员已在汽车上就座，准备离开饭店前往车站。地陪A从饭店外匆匆赶来，上车后清点人数，由于全陪了解全团的人员情况，随即讲了以下一段话：“女士们，先生们，上午好。我们全团15个人都已到齐。好，现在我们去火车站。今天上午，我们乘坐10：00的××次火车去×市。两天来大家一定过得很愉快吧。我十分感谢大家对我工作的理解和合作。中国有句古话：相逢何必曾相识。短短两天，我们增进了相互之间的了解，成了朋友。在即将分别的时候，我希望各位女士们、先生们今后有机会再来我市旅游。人们常说，世界变得越来越小，我们肯定会有重逢的机会。现在，我为大家唱一首歌，祝大家一路顺风，旅途愉快！(唱歌)女士们，先生们！火车站到了，现在请下车。”

问题：

1. 全陪的讲话是否存在问题？

2. 地陪A有什么地方做得不好？

案例二

某天导游员小赵按照旅行社的安排去机场迎接一个26人的旅游团，班机准时到达。在人数、团号、国籍一一对上号后，小赵就带着这些游客上车。当旅游车到达游客入住的饭店门口时，领队突然提出了疑问，说他们入住的饭店不是这一家。小赵不明白，心想，自己的计划怎么会和领队的不一样呢？当领队拿出计划和自己的对照后，小赵才知道自己接错旅游团了。原来这是公司系列团中的一个，组团旅行社今天有两个发给自己所在的旅行社，团号、人数都是一样的，但有A、B团区分，所住饭店也不一样。而原来由小赵接的团则被旅行社的另一名导游员接走了，幸好都是自己旅行社人员接的旅游团。最后，经请示旅行团领导后，此团也就由小赵“将错就错”地带下去。虽然这不算什么大差错，但旅游团中的领队却有些不满，因为在他看来，发生这种问题至少说明了导游人员工作不细心，责任心不强。

问题：

1. 小赵应该如何避免这样的错误？

2. 导游在接团时，应该特别注意核对旅行团的哪些信息？

案例三

地陪小蔡接受××旅行社委派前往火车站迎接由上海而来的某老年内宾团。上午7点整，小蔡与司机抵达车站，与司机确定了停车的地点和等候时间后，小蔡直奔出站口。7：20，团队准时到站。游客陆续从港口走出，而此时小蔡正在接听一个私人电话，谈及昨晚球赛。“请问，你是××旅行社的蔡导吗？”有人问他。小蔡连忙挂断电话，来到团队面前，与全陪核对了组团社名称、客源地、人数，确认无误。随后，他笑着对跟在全陪身后的游客说：“各位游客，大家好！我是陪同大家此次旅游的××旅行社的导游人员。我姓蔡，叫蔡凡，大家可以叫我小蔡或蔡导。首先，请允许我对各位的到来表示最诚挚的欢迎！这次能够陪同大家一起旅游，我感到十分荣幸！为了让大家的旅游活动更加顺利、平安和快乐，我将竭尽所能，也希望大家多多配合，对我们的工作多提宝贵意见。在此，小蔡先谢谢各位了！”说完，小蔡带着大家快速朝旅游车停靠点走去。

问题：

1. 地陪人员小蔡的操作程序有什么不妥当的地方？

2. 你认为作为一名地陪人员，在旅游团的接站过程中，应该注意些什么？

服务竞技场

1.以下哪一项不是地陪的三大主要职责之一？

A. 联络

B. 接团

C. 带团

D. 送团

2.地陪应在旅游团抵达前，检查该团队的用车和用餐情况，这属于地陪接团前准备的哪一方面？

A. 熟悉接待计划

B. 物质准备

C. 心理准备

D. 落实接待事宜

3.判断题：全陪会影响地陪的收入，所以在接待游客过程中，作为地陪要凸显自己，不要和全陪合作。


第五章 全陪业务与服务

第一节全陪业务概述

一、全陪岗位描述

1.概述

全程陪同导游人员的简称为全陪，他是受国内组团旅行社的委派，作为组团社的代表，在领队和地陪的配合下实施接待计划，为旅游团提供全程陪同服务的工作人员。

全陪作为国内组团社的代表，处于导游服务集体的联络中心地位。在国内外组团社和国内接待旅行社之间起到很好的沟通联络作用；并且在保证旅游活动的连贯性，督促、落实旅游接待计划方面也起到重要作用。因此，全陪应该严格按照旅游接待计划和导游服务质量标准向旅游者提供各项服务。

全陪的主要工作与地陪的工作程序一样，可以分为三大部分：接团、带团、送团。按照具体操作过程可以分为九大步骤：接团前的准备、首站接团服务、入住饭店服务、核对日程、各站参观游览服务、离站服务、途中服务、末站送团服务、后续工作。由于分工不同，其具体操作步骤与地陪有很大区别。

2.全陪的工作任务以及能力培养

(1)全陪的工作任务。

全陪作为组团旅行社的代表，是各地旅游服务的直接监督实施人员，其主要任务是监督接待计划落实情况、为旅游者提供个性化的服务，使旅游活动圆满完成。

《导游服务质量标准》中对全陪导游服务的重要性做了如下概述：“全陪服务是保证旅游团(者)的各项旅游活动按计划实施，旅行顺畅、安全的重要因素之一。”要求“全陪作为组团社的代表，应自始至终参与旅游团(者)全旅程的活动，负责旅游团(者)移动中各环节的衔接，监督接待计划的实施，协调领队、地陪、司机等旅游接待人员的协作关系。全陪应严格按照服务规范提供各项服务”。

(2)全陪所应有的能力。

全陪导游的主要工作对象是不同的旅游者，甚至是不同国籍的旅游者。每一个旅游者要求不同、专业素质不同，因此导游人员要有良好的心理素质、丰富的知识及较强的沟通能力、语言运用能力、处理突发问题(事件)的能力、敏捷的反应能力等。

(3)能力培养途径。

全陪所应有的这些能力是在生活中一点一滴积累起来的，因此需要导游人员在日常生活中处处总结、留心。在业余时间与他人多交流沟通，取长补短。同时及时参加相关的专业培训，丰富自己的专业知识，以满足不同旅游者的需求。

二、全陪与相关部门人员的协作

全陪作为接待计划实施监督者、全程联系人员，需要与各相关部门配合、合作，方能使团队的计划顺利完成。具体来说，全陪与各部门之间的协作主要体现在下列方面。

1.与领队、地陪、司机的协作

领队、全陪、地陪、司机共同组成旅游团队的服务集体，因此，一定要相互配合才能为旅游者提供优质的服务。但是作为全陪，其工作重点在于监督旅游接待计划的实施。因此，全陪一定要在互相尊重、互相理解的基础上完成自己的监督任务。

2.与其他接待单位的协作

全陪在带团过程中会与交通运输部门、酒店、商店、景点景区、饭店、相关娱乐场所都有协作关系。作为全陪导游员，首先要明确各接待单位之间的协作基础是大家的服务对象相同、服务任务相同，是一种长期的相互依存、协作。在了解这个基础之后，全陪导游员就应该注意与相关合作者的工作协调。

各个合作者虽来自不同的旅游接待部门、单位，但都是为同一个旅游团服务的，只是服务的内容和形式不同，都是旅游服务的提供者。因此全陪导游要重视与他们的协作，与之友好相处，各司其职。也正是由于不同部门有不同的利益，因此全陪导游发现有损害旅游者权益的事情时一定要坚持原则，维护旅游者的正当权益不受损害。在相互合作中全陪导游要明确自己与合作者的平等关系，同时虚心向其学习自己欠缺的知识与能力，在遇到问题时要坚持原则、平等协商。

第二节全陪业务流程

一、接团前的准备

准备工作是做好全陪工作的重要环节之一，准备工作做得是否充分，直接影响全程工作的顺利进展。

1.熟悉接待计划

带团前，全陪要认真查阅接待计划以及相关资料，并认真听取该团具体负责人或旅行社领导对接待方面的要求及注意事项的介绍，了解所接旅游团的全面情况，注意掌握该团重点游客情况和该团的特点。

(1)记住旅游团的名称(或团号)、国别、人数和领队姓名。

(2)了解旅游团成员的民族、职业、姓名、性别、年龄、宗教信仰、生活习惯等；了解团内较有影响的成员、特殊照顾对象(旅行商、重要旅游者、媒体工作者及记者、老弱病残者等)和知名人士的情况。

(3)掌握旅游团的行程计划，旅游团抵离旅游线路各站的时间以及所乘的交通工具。了解并熟悉旅游团所到各地的接待旅行社的情况以及联系人、联系电话、地址、地陪情况。

(4)熟悉全程中各站的主要参观游览项目，根据旅游团的特点和要求，准备好讲解和解答咨询的内容。

(5)了解各站安排的文娱活动、当地风味餐饮、其他附加游览项目及其费用等。

(6)了解该团队有没有特殊安排，如参观、会见当地友人等。

(7)如有需要，了解旅游团的收费情况，如团款总额、风味餐费、有无尾款、代收费用、付款方式等。

2.物质准备

带团前，全陪应该准备好必要的财物，否则全陪工作将有可能陷入困境。携带必备的证件、资料，如身份证、导游证、接待计划、全陪日志、旅游者游览意见单、个人用品、一定量的现金、赠用品等。

还需准备好其他必须物品，如复印的旅游团接待计划书、分房表、旅游宣传资料、行李封条、旅行社徽记等。另外，国内团队的回程机票若是由组团社提供并由全陪带上的，则全陪须认真清点，并核对团员名字有无写错。

全陪须慎重保管好所带的支票及现金，最好存放在宾馆贵重物品保管柜。

在旅行社，尤其是国内旅行社业务来往中，有时是采用现金支付的方法，全陪所带现金数额往往较大，若不加以妥善保管，一旦发生意外，就会给自己和旅行社带来重大经济损失。

全陪导游员一般出团时间比较长，因此要带好足够的个人用品，如洗漱用品、换洗衣物、常备药品等，以备途中之需。

另外，全陪还有一项重要的工作就是宣传自己旅行社的产品并对产品进行市场调研，因此随身携带一定的旅游宣传资料会对自己的工作有很大的帮助。

3.知识准备和心理准备

全陪的知识准备主要有两方面：一是有关沿途各站的政治、经济、历史、地理、民俗风情及各游览景点内容和主要特色等方面的概况知识，并且可以和自己(或旅游者)所居住的城市、地区进行比较，以增进和旅游者之间的沟通；二是根据旅游者职业、旅游目的，了解旅游者感兴趣的知识。全陪甚至可以把旅游者感兴趣的知识作为一个专题进行深入细致、全面的了解，以便行程中选择合适的时间展开专门的讨论。

若是专业旅游团队，全陪则更应该在专业知识方面做好相应准备，尤其是接待国际游客，在专业单词、专业术语上做好充分准备。

在接团前，全陪要做好面对行程中各种艰苦和困难的心理准备。全陪的主要工作是与人交往、沟通，以便顺利完成旅游行程，并且给旅游者留下深刻的印象，争取尽量多的回头客。但是与人交往的工作也是最复杂的工作之一，会面临不同旅游者不同的要求、误解甚至是责难。因此，要求导游人员一定要有良好的心态去应付各种情况。

4.形象准备

导游人员作为美的传递者，首先必须自己讲究美，注重仪表美、气质美、心灵美，给旅游者留下深刻的印象，产生良好的第一印象。而作为全陪，和旅游者在一起的时间通常比较长，注重仪表美，往往能强化自己在旅游者中的印象，增强旅游者对自己的信任度，从而对工作起到一个良好的辅助作用。强调仪表美的同时，也要注意适度，带团时过分妆饰自己，打扮得太艳丽、太时髦，也会导致与旅游者关系的疏远。总之，衣着打扮要大方自然，符合导游的职业身份。

5.与接待社联络

出团前，全陪应该到旅行社相关部门，记录相关接待旅行社的联系人、联系方式等。了解并熟悉旅游团所到各地的接待旅行社的情况以及联系人、联系电话、地址、地陪情况。查看地接通知书并在接团的前一天，跟接待社取得联系，通报团队情况，督促接待社根据团队的特点和要求做好接待工作。

二、首站接团服务

在首站接团中(入境团)，全陪要与地陪相互配合，使旅游团抵达后能立即得到热情友好的接待，让游客有一种宾至如归的感觉。

(1)接团前，全陪应该向接待社了解首站接待工作的详细安排情况。

(2)全陪应该提前半小时到达接站地点与地陪一起迎候旅游团。

(3)全陪协助地陪尽快找到旅游团，向领队作自我介绍(或者交换名片)后，立即与领队核实实到人数、行李件数、住房等方面的问题。如有不符之处，立即报告国内组团社。

(4)协助领队向地陪交接行李。

(5)致欢迎词。全陪应该代表组团社和个人向旅游团致欢迎词，欢迎词内容包括：表示欢迎，自我介绍，同时将地陪介绍给全团，表示提供服务的诚挚愿望，预祝旅行顺利愉快等内容。一般来说出色的欢迎词会很快消除旅游者的不信任感和初到异地的不安全感，使旅游团的气氛活跃起来。

由于在全部行程之中，全陪的讲解内容相对较少，所以在没有其他地陪的情况下(国内组团)，要重视首站的讲解、介绍。一般来说，全陪在致完欢迎词后，要简明扼要地向全团成员介绍行程安排、住宿标准、餐饮标准、交通情况等，还应该向旅游者说明行程之中所需要注意的问题，以便行程进行得更加顺利，同时也能增加旅游者对全陪的信任度。

三、入住饭店服务

入住饭店服务，应该使旅游团进入饭店后尽快完成住宿登记手续，住进客房并取得行李，为此全陪应该主动做好以下事项。

(1)主动与地陪一起协助领队办理旅游团的入住手续，请领队分配住房，但是全陪要掌握住房名单，并与领队互通各自房号以便联系。如无领队，而旅游团是单位组团的话，则请旅游团负责人分配住房；如无领队，而旅游团又是散客成团，则由全陪根据观察合理分配住房。同时提醒客人在总台办理贵重物品及钱款的寄存手续。

(2)热情引导旅游者进入房间。如地陪不住饭店，全陪要负起全责照顾好旅游团，随时处理可能出现的问题。一般情况下非工作需要，全陪导游不要到旅游者房间去，尤其不要到异性旅游者房间去。即使是工作需要，能通过电话解决的，则通过电话解决。

(3)掌握饭店总服务台的电话号码和地陪的联系方式，以便沟通。

四、核对日程

全陪应该重视与领队以及地陪核对、商定日程，这不仅是一种礼貌，更是大家相互合作、共事的开始，是十分必要的。一般来说，全陪应该分别和领队、地陪核对、商定行程，以免造成不必要的经济损失和误会。日程的核对依据是接待计划。如果没有领队，则以旅游者与旅行社签订的旅游组团合同为准。

五、各站参观游览服务

各站参观游览服务是全陪的工作重点之一，也是旅游者最期待的旅游部分，因此全陪要做好相关服务，以给旅游者留下愉快、难忘的经历和体验。

全陪在旅游的各站服务中，应该努力使接待计划得到全面顺利实施，各站之间有机地进行衔接，各项服务适时到位，保护好旅游者的人身以及财产安全，使突发事件得到及时有效的处理。

(1)全陪应该向地陪通报旅游团的情况，协助地陪工作。

(2)监督各地的服务质量，酌情提出改进意见和建议。若活动安排上有明显的重复，应该建议地陪做相应的调整。如果对地接工作有任何建议和意见，要诚恳地向地陪提出。若发现有降低服务质量的行为，一定要及时向地陪提出，争取改进和补偿，必要时向组团社报告，请组团社与地接社联系解决问题。

全陪作为组团社的代表，代表的是组团社和游客的利益。一旦地接社或地陪在接待服务中没有按标准提供服务，游客首先会投诉组团社，组团社的名誉必定受损。因此，全陪要严格按照旅游接待计划和旅游团队协议书来评价、检查、监督各站旅游产品的供给质量，协助地陪做好服务工作，确保旅游服务质量。

(3)保护好旅游者的安全，预防和处理各种问题和事故。在游览过程中，全陪要注意观察周围的环境，留意旅游者的动向，协助地陪完成导游讲解任务，避免旅游者走失或者发生意外。

全陪应随时提醒旅游者注意人身和财产安全，若突发意外事故，应该依靠地方领导妥善进行处理。遇到旅游者重病住院、发生重大伤亡事故、失窃案件、丢失护照及贵重物品时，全陪要迅速向组团社汇报请示。如果发生丢失护照、钱等贵重物品，应该协助旅游者办理好有关保险索赔事宜。

若旅游者要购买贵重物品，特别是文物时，要提醒其慎重考虑并保管好发票。文物上封印的火漆一定不能去掉，以便出海关时查验；若旅游者购买中药材或者中成药，一定要向其讲清海关关于中药材的规定。

(4)做好相关联络工作。联络工作是全陪的一项重要工作。一般来说，全陪的联络工作主要在以下方面：做好领队与地陪、旅游者与地陪之间的联络协调工作；做好旅游线路各站之间，尤其是上下站之间的联络工作，通报相关情况给下一站地陪，如领队的意见、旅游者的要求、团队的构成情况等，以便地陪能立即采取有效、主动的方法应对旅游团的情况；落实当地的相关接待事宜，以免发生无人迎接的情况。

抵达下一站后，全陪应主动把旅游团在前几站的情况通报给地陪，如旅游团对饮食的要求、旅游者的兴趣爱好及特性，个别比较挑剔的游客的个性及要求、旅游团在上一站旅游的影响等，以便地陪能采取更主动、更有效、更有针对性的工作方法。另外，当实际行程和计划有出入时，全陪要及时通知下一站。

(5)旅行生活中的服务。旅行生活中的服务包括清点人数，照顾年老体弱的旅游者上下车，留意旅游者的动向，确保旅游者的人身财产安全，本着“合理而可能”的原则，帮助旅游者解决一些旅行问题，融洽气氛等生活服务。还有购物时的购物参谋；长途旅行中的讲解服务以及活跃气氛的文娱活动等，作为全陪，提供讲解服务固然不是最重要的，但适当的讲解仍是必须的，尤其是上下两站之间，乘坐火车、轮船、飞机做较长时间的旅行，全陪要提供一定的讲解服务。其讲解内容一般应是旅游者感兴趣的。此外，为防止长途旅行时团队气氛沉闷，全陪还要组织旅游者开展一些文娱活动，如唱歌、讲故事、讲笑话等。形式上力求丰富多彩，同时又要有吸引力，使旅游者能参与进来，并努力营造融洽气氛，使旅游团的成员有强烈的团队精神。

由于全陪和地陪所代表的旅行社不同，相互的利益就不同。因此作为全陪，不仅要协助、配合地陪的工作，更要监督地陪的服务质量是否符合标准，要维护好旅游者的利益。

六、离站服务

在旅游团离开本站，准备赴下一站游览之前，全陪应该做好以下工作。

(1)提醒地陪提前落实离站的交通票据情况以及离站的准确时间。

(2)协助领队和地陪办理离站的相关事宜。向旅游者讲清我国相关的行李托运手续或者携带行李的规定并提醒旅游者带好相关的证件，以备检查；协助领队、地陪清点、交接旅游团的行李。

(3)妥善保管相关票证。旅游团到达机场(车站、码头)后，全陪应该与地陪交接清楚交通票据、行李卡或者行李托运单。交接时一定要当面点清、核准并妥善保存，以便到达下站后顺利出站。

(4)如果离站时间发生变化，应该立即通知下一站接待社，以防止空接和漏接的现象发生。如果遇到飞机推迟或取消航班，应该协助机场工作人员安排好旅游者的食宿问题。

(5)若有需要按照规定结清与接待社之间的财务手续。

(6)两社之间的合作是非常重要的，在接受了接待社热情、周到的服务之后一定要记得最后向地陪、司机告别并致谢，请地陪向地接社的工作人员转达谢意。

七、途中服务

途中服务是指城市间转移过程中的服务。它是全陪工作的一个极其重要的组成部分，也是全陪服务工作不同于地陪服务工作的一个方面。这项工作的好坏直接影响到团队行程是否顺利，对此，全陪工作时必须谨慎、细致、周全，经常提醒旅游者注意安全，尽力安排好途中生活，努力使旅游者感到愉快和充实。

(1)乘坐飞机(火车、轮船)时，全陪要积极争取民航(铁路、航运)部门工作人员的支持，共同做好安全保卫、生活服务工作。同时还应该了解交通工具的性能和交通部门的有关规定，如行李大小、托运手续、两地之间的距离、所需要的时间、途径省市等，向旅游者做简单介绍。

(2)在交通工具行驶过程中，全陪要提醒旅游者注意人身和财物的安全。同时与交通部门的工作人员搞好关系，争取他们的支持，共同做好途中的安全保卫、生活服务工作。

(3)做好与旅游者的沟通工作，如联络感情等。

(4)保管好行李托运单和交通票据单据，若有需要，抵达下一站时要将其交给当地的地陪。

(5)乘坐火车旅行，应该事先请领队分配好包房、卧铺铺位、硬座席位等。如果没有领队，全陪应该负责此项工作。若旅游者中有晕车(晕机、晕船)的人，全陪要给予特殊照顾，使旅游者真正感到无微不至的关怀。

(6)下机(车、船)前提醒客人带上随身物品，下车后全陪应高举导游旗走在团队最前面，引导旅游者有秩序地安全出站。

八、末站送团服务

末站服务是全陪服务之中的最后环节，要努力使旅游团顺利离开末站并给旅游团留下良好的印象。全陪应该从以下方面着手。

(1)当旅行即将结束时，全陪要提醒旅游者检查并带好自己的物品和证件。

(2)诚恳地征求旅游者对整个旅游行程以及接待工作的意见和建议，请旅游团中重要人物填写“旅游团队服务质量反馈表”。

(3)致欢送词。欢送词主要内容与地陪相同，对领队、旅游者给予的支持、合作表示感谢并欢迎再次光临，期待下次的重逢。

(4)送境外旅游团，待其进入隔离区后方可离开。

九、后续工作

送走旅游团并不意味着全陪工作已经彻底结束。为了使工作做得更加细致、完善，全陪应该做好以下工作。

(1)旅游团离境后，全陪应该认真处理好旅游团的遗留问题，提供可能的延伸服务。若旅游团中有当地人，可以常联系或加以回访，以加深与旅游者的感情，争取回头客。若在旅游行程中有过重大问题，要向旅行社相关人员汇报事情的经过、起因、处理方式、处理结果和旅游者的意见及态度。

(2)认真、按时填写“全陪日志”或旅行社或旅游行政主管部门所要求的材料。一般来说，“全陪日志”包括：旅游团的基本情况；旅游日程安排及飞机、火车、轮船等交通情况；各地的接待质量，包括旅游者对食住行游购娱各方面的满意程度；旅游过程中发生的问题及处理经过；旅游者的反应以及改进意见；全陪个人对于该线路的意见和建议。

同时全陪自己还要做好总结工作，主要内容包括：所发生的一切意外问题、事故、当时的处理方法、发生的原因、有效避免的措施、在处理完以后发现的更佳处理方法等。做好这一切总结就是为了积累更多的经验，为今后的工作打好基础。

(3)按照财务部门的相关规定，尽快结清该团的账目。

(4)归还所借的一切物品。

(5)对此次带团过程中的经历和心得体会加以总结，以积累丰富的全陪导游服务经验。
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续表
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课后拓展案例

案例一

深圳某旅行社24人，由全陪齐小姐带领去上海旅游。到达上海找到地陪，一切按部就班，当齐小姐按照规定开始和地陪核对行程时才发现，行程与旅游者的组团合同是不同的，除增加了两个购物点外，还将东方明珠改为某博物馆。在询问之后才得知，东方明珠因为维修暂时关闭，所以换为某博物馆，由于时间仓促没有来得及通知组团社。地陪建议齐小姐先不要给旅游者讲，等旅游结束如果有旅游者发现再做解释。齐小姐认为这是一个好主意，便同意了该建议。旅游结束后，团员张先生发现原来要去的东方明珠没有去，便要求旅行社给予退还这部分旅游费用。

问题：

1. 全陪齐小姐的做法是否正确？

2. 齐小姐在遇到合同更改时，应该怎么做？

案例二

某旅行社组织夕阳红之旅，游客到达目的地后，入住星级宾馆，一路上行程都十分顺利，然而大家在餐厅用餐时，突然出现短时间停电。由于地陪是一位新导游，面对这种突发事件不知如何是好，就找到全陪王明，王明听说情况后灵机一动，对游客说这是旅行社特意为大家在此地准备的节目——烛光晚餐。当游客后来得知这是一次突发事件而引出的意外礼物后，纷纷给旅行社去信，感谢此次温馨之旅及导游的热忱服务。问题：

1. 在这次事件中，全陪起到了哪些作用？

2. 试分析全陪在旅游团队中的地位和作用。

案例三

某旅游团25日一早到达M市，按计划上午游览景点，下午自由活动，晚上19：30观看文艺演出，次日乘早班飞机离开。抵达当天，适逢当地民族举办节庆活动，晚上是通宵篝火晚会并有歌舞等精彩文艺节目。部分游客要求下午去观赏民族节庆活动，晚上放弃计划中的文艺演出而参加篝火晚会，并希望地陪派车接送。

全陪导游是这样处理这一要求的：满足了部分游客的要求并提醒游客要尊重当地民族的风俗习惯；下午自由活动时去观赏民族节庆活动，地陪协助安排车辆，费用自理；晚餐后篝火晚会地点和计划中文艺演出在同一路线，且时间基本相同，于是满足了他们派车送的要求；但游客要自己回饭店，全陪提醒他们记住回来的路线、饭店名称及电话号码；提醒游客最好不要分散活动，注意安全；提醒他们不要太晚回饭店，更不能通宵逗留，以免耽误第二天的早晨航班。

问题：

1. 该名全陪处理游客的特殊要求的做法是否正确？

2. 在处理类似的要求中，我们还应注意些什么？

服务竞技场

1.全陪的工作重点是以下哪一项？

A.与其他接待单位协作

B. 监督旅游接待计划的实施标准

C.熟悉接待计划

D. 与接待社联络

2.判断题：一般来说，全陪应该分别和领队、地陪核对、商定行程，日程的核对依据是接待计划，如果没有领队，则以旅游者与旅行社签订的旅游组团合同为准。

3.判断题：全陪是旅游者在当地旅游活动的直接安排者、实施者。


第六章 海外领队业务

第一节海外领队业务概述

一、海外领队的定义

领队又称为“随团服务员”、“随团”或“添乘员”，他是出境旅游团的灵魂，其主要任务是为旅游者办理出入境、酒店入住、机票等各种手续，与地接旅行社接洽，安排旅游行程，并代表组团旅行社监督地接旅行社的服务质量，负责处理团队在境外遇到的各种紧急事宜。

要保证出境旅游者的安全和旅游服务质量，一名优秀的领队是必不可少的。出境旅游团所涉及的事情很多，其中包括突发事件，如因气候变化而改变行程、旅客疾病或意外事故等。领队作为团队的核心，担负着极具挑战性的工作任务，尤其在国外，既要代表组团旅行社，又要有保护客人合法权益的立场；既要使团队在旅游过程中尊重所在国的法律、风俗习惯，又要维护祖国的尊严；既要对整个行程的服务质量负责，又要对客人的安全负责，把客人一个不少、平平安安地带回来，把本旅行社的良好信誉留给客人。

国家旅游局2002年颁布的《出境旅游领队人员管理办法》中定义领队为：取得出境旅游领队证，接受具有出境旅游业务经营权的国际旅行社的委派，从事出境旅游领队业务的人员。

二、海外领队的资格

对领队人员的资格，各国家或地区的要求不尽相同。在出境旅游比较发达的国家，通常对领队资格不做具体规定，由旅行社自行选派人员随团，以服务和信誉来担保。在出境旅游刚起步的国家或地区，由于专业领队队伍尚未形成，为保证团队的服务质量、保护旅行社和旅游者双方的利益，由政府主管部门对领队的资格作相应认定，有的还进行资格考核。

1997年6月，我国首次对出境旅游领队进行培训、考核和颁发领队证，对报考领队人员的条件作了明确规定。

① 政治素质优良。

② 组团社及其代办点的持有国家旅游局颁发的《导游资格证书》的导游人员。

③ 从事国际旅游导游服务工作3年以上。

④ 在导游服务中无不良记录。

1998年6月，国家旅游局又下发了出境旅游领队人员资格考试的具体办法，拟定了领队业务、目的地国家(地区)知识和政策法规三方面的考试大纲，对领队证的发放和管理作了进一步要求。

2000年，国家旅游局根据出境旅游发展的实际情况，对出境游、边境游、港澳游全面实行领队制度，并对领队人员的条件作了相应要求。

① 旅行社的正式员工。

② 具有较强的业务能力和敬业精神。

③ 政治觉悟高，遵纪守法，没有违法违规记录。

④ 旅游职业学校或中专以上学历，具备相应的外语水平。

三、海外领队的基本素质

出境旅游领队工作繁杂、职责重大，不但业务性强，政策性也强。因而，作为一名合格的出境旅游领队必须在政治、思想品德、业务水平上过硬，具备良好的知识结构，具有独立处理问题能力、组织能力和应变能力，精力充沛，身体健康。这里将一名合格出境旅游领队的素质要求归纳如下。

(一)良好的思想品德

1.热爱祖国

爱国主义是各国伦理道德所颂扬的高尚情操，也是我们出境旅游领队所应具备的基本素质。在境外旅游，除了要尊重所在国的法律和风俗习惯外，还要维护祖国和民族的尊严。因此，要求领队具有高度的爱国主义思想，在任何环境中，不要忘记自己的祖国，并经常提醒团队处处维护国家的尊严，斥责崇洋媚外和非法滞留的行为。

2.道德修养

良好的道德修养也是出境旅游领队所应具备的基本素质。领队在工作中与各种人打交道，有诱惑，也有威胁。因此领队必须自己端正品行，维护旅游者的合法权益，这样才能树立起榜样，增强旅游团的内部凝聚力，顺利完成旅游日程。

3.敬业精神

领队带团期间，面对的事务繁杂而琐碎，但又一点都不能疏忽，否则就有可能造成难以预料的损失。这就要求领队有高度的责任心，热爱本职工作，事情无论大小，都要不厌其烦。出境旅游领队是一项特殊的服务性工作，没有很强的敬业精神是做不好的。

4.遵纪守法

带团出境旅游，某种程度上也属于涉外工作。外事无小事，领队不但自己要做到遵守纪律和外事纪律，严守国家机密，而且还要提醒和要求团员们做到；不但要遵守我国的法律，还要熟悉和遵守所在国的法律。

(二)良好的业务素质

1.语言能力

外语水平是衡量领队业务能力的重要方面。团队在境外参观游览，虽然有当地的中文导游讲解，但许多情况需要领队出面协调和处理，外语能力差就不能胜任这项工作。当然由于出国旅游目的地国家不止一个，要求领队懂得每一个国家的语言也不现实，但必须精通作为国际最通用语言的英语，这是基本要求。

2.知识结构

出境旅游领队所从事的是一项知识密集性工作，要求领队必须具备良好的知识结构，不但要了解目的地国家的地理概况、历史、政治经济、社会文化知识和交通情况，还要熟悉这些国家的主要旅游城市、旅游景区、景点的基本情况以及有关法律知识。

3.旅行常识

旅游者出境旅游会遇到各种各样的问题，包括生活、安全、卫生、外汇、海关、通信等各个方面，特别是对初次出境旅游的参游人员，旅行常识尤为重要。因此，领队应该具有比较丰富的旅行知识，在出境前的说明会上或在旅行途中，向大家介绍境外游基本常识，当好团队的参谋。

(三)较强的工作能力

1.组织能力

在出入国境、海关及交通中转时，领队要做好团队的组织工作，保证每一位团员顺利通过。在到达目的地后，领队要及时与地接社导游接洽，安排好游客入住、就餐，并按照行程计划组织好参观游览。面对一个临时组成的团体，较强的组织能力是出境旅游领队必不可少的。

2.应变能力

在境外旅游可能会遇到一些意想不到的事情，如安全事故、交通延误、证件或行李丢失、滞留不归等，这时候就要求领队有较强的应变能力，及时、妥善地处理这些突发事件，减少损失，尽可能地不影响团队行程。

3.分析与处理问题的能力

遇事不慌、沉着冷静，是领队的必备素质。对出现的问题具体分析，特别是一些非正常的事情(如受到刁难等)，处理时要有分寸，做到有理、有利、有节，因此要求领队还要有一定的分析和处理问题的能力。

(四)身心健康

1.身体健康

领队工作对体能的要求较高。领队每天都要随团活动，常常当客人休息时，还有许多事情需要处理，因此没有健康的体魄是不行的。

2.思想健康

由于各国法律和社会背景的不同，在一些旅游地存在着一些与我国国家制度所不允许的场所，对此，领队必须保持思想健康、洁身自好，并引导每一位团员自觉抵制侵蚀。

(五)较高的政策水平

领队除了要有很强的法制观念外，还要具备较高的政策水平，特别是从事一线涉外工作，要能够从我国的国情出发，正确理解国家关于出境旅游管理的方针政策，熟悉我国的对外开放政策、外交政策以及关于祖国统一的政策，具有独立执行政策和宣讲政策的能力。

四、海外领队的工作职责

为了规范中国公民出国旅游活动，保障出国旅游者和出国旅游经营者的合法权益，国务院于2002年颁布了《中国公民出国旅游管理办法》。该办法对领队的工作职责作出了明确规定。

(1)组团社应当为旅游团队安排专职领队。领队应当经省、自治区、直辖市旅游行政部门考核合格，取得领队证。领队在带团时，应当佩戴领队证，并遵守本办法及国务院旅游行政部门的有关规定。

(2)旅游团队出境后因不可抗力或者其他特殊原因确需分团入境的，领队应当及时通知组团社，组团社应当立即向有关出入境边防检查总站或者省级公安边防部门备案。

(3)组团社及其旅游团队领队应当要求境外接待社按照约定的团队活动计划安排旅游活动，并要求其不得组织旅游者参与涉及色情、赌博、毒品内容的活动或者危险性活动，不得擅自改变行程、减少旅游项目，不得强迫或者变相强迫旅游者参加额外付费项目。

(4)旅游团队领队应当向旅游者介绍旅游目的地国家的相关法律、风俗习惯以及其他有关注意事项，并尊重旅游者的人格尊严、宗教信仰、民族风俗和生活习惯。

(5)旅游团队领队在带领旅游者旅行、游览过程中，应当就可能危及旅游者人身安全的情况，向旅游者作出真实说明和明确警示，并按照组团社的要求采取有效措施，防止危害的发生。

(6)旅游团队在境外遇到特殊困难和安全问题时，领队应当及时向组团社和中国驻所在国家使、领馆报告，组团社应当及时向旅游行政部门和公安机关报告。

(7)旅游团队领队不得与境外接待社、导游及其他提供商品或者服务的其他经营者串通欺骗、胁迫旅游者消费，不得向境外接待社、导游及其他为旅游者提供商品或者服务的经营者索要回扣、提成或者收受其财物。

(8)旅游者在境外滞留不归的，旅游团队领队应当及时向组团社和中国驻所在国家使、领馆报告，组团社应当及时向公安机关和旅游行政部门报告。

五、海外领队的职业意识

1.服务意识

领队不是团队的领导，也不是一般的游客，而是组团旅行社委派的团队专职服务员，代表组团社对团队的旅游质量负责，因此，领队在整个团队旅游过程中，都必须有时时刻刻为游客服务的意识。

2.证件意识

出境旅游不同于国内旅游，每位游客都须具备齐全的证件，特别是护照。对出境旅游者来说，在一定程度上护照比金钱重要。一旦护照丢失，将直接影响到游客能否继续旅游，同时影响整个团队的行程安排，为办理出入境手续带来麻烦。因此，领队除提醒游客保管好自己的护照外，在旅游途中，最好将游客的护照进行统一保管。此外，机票也是非常重要的，除了登机时的其他时间，机票应由领队统一保管，并要注意防止丢失。

3.安全意识

近些年出境旅游团队安全事故时有发生，因此，在境外旅游活动中，领队要经常提醒游客注意安全，不要到危险的地方活动。特别是在海滨游泳时，谨防溺水；过马路时要提醒游客注意来往车辆；上下车、船时要注意避免磕碰。每次活动结束后，领队都要清点人数，不能丢失游客；更要谨防发生滞留不归现象，如果发现有游客滞留，要积极做好说服工作，并及时向有关部门报告。领队的安全意识是整个团队境外旅游安全的重要保证。

六、海外领队的应知应会

(一)海外领队应当知道的五个方面的知识

1.手续应知

首先应当掌握护照、签证、体检、黄皮书《国际预防接种证书》的知识，以及如何办理这些手续的知识。

另外，如何接受出入境检查，如何办理住店，如何在海外办理机票、船票、火车票，这些手续和知识均应当掌握。

2.交通应知

乘飞机应当注意对号入座，让游客按登机牌上所示位子坐好，不可抢座。中国人在国际航班上常出现的问题有大声喧哗、随意拿书刊、更换衣服不到卫生间去、抵达后飞机没停稳便抢着站起来等，当游客出现这些问题时要及时提醒。还应当了解乘船和火车的知识。要把这些知识提前讲给游客们听，以免出差错。

3.食宿应知

应当具有国外饭店、餐馆的知识，否则，有时会吃亏。例如，国际上饭店计算房费的办法基本相同：过夜到第二天上午12点之前，按住宿一天收费；如果超过了12点，则按住宿两天收费。所以，若下午离开城市，最好中午12点以前退房，将行李集中在饭店行李处，这样就可以少交一天房费了。另外，学会看饭店服务指南，看会后教给各位旅游者。

安排食宿最好让懂外文的和不懂外文的旅游者相伴，以便相互照料。作为旅游团领队，切忌不懂装懂，多问多学，不是丢脸事。

4.习俗应知

“十里不同风，百里不同俗。”了解海外习俗是我们出访的目的之一。了解习俗，是旅游畅通无阻、避免麻烦最为行之有效的方法，也是避免唐突、失礼的必备条件。

例如，我们中国人用双手为客人上茶，以表示尊重。我们用双手与人握手，表示热情、友好、敬佩、尊重。但是，我们若到印度和中东地区的伊斯兰国家，可千万别这样，因为在这些国家双手是各有严格分工的。右手通常做高雅之事：上饭菜、递交物品、握手等；左手只能干“不洁之事”，如淋浴、上洗手间等，甚至在宴会上左手不能上桌子。若两手的“职责”分不清，在当地人看来，是失礼之举。

5.特情应知

就是应当知道一些国家的特殊情况。在荷兰人面前讲勤俭会引起好感，但在美国人看来会认为你“不会享受生活”。同美国人接触，中国人有不少误解，如有些中国人常讲：“在美国可以谈性，可以骂总统，但千万别谈钱，更不能开口借钱。”其实这句话只对了一半，事实上这三方面最好都不要谈，尤其不要谈钱。

应知特殊情况，更应知对其如何处理。如到泰国的旅游者，大都要看人妖表演，节目过后，旅游者大都要同表演者照相。在此之前，领队应向旅游者讲清三点：第一，要照相应准备现钱，一般为10～20泰铢，千万别露出大面额钞票，原因是“人妖”是不会找钱的，有时还会“抢钱”；第二，有的“人妖”还会故意拉旅游者的手去抚摸“她”们胸部或其他部位，而抚摸其他部位，付价很高，应劝旅游者注意，千万别吃亏上当；第三，对“人妖”我们是不熟悉的，勿多议论，也不要嘲笑，以免引起不必要的麻烦。

(二)海外领队应有处理五个方面事务的能力

1.会领

会领，就是会领导、会做组织工作。领队应当做组织工作、团结工作，增加团内凝聚力，形成团内良好风气。领队还要以身作则，关心每个成员，成为全团的核心和知心人。

2.会讲

会讲，就是会说话、会导游、会做翻译工作。领队的话讲出来，要人人爱听，而且要人人听你的才行。领队是领着大家参观的人，所以要会当导游，要按着导游的规范去做工作，要从景点导游中讲出各国文化，讲出景点的文化内涵，不要只就景点讲景点，要视任何景点都为一种文化的载体才行。领队是到海外当导游的，所以还要做好翻译工作。

3.会比

会比，就是会比较、会分析。严格地讲，我们之所以千里迢迢到海外参观、游览，其目的可以概括为：增知识，获信息，领略异地他乡的情趣。若想达到此目的，非得进行文化比较才可以获得。因为事物一经比较、分析，就会印象深刻，从而往理性方面升华。领队就要做这方面的讲解工作。

4.会处理

会处理，就是会处理解决难题。海外领队遇事千万不可紧张、慌乱，而是要保持头脑清醒，分析产生问题的原因，提出解决办法；要当机立断，遇到难题，更显领队才能。当然，处理各种难题都要有一定的原则和步骤，对此，我们应当认真研究揣摩。

5.会做

会做，就是会操作、会办理。领队不仅要会做领队工作，也应当会做组团工作、接待工作。领队是实践性很强的工作，所以，大家都应当会动手、会操作、会做业务工作、会发电传、会发传真、会操作电脑、会打字等。总之，一切与领队业务有关的工作都要会做才行。

七、海外领队的服务要求

(一)乘机服务

1.确认机位

向航空公司核对班机时刻、旅客人数与机位。原则上全团机票统一保管，为避免遗失，使用前应检查订位标签是否妥帖，使用时千万注意不要撕错。若班机更改或取消，就同航空公司背书或确认同意转机程序，尤其是对以后沿途各站机位的预约或再确认。

2.确认交通汽车

通过电话落实送客车辆到达时间，最好是问清楚车号及驾驶员姓名，以便协调联系。

3.协助托运行李

旅客的行李通常挂两份标签，一为团体专用，写上中英文姓名、团名；另一份为自用，详写中英文姓名、住址。行李在旅途中如有件数增减，团员应及时通知领队。办理登机手续时，将前一段航程使用过后标签撕掉，以免作业人员出错乃至行李遗失。每次团队移动前必须清点行李，确认无误后才能行动。

协助团员办理行李(限量20 kg)托运，填、挂行李标签，并提醒团员注意贵重物品要随身携带。

4.办理登机手续

注意班机出发时间与登机时间、通关闸门方向、预订到达时间等，领取各团员座舱的登机牌。

5.客人座位分配

一般按客人名单顺序或事先抽签方式决定座次。如果团员之间有亲属或朋友结伴同行关系，则应安排相邻座位；领队自己宜在全团最后一排的走道边就座，以便在机上照料团员。分发登机牌和护照，指引通过海关，办理“证照查验”及“海关”手提箱安全检查，通过查验手续，进入候机室。注意控制预留时间，一旦通知登机，应立即带领团员按顺序登机。

6.配合机组人员工作

在机舱内指导团员按座号就位，并协助安置随身行李，接受机组服务人员的安排，系好安全带以确保安全。

(二)住宿安排

(1)尽快办理房间登记手续，记住每位团员的房间号，分发房间钥匙。了解饭店的内部设施(如电梯、餐厅、邮筒、地下街等)的位置，并告诉团员。

(2)分钥匙前宣布领队、导游房号以及房间电话号码，告诉集合时间和叫早、早餐、出发时间。

(3)进房间后，对国内重点游客应亲自巡视或电话询问房间情况，协助解决有关问题，如有无饮用热水、洁具等。

(4)如由行李生送行李，应检查行李是否已送到客人的房间。

(三)就餐服务

(1)旅途中体力消耗较大，及时安排好团队用餐尤为重要。国外餐厅不比国内，必须事先安排，若已订位必须再行确认。同时确认进餐人数、时间、菜肴、价格，在饭店内用早餐也须如此。领队应在开餐前到达，并招呼团员。

(2)团员可能会因饮食口味，不习惯西餐食物或进食规矩而提出异议，出现这种情况，领队要尽量开导。

(3)应先安排游客就座后再离开，中间可询问客人意见。如遇旺季团队多，应督促并同导游一起去催菜，必要时在厨房门口等候，以减少游客等候时间。明显吃不饱或质量太差，可以要求加菜加饭，费用应由导游支付。如导游耍赖，视情况处理，以游客利益为第一，必要时可当即联络当地接待旅行社。如有客人挑剔或提出过分要求，应做好劝说解释工作。如游客要求增加标准以外的菜，应明确告诉游客费用自理。

(4)若团员中有回民，一般处理方法只是加个素菜；回民多时，可另安排一桌。

(四)观光游览服务

(1)游览景点时，领队一般应走在后面。

(2)要在不影响导游工作的情况下，多问候和提醒大家，以体现领队作用。

(3)对导游推荐的自费项目，要征求全体客人的意见。如导游随意加价或强迫，应以妥善方式指出或制止，要维护游客的利益，情况严重时，应及时与接待社或国内组团社联络处理。

(4)每到一地，应首先与导游确认行程等事宜，并要求导游若要变动行程，一定先征得领队同意，再向游客说明。导游修改行程时，应与领队商量，调整顺序可以，减少项目不行。对过分压缩游览时间、延长购物时间的情形应及时纠正，此类交涉要注意方式和方法，应避开游客而与导游商榷。

(5)行程计划已在出发前由旅行社打印，并发给每个游客，但到目的地后，可能会作局部调整，应及时告知游客。

(6)提示事项应尽早宣布，让团员有心理准备，以便游客安排自由活动时间。提示事项一次切勿说太多，以免游客听错。

(7)控制好旅游时间。在整个行程中，乘机、换车、进餐、游览的时间控制要准确，既要兼顾游客体力，又要防止延误时间。因为一旦误机，将影响到下站的行程，后果不堪设想。

(8)旅途中如有部分行程采用乘船或坐车游览，必须保证车船安全。船或车位分配可用抽签、按抽烟区与禁烟区等方式决定。乘车时要注意车内空调温度，如客人感到不适，请司机随时调整。行车两小时以上的路程，途中可找适当处所让客人休息。乘船注意上下码头次序、船上伙食、航行中有无晕船旅客、船上活动节目和参与的礼仪等，并提醒游客注意安全。

(五)指导购物

出境旅游者通常总希望购买旅游地的名特产品作为赠送亲友的礼物，或留作出国旅游的纪念。但如果以购物为主，游览为辅，就失去了出国观光的意义，也有损游客的权益，因此要控制购物时间和次数。购物时，要提醒游客注意商品的品质与价格，谨防假货或以次充好。导游推荐购物时，不要大肆鼓动客人；给予适当配合即可。到当地人买东西的地方或工厂直销的店铺去买，可以买到便宜货。至于各种商品的价格行情，最好在出国之前在国内商店打听清楚，选购时好作一个比较，决定是否购买。为避免发生错误的购买，领队应对游客作适当的指导，何物是何地的名产，使客人作慎重的考虑和选购。

领队应就购物方面在游客出境之前的出团说明会(口头、电话及书面形式)通知游客，告知所到旅游目的地的特产及购物注意事项。

(六)支付小费

一般给导游、司机的小费都含在团费里，领队及游客无须另付，但酒店行李生送行李的小费就由游客自付，一般不超过几美元。如导游服务很好或超范围服务，也可由游客自愿付小费。

第二节出入境知识

出境旅游团队所涉及的方面较多，领队的工作任务又很繁重。其中以出入境方面的相关知识最为复杂，海外领队需掌握的出入境知识主要有以下几方面。

一、证件知识(有效证件)

外国人、华侨、港澳台同胞及中国内地公民出入中国国境均须在指定的口岸向边防检查站(由公安、海关、卫生检疫三方组成)交验有效证件，填写入境卡、出境卡，经边防检查站查验核准，加盖验讫章后方可入出境。

有效证件是指各国政府为其公民颁发的出国证件。不同类型的人员使用的有效证件的名称各不相同，所以其种类也很多。

下面介绍同我国入境旅游有关的几种有效证件。

1.护照

护照是一国主管机关发给本国公民出国或在国外居留的证件，证明其国籍和身份。护照一般分外交护照、公务护照和普通护照三种。有的国家为团体出国人员(旅游团、体育队、文艺团体)发给团体护照。中国为出境旅游的公民发给一次性有效的旅游护照。

(1)外交护照发给政府高级官员、国会议员、外交和领事官员、负有特殊外交使命的人员、政府代表团成员等。持有外交护照者在外国享受外交礼遇(如豁免权)。

(2)公务护照发给政府一般官员驻外使、领馆工作人员以及因公派往国外执行文化、经济交往等任务的人员。

(3)普通护照发给出国的一般公民、国外侨民等。

在中国，外交、公务护照由外事部门颁发，普通护照由公安部门颁发。中华人民共和国护照的有效期为：护照持有人未满十六周岁的五年，十六周岁以上的十年。华侨可在有效期满前向中国驻外使、领馆或外交部授权的驻外机关提出延期申请。

2.签证

签证是一国主管机关在本国或外国公民所持的护照或其他旅行证件上签注、盖印，表示准其出入本国国境或者过境的手续。华侨回国探亲、旅游无需办理签证。

(1)签证的种类。签证分外交签证、礼遇签证、公务签证、普通签证等，还可分为入境签证、出境签证、出入境签证和过境签证。旅游签证属于普通签证，在中国为L字签证(发给来中国旅游、探亲或其他私人事务入境的人员)。签证上规定持证者在中国停留的起止日期。9人以上的旅游团可发给团体签证。团体签证一式三份，签发机关留一份，来华旅游团两份，一份用于入境，一份用于出境。签证的有效期不等，获签证者必须在有效期内进入中国境内，超过期限则签证不再有效。

(2)外国人申请签证应履行的手续。外国人申请签证须回答被询问的有关情况并履行下列手续。

① 提供有效护照或能够代替护照的证件。

② 填写签证申请表，交近期2寸半身正面免冠照片。

③ 交验与申请入境、过境事宜有关的证明。

3.港澳居民来往内地通行证

港澳同胞回内地旅游、探亲，可凭《港澳同胞回乡证》入境、出境。现在《港澳居民来往内地通行证》已正式启用。新证件为卡式证件，设置机读码，出入境边防检查机关用机器查验证件，持卡人可免填出入境登记卡。成年人持新证有效期为10年，在有效期内可多次使用。

申请新证的港澳居民必须符合五项优先资格：首次申请回乡证件；旧回乡证已到期；旧证有效期2月内届满；旧证使用次数剩15次以内；旧证已遗失。

4.台湾同胞旅行证明

台湾同胞回大陆探亲、旅游的证件是台湾同胞旅行证，由香港中国旅行社和中华人民共和国驻香港签证办事处签发。台湾同胞若绕道美国、日本或其他国家来北京，可在中华人民共和国驻外使、领馆办理旅行证件。该证件经口岸边防检查站查验并加盖验讫章后，即可作为进出祖国大陆和在内地旅行的身份证明。

二、海关知识

(一)进出境旅客通关

(1)根据《中华人民共和国海关法》和《中华人民共和国海关对进出境旅客行李物品监管办法》的规定，进出境行李物品必须通过设有海关的地点进境或出境，接受海关监管。旅客应按规定向海关申报。

(2)除法规规定免验者外，进出境旅客行李物品应交由海关按规定查验放行。海关验放进出境旅客行李物品，以自用合理数量为原则，对不同类型的旅客行李物品规定不同的范围和征免税数量或限值。

(3)旅客进出境携带有需向海关申报的物品，应在申报台前向海关递交《中华人民共和国海关进出境旅客行李物品申报单》或海关规定的申报单证，按规定如实申报其行李物品，报请海关办理物品进境或出境手续。在实施双通道制的海关现场，上述旅客应选择“申报”通道(亦称“红色通道”)通关；携带无须向海关申报的物品的旅客，即可选择“无申报”通道(亦称“绿色通逍”)通关。

(4)经海关验核签章的申报单证请妥善保管，以便回程时或者进境后凭此办理有关手续。

对于海关加封的行李物品，请不要擅自开拆或者损毁海关施加的封志。

(二)部分限制进出境物品

1.部分烟、酒

2.旅行自用物品

进出境旅客旅行自用物品是指本次旅行途中海关准许旅客随身携带的暂时免税进境或者复带进境的在境内、外使用的自用物品。进出境旅客旅行自用物品的范围包括：照相机、便携式收录音机、小型摄影机、手提式摄录机、手提式文字处理机、经海关审核批准的其他物品。

中国籍居民、中国籍或外国籍非居民长期旅客携带旅行自用物品出境，如需复带进境应在本次出境时，主动报请海关验核。复带进境时，海关凭本次出境的有关单证放行。

3.金银及其制品

旅客带进金银及其制品入境时，要根据通关规定的要求向海关申报，在自用、合理数量范围以内的，海关查验放行；超出自用、合理数量范围的，视同进口货物，要向海关交验中国人民银行总行的批准件，由海关依照《中华人民共和国海关进出口税则》予以征税放行。

4.外币的携带与兑换

出境人员携带不超过等值5000美元(含5000美元)的外币现钞出境的，无须申领《携带外汇出境许可证》，海关予以放行；携带外币现钞金额在等值5000美元以上至10000美元(含10000美元)的，应向外汇指定银行申领《携带证》，海关凭加盖外汇指定银行印章的《携带证》验放；除特殊情况外，出境人员原则上不得携带超过等值10000美元的外币现钞出境。

5.人民币

旅客携带人民币现钞进出境，限额为20 000元，超出限额的禁止进出境。

6.文物

入境旅客带进文物时，数量不受限制，海关准予进口。如需要复带出境的，应在入境时向海关详细申报，内容包括品名、数量、年代、规格、质地、款式等，必要时要提供照片，经海关核查无误后，登记备核。复带文物出境时，海关凭入境时的申报登记核放。

7.中药材、中成药

旅客携带中药材、中成药出境，海关按以下限值验放：前往国外的总价值限人民币300元；前往港澳地区的，总价值限人民币150元。个人邮寄中药材、中成药出境，海关按以下限值验放：寄往国外的，总价值限人民币200元；寄往港澳地区的，总价值限人民币100元。麝香以及超出规定限值的中药材、中成药不准携带或邮寄出境。

8.旅游商品

外国旅游者、华侨、港澳同胞、台湾同胞等旅客用带进外汇购买的不需申领出口许可证或非应税的旅游纪念品、工艺品，不受价值、品种和数量限制，出境地海关凭发货票和外汇兑换税单准予携带、托运或邮寄出境。用人民币购买的商品或接受国内亲友赠送的纪念性工艺品，须经海关审核，在自用、合理数量范围内可以带出。

(三)行李物品和邮递物品征税办法

为了简化计税手续和方便纳税人，中国海关对进境旅客行李物品和个人邮递物品实施了专用税则、税率。现行税率共有五个税级：免税、20%、50%、100%、200%。物品进出税从价计征，其完税价格中海关参照国际市场零售价格统一审订，并对外公布实施。

(四)禁止出入境物品

1.禁止入境物品

(1)各种武器、仿真武器、弹药及爆炸物品。

(2)伪造的货币及伪造的有价证券。

(3)对中国政治、经济、文化、道德有害的印刷品、胶卷、照片、唱片、影片、录音带、录像带、激光视盘、计算机存储介质及其他物品。

(4)各种烈性毒药。

(5)鸦片、吗啡、海洛因、大麻以及其他能使人成瘾的麻醉品、精神药物。

(6)带有危险病菌、害虫及其他有害生物的动物、植物及其产品。

(7)有害人畜健康的、来自疫区的以及其他能传播疾病的食品、药品或其他物品。

2.禁止出境物品

(1)列入禁止入境范围的所有物品。

(2)内容涉及国家秘密的手稿、印刷品、胶卷、照片、唱片、影片、录音带、录像带、激光视盘、计算机存储介质及其他物品。

(3)珍贵文物及其他禁止出境的文物。

(4)濒危的和珍贵的动物、植物(均含标本)及种子和繁殖材料。

三、我国的出入境规定

1.入境手续和基本规定

(1)海关通道：海关通道分为“红色通道”(即应税通道)和“绿色通道”(即免税通道)两种。

海外旅游者进入中国境内，一般须经“红色通道”，事先要填写“旅客行李申报单”，向海关申报，经海关登记后放行。申报单上所列物品，海关加“△”号的，必须复带出境(如录音机、照相机、摄像机等)。

申报单不得涂改、不得遗失，出境时再交海关办理手续；申报单应据实填写，若申报不实或隐匿不报者，一经查出，海关将依法处理。

持有中国主管部门给予外交、礼遇签证护照的外国籍人员，海关给予免检礼遇的人员可选择“绿色通道”入境。

(2)不准入境的几种人：被中国政府驱逐出境、未满不准入境年限者；被认为入境后可能进行恐怖、暴力、颠覆活动者；被认为入境后可能进行走私、贩毒、卖淫活动者；患有精神病和麻风病、艾滋病、性病、开放性肺结核等传染病者；不能保障其在中国所需费用者；被认为入境后可能进行危害我国国家安全和利益的其他活动者。

(3)阻止入境的几种人：未持有效护照、证件或签证者；持伪造、涂改或他人护照、证件者；拒绝接受查验证件者；公安部或国家安全部通知不准入境者。

(4)入境卫生检疫：外国人进入中国，应根据国境检疫机关的要求如实填报健康申明卡。传染病患者隐瞒不报者按逃避检疫论处，一经发现禁止入境；已经入境者，让其提前出境。

来自传染病疫区的人员须出示有效的、有关疾病的预防接种证书(俗称“黄皮书”)；无证者，国境卫生检疫机关将从他离开感染环境时算起实施6日的留验。

来自疫区被传染病污染或可能为传染病传播媒介的物品，须接受卫生检疫检查和必要的卫生处理。

2.出境的有关规定

(1)出境的一般手续：外国旅游者应在签证准予停留的期限内从指定口岸、持有效证件出境。出境时，应向出境检查员交验护照证件和出境登记卡；持中国政府签发的居留证者，如出国后不再返回，应交出居留证件。出境检查员核准后，加盖出境验讫章，收缴出境登记卡放行。

中国人出境必须向主管部门申领护照；除有特殊规定者外，不论因公因私必须办好前往国签证，才能放行。

(2)不准出境的几种人：刑事案件的被告人和公安机关、人民检察院或人民法院认定的犯罪嫌疑人；人民法院通知有未了结民事案件不能离境的；有其他违反中国法律的行为尚未处理，经有关主管机关认定需要追究的。

(3)阻止出境的几种人：持无效出境证件的；持伪造、涂改或他人护照、证件的；拒绝接受查验证件的。

第三节海外领队业务流程

一、出境前的准备工作

1.行前业务准备

(1)护照与机票核对，包括中英文姓名、前往国家。

(2)机票与行程核对，包括国际段和国内段行程、日期、航班、间隔时间等。

(3)护照与名单表核对，各项一一对应，核对好实际出境人数与“团队名单表”一致。

(4)按照内容核对，包括正文页与出境卡项目一致，出境卡两页是否盖章，出境卡是否有黄卡，是否与前往国相符，签证的有效期、签证水印及签字等。

2.出团必需品准备

(1)护照、机票、已办妥手续的“团队名单表”。

(2)团队计划、自费项目表。

(3)国内外重要联系电话。

(4)旅游者房间分配表。

(5)航班时刻表。

(6)旅游者胸牌、行李标签。

(7)旅行社社旗、社牌、名片。

(8)客人问卷表、领队日记簿。

(9)旅行包。

(10)各国入出境卡、海关申报单。

(11)机场税款及团费。

(12)随身日用品(闹钟、计算器、签字笔、剪刀、信封等)。

(13)常用药品(感冒药、镇痛剂、止泻药、胃肠药、消炎药、晕车药等)。

3.开好行前说明会

在办理好签证、机票、“团队名单表”等出入境手续后，紧接着的工作是召集本团队参游人员举行一次“出境旅游说明会”，其内容包括以下方面。

(1)欢迎词。感谢大家对本旅行社的信任，选择参加我们的团队。

(2)领队自我介绍。表明为大家服务的工作态度，并请大家对领队的工作予以配合和监督。

(3)对每位旅游者提出要求。注意统一活动，强化时间观念及相互之间团结友爱。

(4)行程说明。按行程表逐一介绍，但必须强调行程表上的游览顺序有可能因交通等原因发生变化。同时说明哪些活动属于自费项目，旅游者可以选择，也可不参加。

(5)通知集合时间及地点。通常要比航班离港时刻提前2小时到达，在机场或港口指定位置集合；如乘火车或汽车，也要在发车时间1小时前到达指定集合地点。

(6)提醒旅游者带好有关物品。如洗漱用品和拖鞋、衣物、常用药品等。

(7)货币的携带与兑换。告知游客货币的携带与兑换相关规定，避免游客因不知而带了超限额的货币引起进出境麻烦。

(8)卫生检疫。通常在开说明会时由旅行社联系检疫局人员来打防疫针并发“黄皮书”，也可在出境时领取“黄皮书”。

(9)人身安全。告诫旅游者在境外要注意安全，特别是在海滨或自由活动时。

(10)财物保管。告诫旅游者不要把财物放在旅游车上，并向旅游者讲解在酒店客房如何保管贵重物品、如何使用酒店提供的保险箱，以及在旅途中托运行李时，如何保管贵重和易损物品等基本旅游知识。

(11)出入境时注意事项。告知有关国家的法律和海关规定，说明过关程序及有关手续。

(12)团中若有首次出境旅游的旅游者，最好将旅游中的有关事项逐一详细介绍。

对于首次出境旅游者，海外领队应告知客人如下内容。

① 衣：气候与衣物，穿休闲装。

② 食：吃自助餐时应勤拿少取。

③ 住：酒店设备的使用与爱护，注意说明收费电视问题。

④ 行：飞机上耳机的使用，用餐的可选择性。

⑤ 游：服从指挥，听清集合时间，先听介绍后拍照。

⑥ 娱：自费项目、自由活动结伴而行。

⑦ 购：自行考虑，某些物品境外价格也许会比国内贵，可适当提醒。

4.说明会上应落实的事项

(1)分房。在旅行社出境旅游团队名单与分房表中详细注明分房情况。

(2)国内段返程机票是否已定或是否交款。

(3)机场税包否。

(4)是否有单项服务等特殊要求。

(5)是否有饮食禁忌。

二、办理出境手续

出境前先将以下程序简略介绍给旅游者，当领队办理有关手续时，可选择一名旅游者负责把其他旅游者统一集合在一起。

(1)提前10分钟抵达。

(2)集合、清点人数。

(3)买好机场税票(或旅游者自理)。

(4)将需海关申报的团员的护照分出，让其持护照、机场税票走红色通道。

(5)托运行李过安检，办理登机手续，最好提前取下当日乘机联，注意不要多撕；统计托运行李数，务必清点准确，并保存好行李牌。

(6)过卫生检疫，出示“黄皮书”，或购买药物领取“黄皮书”。

(7)过边检时，“团队名单表”上的旅游者按顺序排好队，依次通过；未上“团队名单表”的旅游者可走其他通道，填写出境卡。注意一米线(或黄线提示)，尊重现场工作人员。

(8)将“团队名单表”交边检官检查，边检留存一份，另一份加盖边检章后，交领队收存，入境时依此核查。

(9)过安检、候机、登机。

三、办理国外入境手续

(1)到达目的地后，办理有关入境手续，通常称为“过三关”，即卫生检疫、证照查验、海关检查。

(2)入境卡和申报单的表卡应事先填妥，不论在飞机上或是在机场内，都先将规定卡片备妥，证件收齐。

(3)带团出机场时，从入境边检开始，再取行李至海关检查，按顺序办理。

(4)领队如先于团员通过移民关卡，应回头照顾团员，并请已过关的团员协助接取行李。

(5)待全部入境后，经检查行李件数无误，到海关办公室报告团体性质、人数、国籍、行李件数。海关要求检查时，可请求抽验数件，并请物主立即开箱受检，同时告诫团员切勿离队，因国外机场庞大复杂，离散后寻找不易。

(6)当海关检查完毕即出关与当地接待人员联络，并将行李交其负责，然后带团员登车清点人数，至此，办理国外入境手续才算完成。

(7)如在公路上通过国界，则应将团员证件收齐，团员坐在位置上不动，请求移民单位派员上车检查，通常只核对人数，一般不检查行李。

四、落实境外旅游接待

(1)团队到达旅游目的地后，领队应马上与地接社导游进行接洽，清点行李与团员人数，与导游一起安排旅游者入住酒店。

(2)安排妥当后，领队须及时与导游按事先约定的行程计划，商定游览计划和时刻表。必要时可拜访该社负责人，以示重视和友好。

(3)在境外旅游期间，领队应尽量与导游、司机搞好关系，共同协作，把旅游活动安排好，让旅游者满意。如遇导游或司机提出无理要求，或者有侵犯旅游者利益的行为时，如随意增加自费项目、延长购物时间或增加购物次数、降低服务标准等，领队应及时与导游交涉，维护旅游者的正当权益，必要时向地接社投诉并向国内组团社报告。

(4)领队带团出境并不是到了目的地把团队交给当地的旅行社导游就算完成任务了，而是要按旅行合约，把销售给旅游者的旅程中的交通、餐宿、游览等作为商品，去兑现给顾客们。旅游团在国外途中行程急促，流动面广，沿途应照料团队的登机、食物、购物、游览等活动，并协助解决可能遇到的问题。所遇情况朝夕在变，而行程则不能受阻或中止，必须当机立断采取措施解决问题，以圆满完成任务。

五、办理国外离境手续

办理国外离境手续与在中国出境时基本相同。

(1)办登机手续，再过边检海关。

(2)过关前，领队应告诉旅游者航班号、登机门、登机时间，叮嘱旅游者一定遵守约定时间赶到登机门。

(3)过关时，旅游者手中应持有护照、该国移民局所要求的出境卡和登机牌。

(4)持团体签证或落地签证的旅游者，领队应要求他们按名单顺序排队，依次审核出关。

六、办理回国入境手续

(1)领队须告诉旅游者遵守我国边检及海关规定，不得携带违禁品、管制品入境，也不得携带未经检疫的水果(或我国规定禁带的)入境。

(2)凡在“团队名单表”上的旅游者，须按“团队名单表”上的顺序排队，依次到边检审验护照，领队将“团队名单表”交边检官审验盖章。

(3)未上“团队名单表”的旅游者，自行持护照入关。

(4)健康声明书通常不必每人都填写，只要领队在统一名单上说明全团人员均健康即可(有规定检疫疾病的除外)，但人数较多的团队入境时尽量每人填写一份，以免引起麻烦。

七、散团及其他事宜

(1)根据事先确定的行程计划，团队回国后，领队在散团前应提请客人注意有关事项，包括清点行李物品、注意安全等，了解客人离团后的去向，有的团队在深圳、珠海、广州等口岸入境后即散团，对返家交通上有困难或有疑问的游客，领队应尽可能予以帮助。

(2)在散团前，领队应充分利用时间让客人填写“出境旅游团游客问卷表”，回国后及时交还组团旅行社。

(3)整理和上交领队日志。领队日志要填写详细，评价景点、住宿、餐饮、交通车辆、导游服务等情况，对境外接待社推销自费项目情况及客人意见进行详细说明，回国后及时上交组团旅行社。

(4)财务账单报销，对带团出游所发生的费用，领队应妥善保存有关票据，回国后应及时到组团旅行社财务部门核销。

附：领队日志
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课后拓展案例

案例一

某公司为奖励公司先进工作者，与当地出境社达成组织境外五晚六日游协议，陈女士参加了该旅游团。在某出境海关准备出境时，领队将出境证件发给各位旅游团员，陈女士发现出境证件上的内容除姓名和自己相同外，照片、出生日期、出生地等相关资料完全不同，遂向领队提出异议并要求退团。领队告诉陈女士：“旅游目的地海关检查不严，你只要认定证件是你本人的就能放行。”但是陈女士在进入海关时被旅游目的地入境事务处扣留、审问、搜身长达6个小时，之后被旅游目的地法院判处有期徒刑3个月，缓期两年执行。在有关部门的协助下，陈女士度过了20天牢狱生活后，被驱逐出境。陈女士事后查实，该组团社所谓的领队并无出境带队证，其违规操作致使自己被扣留羁押、判处刑罚，遂请求法院依法判处被告旅行社赔偿精神损害抚慰金25万元。

问题：

1. 该旅行团应该承担怎样的责任？

2. 陈女士在整个事件过程中，是否存在过错？

案例二

张先生夫妇退休后，其子女为表孝心，为他们报名参加了欧洲出境旅游团，费用由其子女支付，张先生夫妇兴高采烈地参加旅游团。在旅游团前往机场的途中，领队向每一位游客收取共计100元的小费，张先生夫妇对此提出疑问：他们的儿子已经向旅行社交纳了全额旅游费用，领队为什么还要收小费？小费的作用是什么？领队反复解释说明，说小费是作为对境外导游等服务人员的服务奖励，于是张先生夫妇很不情愿地交了200元。在整个行程中，张先生夫妇觉得领队和地陪的服务一般，交了小费也没起什么作用。行程结束后，张先生夫妇要求领队把小费退还给他们，否则要向旅游管理部门投诉。

问题：

1. 作为领队，应该如何处理小费问题？

2. 对于整个旅游行程中所要收取的费用，作为领队在行程开始前，对游客应该做什么样的说明？

案例三

2009年8月，张女士约好友参加沈阳某旅行社组织的“香港购物节”主题活动。并在机票代理点预订了2009年8月26日的机票。临行前，她发现自己的“港澳通行证”因多次签注，已于8月21日到期了。但是机票已订，不能改签，去公安局办理新证已来不及。情急之下，张女士在过期的签注中“2009年8月21日前进入有效”中的21添上一横改成了27日。这样进入香港的有效期就变成8月27日了。

8月26日张女士拿着经过她涂改的“港澳通行证”，想趁着出境人多时蒙混过关，但还是被边防警察以“涉嫌偷渡香港”为由，阻止其出境。问题：

1.在该案例中，旅行团是否需要为张女士的遭遇负责？

2.在组织出境旅行团时，导游或旅行社应该在出行前，特别注意做好哪些方面的准备？

服务竞技场

1.以下哪一位是出境旅游团队的灵魂人物？

A. 司机

B. 全陪

C. 旅行社工作人员

D. 海外领队

2.下面哪一项不属于海外领队的职业意识？

A.服务意识

B. 安全意识

C. 证件意识

D. 领导意识

3.判断题：护照是一国主管机关在本国或外国公民所持的护照或其他旅行证件上签注、盖印，表示准其出入本国国境或者过境的手续。


第七章 景点景区与散客导游服务

第一节景点(区)导游服务基础知识

从广义来讲，景点(区)导游服务可分为信息标志、电子导游、人员导游(导游员)三大类，本章所谈的景点(区)导游仅包括人员导游。景点(区)导游人员亦称讲解员，是指在旅游景区景点，如博物馆、自然保护区、纪念馆、名人故居等地为游客进行导游讲解的工作人员。他们被博物馆或景点管理部门雇用，专职从事某景点讲解工作。

我国景点(区)导游与全陪、地陪及领队同为导游人员，由于其工作环境相对固定，因而具有独特的工作程序和工作特点。

一、景点(区)导游的工作内容

从导游实际工作来看，景点(区)导游的主要工作是解决好三方面问题，即：导什么？怎么导？为什么要这样导？

“导什么”取决于景点(区)的特色，游览的具体对象、游览方案的设计、游览季节及天气的各种情况；“怎么导”取决于导游对游览对象的兴趣与爱好的了解，自身所具备的知识含量与技能条件，对景区自然与人文环境、社会时尚的了解等；“为什么要这样导”是围绕某个景区接待旅游团时，对自己初步形成的导游设想采取的一种自查行为，认真考虑自己做出的设想是否合理。

二、景点(区)导游的工作程序

景点(区)导游的工作程序总体可分为迎客服务、游览服务、送客服务与总结三步。

(一)迎客服务

1.接待准备

导游面对的游客需求是多样化的，各种临时情况也会使整个接待活动不时面临调整，所以导游人员要想做好接待工作，接团前的准备就显得十分重要。

首先，导游人员应做好知识准备，对于自己所在的景区、景点各方面知识要了如指掌，尤其是对数字、时间、名人、典故类知识要有充分的准备，能针对游客的各种提问作出及时而准确的回答。

其次，做好充分的物质与心理准备，核对游程时，做好接待计划，准备好与游客互动的问题和游戏及相应的礼品等，这样才能在面对游览过程中的各种突发状况时，能不慌不乱、有条有理地解决。

最后，树立良好的导游形象也是十分重要的，不但要注意着装、姿态等外在形象，还要注意自己的语言、工作态度、工作安排、工作效率对游客的影响。

2.致欢迎词

致欢迎词切忌死板与沉闷，语言如能风趣、自然，就能很好地调动游客的情绪，很快消除导游员与游客间初次见面时的拘谨与陌生感，缩短与游客的距离，迅速建立起主客双方良好的合作关系。

(二)游览服务

1.了解团队情况

欢迎词结束后，要问清团队人数，能随机应变，在活跃的气氛中了解团队的类型、需求、兴趣爱好等，切忌直接发问，造成游客被调查的不良心理暗示。

2.提醒游客注意事项

(1)向游客预报天气及游程总体情况，如地形、线路长短情况等，让游客心里有数。

(2)在游览时遇到珍贵文物时要特别提醒，保护珍贵文物。

(3)提醒游客参观游览途中注意安全，并给以必要的协助，防止旅游者在游览中走失。

3.导游讲解

带领旅游者按参观游览路线进行分段讲解。讲解应视旅游者的类型、兴趣、爱好等特点有所侧重，引导他们进行游览和观赏，从不同角度接受到美的享受。在讲解期间还要结合所处环境，宣传环境保护或文物保护知识；此外还要注意与游客互动，认真解答旅游者的问询，在让游客感到景物美的同时，与游客建立良好的协作与信任关系。

4.游览中导游服务的注意事项

(1)关于游览设计的注意事项。

① 线路设计。要做好常规性的游览线路和非常规性游览线路两套方案，以备不时之需。

② 游览节奏安排。注意把握好整体时间，使参观游览活动有张有弛、有急有缓地进行，这里涉及行进速度、停留时间、介绍详略程度等问题。

③ 讲解方法设计。把握好讲解时机与地点，做到能让游客充分了解自己感兴趣的景物，这里涉及讲什么、怎么讲、在什么地方讲等问题。

(2)景物讲解时的注意事项。

讲解工作是以历史史实及实物为依据，由讲解人员运用讲解技巧、语言艺术和真挚的情感，直接向游客有针对性地传播知识和信息的一种教育活动。

旅游活动中，游客已经十分厌烦简单的说教式讲解，这就要求讲解员在讲解过程中不但要有知识含量，而且要有讲解技巧，必须运用语言技巧和新颖的表现方式，将景物讲解内容用生动的语言表达出来，引起游客兴趣，达成共鸣，从而使其感到美的享受。讲解员应做到以下三点。

① 加深对景物的熟悉程度，注重相关知识的综合运用，能及时解答游客的各种问题。充分运用讲解技巧，增强语言魅力，提高游客游览兴趣。导游可运用画龙点睛、制造悬念、设置疑问、巧妙穿插以及含蓄幽默等方法活跃游览气氛，提高游客兴趣。要善于掌握游客的神情变化，把游客的注意力引导到特定的导游意境中去，用友好、富有人情味的语言，让游客感到亲切、温暖。

② 在讲解过程中还要注意口头语言和肢体语言的配合，结合讲解内容，注意语音、语调、音量、语速与站姿、目光、表情、动作、时间的配合，同时注意改正常见口头表达的不良习惯，如含糊、啰唆等。

③ 讲解“四要”、“四不要”原则。

“四要”：一要精选内容，突出主题；二要风趣幽默，生动自然；三要详略得当，有张有弛；四要善于倾听，勇于改正。“四不要”原则：一不要面面俱到，主次不分；二不要只讲知识，不讲趣味；三不要大吹神话典故，不讲实在景物；四不要胡乱编造，出语低俗，哗众取宠。

(三)送客服务与总结

整个游览过程结束时，并不等于导游服务已经结束，送客服务也是极为重要的。导游员要善始善终，认真对待，给旅游者留下美好的印象，同时总结工作中的得与失。送客服务与总结主要包括致欢送词和工作总结两部分。

所致的欢送词与地陪、全陪导游大致相同，值得注意的是：在表达各种情感时一定要真挚、诚恳。最后可向游客赠送景点(区)的有关资料或小纪念品。

在送走游客后，景点(区)导游应着手总结本次游览接待工作，注意检查工作中出现的不足之处，认真对待游客所提建议，弥补缺点，改正错误，以提高自己的服务工作水平。

第二节散客导游服务

散客旅游的发展是旅游市场成熟的标志之一，说明游客自主旅游的意识日趋增强，旅游消费观念日趋成熟。散客对旅游服务的效率和质量的注重往往比团队旅游的游客更甚。根据散客旅游的特点，旅行社要开展好相应的散客旅游接待业务。

一、散客旅游概述

(一)散客旅游的概念

1.散客的定义

散客在国外常被简称为FIT(Foreign Independent Tourist)，意为去异地的独立旅游者。这种旅游往往预付一定旅费，人数多在5人以下，一般没有陪同，如遇游客要求，也可提供导游服务。

2.散客旅游的定义

散客旅游也称自助或半自助旅游。它是由旅游者根据个人兴趣爱好自行选择或自行设计旅游线路和活动项目，个人或与家人、朋友结伴而行，零星现付各项旅游费用的旅游方式。

(二)散客旅游的特点

1.批量少、批次多

由于散客旅游多为游客本人单独出行或与朋友、家人结伴而行，因此同团体旅游相比，单团人数少。对旅行社而言，接待散客旅游的批量比接待团体旅游的批量要小得多。

虽然散客旅游的规模小、批量小，但由于散客旅游发展迅速，采用散客旅游形式的游客人数大大超过团体游客人数，各国、各地都在积极发展散客旅游业务。由于其批量小、总人数多，也就形成了批次多的特点。

2.要求变化大

人的认识总是有限的，游客在旅游目的地活动时会遇到各种出乎预料的旅游吸引物或者特殊情况，即使在出游前对旅游计划做出了周密细致的考虑，也难免在旅游过程中因主观需求或者客观情况的改变而变更旅游计划，导致更改或全部取消出发前向旅行社预订的服务项目，而要求旅行社为其预订新的服务项目。

3.需要快速高效的服务

同团体旅游相比，散客旅游的预订期比较短。因为散客旅游要求旅行社提供的不是全套旅游服务，而是一项或几项服务，有时是在出发前临时提出的，有时是在旅行过程中遇到的，他们往往要求导游能够在较短时间内安排或办妥有关的旅行手续，从而对导游的工作效率提出了更高的要求。

一般选择散客旅游出行方式的游客，需要导游提供个性化、多样化的服务，而散客旅游没有领队和全陪，导游服务的各项工作均由导游人员一人承担，出现问题时，无论是哪方面的原因，导游人员都需要独自处理。所以，散客导游服务要求导游人员能够独自处理导游活动中发生的一切问题，提供快捷高效的服务。

(三)散客旅游与团队旅游的区别

1.旅游行程的安排不同

散客旅游的行程是由散客自由选择、安排和计划的；而团队旅游则是旅行社对行程进行安排和计划，作为一种产品介绍并销售给游客。散客不仅可以是单个旅游者，也可以是几个人或一个家庭为单位的游客。散客也并不是完全独立进行旅游活动的，一般散客经常在出行前和旅游结束后向旅行社进行咨询或委托办理相关事项。

2.付费方式不同

散客旅游的付费方式是以零售价格多次支付；而团队旅游则是由旅行社以包价形式向参加团队的旅游者一次性收取全部或部分旅游服务费用。

3.散客旅游所需的费用相对团队旅游高

由于存在付费方式的不同，团队旅游在很多旅游项目上可以享受折扣优惠，而散客旅游则是以零售价支付。

(四)散客导游服务的特点

虽然散客导游服务在内容和程序上与团队包价旅游有相同之处，但其自身的特点亦十分明显。

1.服务项目少

散客导游服务的服务项目完全由散客个人自主选择而定，所以除散客包价旅游之外，其他形式的散客导游服务在服务项目上相对较少，有的只提供单项服务，如接站服务、送站服务。

2.服务周期短

散客导游服务由于服务项目少，有的比较单一，因而同团队包价旅游相比，所需服务的时间较短，人员周转较快，同一导游在同一时期内接待的游客数量也较多。

3.服务相对复杂

由于散客导游服务的服务周期短，周转时间快，导游人员每天甚至每时都将面对不同面孔、不同类型、不同性格的游客，与游客的沟通、对游客的适应时间都非常短，从而使得导游人员在进行散客导游服务时要比团队导游服务复杂。

4.游客自由度高

散客由于自主意识强，兴趣爱好各异，在接受导游服务时，一方面不愿导游人员过多地干扰其自由；另一方面又经常向导游人员提出一些要求。并且往往根据个人的喜好，向导游人员提出一些变动的要求，如提前结束旅游活动或推迟结束游览时间等。

(五)散客旅游迅速发展的原因

近几年来，从国际旅游统计的各种数据来看，散客旅游发展迅速，已成为当今旅游的主要方式。从国内市场来看，人们旅游的类型已经从简单的观光旅游，逐步向参与型旅游发展，国内散客市场也日益扩大。导致散客旅游迅猛发展的原因有以下四点。

1.游客自主意识和旅游经验的增强

随着我国国内旅游的发展，游客的旅游经验得到积累，他们的自主意识、消费者权益保护意识不断增强，更愿意根据个人喜好自主出游或结伴出游。

2.游客结构的改变

随着我国经济的发展，社会阶层产生了变化，一部分人先富裕起来，中产阶层逐渐形成，改变了游客的经济结构。大量青年游客增多，他们往往性格大胆，富有冒险精神，旅游过程中带有明显的个人爱好，不愿受团队旅游的束缚和限制。

3.交通和通信的改变

现代交通和通信工具的迅速发展，为散客旅游提供了便利的技术条件。随着我国汽车进入家庭步伐的加快，人们驾驶自己的汽车或租车出游十分盛行。

现代通信、网络技术的发展，也使得游客无须通过旅行社来安排自己的旅行，他们越来越多地借助于网上预订和电话预订。

4.散客接待条件的改善

世界各国和我国各地区，为发展散客旅游都在努力调整其接待机制，增加或改善散客接待设施。他们通过旅游咨询电话、电脑导游显示屏等为散客提供服务。我国不少旅行社已经在着手建立完善的散客服务网络，并运用网络等现代化促销手段，为散客旅游提供详尽、迅捷的信息服务，还有的旅行社设立专门的接待散客部门，以适应这种发展趋势。

二、散客旅游服务流程

散客旅游与团队旅游，在接待工作和接待程序上有许多相似的地方，但也有不同之处。地陪不能照搬团队旅游的导游服务程序，而应掌握散客服务的特点。

散客部导游人员随时都在办理接待散客的业务，按散客的具体要求提供办理单项委托服务的事宜。一般情况下，柜台工作人员先用电话通知散客部计调人员，请其按要求配备地陪和车辆，并填写《旅游委托书》。地陪按委托书(即接待计划)的内容进行准备。

(一)迎接服务

1.准备工作

导游人员接受迎接散客旅游者的任务后，应首先明确迎接的日期，航班(车、船)的抵达时间，散客的姓名及人数和下榻的饭店，有无航班(车、船)及人数的变更，提供哪些服务项目，是否与其他散客合乘一辆车至下榻饭店等。其次，准备好迎接散客旅游者的姓名或小包价旅游团的欢迎标志、地图，随身携带的导游证、胸卡、导游旗或接站牌，检查所需票证，如机(车、船)票、餐单、游览券等。最后，导游人员要与计调部或散客部确认司机姓名并与司机联系，约定出发的时间、地点，了解车型、车号。

2.接站服务

无论接的是乘飞机，还是乘火车或轮船来的散客，导游人员都应提前30分钟到达接站地点。接散客比接团队旅游者要困难，因为人数少，稍有疏忽，就会出现漏接。因此，在航班(火车、轮船)抵达时，导游人员和司机应站在不同的出口迎接旅游者。如果没有接到应接的旅游者，导游人员应该及时做出反应。

(1)询问机场或车站工作人员，确认本次航班(火车、轮船)的乘客确已全部下车或在隔离区内确已没有旅客。

(2)导游人员(如有可能与司机一起)在尽可能的范围内寻找20～30分钟。

(3)与散客下榻饭店联系，查询其是否已自行到饭店。

(4)若确实找不到应接的散客，导游员应电话与计调人员联系并告知情况，进一步核实其抵达的日期和航班(火车、轮船)及是否有变更等情况。

(5)当确定迎接无望时，须经计调部或散客部同意方可离开机场(车站、码头)。

(6)对于未在机场(车站、码头)接到旅游者的导游人员，应前往旅游者下榻的饭店前台，确认旅游者是否已入住。如果旅游者已入住饭店，必须主动与其联系，并表示歉意。

3.沿途导游服务与入住饭店服务

沿途导游服务与入住饭店服务同团队游客服务类似。对个体散客，沿途导游服务可采取对话的形式进行。散客抵达饭店后，导游人员应帮助散客办理饭店入住手续。按接待计划向散客明确说明饭店将为其提供的服务项目，并告知散客离店时要现付的费用和项目。记下散客的房间号码。散客行李抵达饭店后，导游人员负责核对行李，并督促行李员将行李运送到散客的房间。

4.确认日程与客票

导游人员在帮助散客办理入住手续后，要与散客确认日程安排。当散客确认后，将填好的安排表、游览券及赴下站的飞机(火车、轮船)票交与散客，并让其签字确认。如散客参加集体游览，应将游览券、游览徽章交给散客，并详细说明各种票据的使用方法，游览集合方式。对有送机(车、船)服务项目的散客要与其商定好离站时间和送站安排。

导游人员应叮嘱不需要旅行社为其提供机票的散客提前预订和确认机座。如散客需要协助确认机座时，导游人员可告知其确认机票的电话号码。如散客愿意将机票交与导游人员帮助确认，而接待计划上又未注明需协助确认机票，导游人员可向散客收取确认费，并开具证明。导游人员帮助确认机票后，应向散客部或计调部报告确认后的航班号和航班时间，以便及时派人、派车，提供送机服务，并将收取的确认机票服务费交给旅行社。

导游人员应及时将同接待计划有出入的信息及散客的特殊要求反馈给散客部或计调部。

(二)导游服务

在游览过程中，散客旅游因无领队、全陪，因此相互之间无约束，集合很困难，导游人员更应尽心尽力，多做提醒工作，多提合理建议，努力使散客参观游览安全、顺利。

1.沿途导游

散客的沿途导游服务与旅游团队大同小异。如果导游人员接待的是临时组合起来的小包价旅游团，初次与散客见面时，应代表旅行社、司机向散客致以热烈的欢迎词，表示愿竭诚为大家服务。导游人员除做好沿途导游之外，还应特别向散客强调在游览景点中注意安全。

2.现场导游讲解

如果是单个旅游者，导游人员可采用对话或问答形式进行讲解，更觉亲切自然。有些零星散客，有考察社会的兴趣，善于提出问题、讨论问题，导游人员要有所准备，多向旅游者介绍各方面的情况，从中了解旅游者的观点和意见。如果是散客小包价旅游团，导游人员应陪同旅游团，边游览边讲解，随时回答旅游者的提问，并注意观察旅游者的动向和周围的情况，以防旅游者走失或发生意外事故。

在讲解过程中，还要注意区分不同游客所说的语言，分别用不同语言解说，做到让每一位游客都能接受平等的服务。游览结束后，导游人员要负责将旅游者分别送回各自下榻的饭店。

3.其他服务

散客旅游者多采用现付的方式参加游览，因此，如果任务书或委托书中注明需收现金，则在收款后立即将现金上交旅行社财务部。接待任务完成后，导游人员应及时将接待中的有关情况反馈给散客部或计调部或填写“零散旅游者登记表”。

(三)送站服务

游客在结束本地参观游览活动后，导游应使散客顺利、安全地离站。

1.送站准备

导游人员接到送站计划后，应详细阅读，明确散客的姓名或散客小包价旅游团人数、离开本地的日期、所乘航班(火车、轮船)以及下榻的饭店、有无航班(火车、轮船)与人数的变更、是否与其他散客或散客小包价旅游团合乘一辆车去机场(车站、码头)等信息。

导游人员必须在送站前24小时与散客或散客小包价旅游团确认送站时间和地点。若散客不在房间，应留言并告知再次联络的时间，再联系、确认，然后备好散客的机(车、船)票。同散客部或计调部确认与司机会合的时间、地点及车型、车号。

2.到饭店接送散客

按照与散客约定的时间，导游人员必须提前20分钟到达散客下榻的饭店，协助散客办理离店手续，交还房间钥匙，付清账款，清点行李，提醒散客带齐随身物品，然后招呼(照顾)客人上车离店。

若未找到要送站的散客旅游者，导游人员应到饭店前台了解旅游者是否已离店，并与司机共同寻找。若超过约定时间20分钟仍未找到，应向散客部或计调部报告，请计调人员协助查询，并随时保持联系。当确认实在无法找到旅游者，经计调人员或有关负责人同意后，方可停止寻找，离开饭店。

若有住在不同饭店的散客合乘车辆去机场(车站、码头)情况，导游要严格按照约定的时间顺序抵达各饭店，若途中遇到严重交通堵塞或其他极特殊情况，需调整原定的时间或行车路线时，导游人员应及时向散客部或计调部报告，请计调人员将这些变化通知各散客旅游者并采取相应措施。

散客团队送站工作与后续总结工作与团队游客类似，在此不作赘述。

三、散客旅游团队服务的突出难点

全部由散客组成的团队称为散客旅游团队。他们往往是外地旅行社发过来的零星客人和本地门市接收的零散客人，有时还有其他旅行社转团的客人。由于网络技术的发展，伴随网上预订和网上成团模式广泛推广，散客旅游团队已成为不少省市旅游业的重要客源。如何提高散客旅游团队接待能力和服务水平，是旅行社及导游人员经常面临的业务难题。

散客旅游团队是通过旅行社组织并实行费用全包价的团体旅游者，它与完全自主、不与旅行社发生任何业务联系的“自主旅游者”和大部分行程自主、只委托旅行社提供个别零星服务(又称单项服务，如代订机票、代订酒店、代办签证、代买保险等)的“半自助旅游者”有本质的差别。

散客由全国各地旅行社招徕，有些是由本地不同旅行社组织的零散客人拼凑而成，一般在离旅游地较近的大中型城市成团，旅游结束后也在这些城市散团(或送团)。由于各家旅行社客源结构、收费标准、行程安排和社会口碑的不同，游客虽然同团旅游，但行程内容、接待标准和价格、客人素质以及客人的期望值都存在着或大或小的差异，这使散客旅游团队内部的问题很复杂，比普通旅游团队呈现出更多、更尖锐的矛盾或冲突。

1.服务承诺的差异

散客团队在成团前，各家旅行社已做过前期宣传，在日程安排、旅游项目、旅游线路、接待等级方面已向客人做出承诺，而各家旅行社的承诺可能不尽相同，这给导游带好团队增加了很多障碍。

2.参团价格的差异

由于各地区间收入水平有差异，不同旅行社品牌有差异，客人购买时间早晚有差异，这均可能引起客人参团价格呈现出高低不同的变化。

当不同参团价格的客人享受的却是同样的服务，或同样的价格享受的却是不同档次的服务时，就难免会引起团队内部的骚动。问题的源头虽然在组团社，但客人的矛头往往会指向带团的导游。

导游人员要注意，原则上一个旅游团队内同一标准等级(如同为豪华等、标准等、经济等)的客人，其交纳的团费价格差异以不超过15%为宜。如果超过这个数字且客人也提出了异议，导游应与接待旅行社与组团旅行社协商，建议退还客人多付的部分。

同一个旅游团队内高等级的客人享受的却是低等级的服务内容，如组团社按豪华等收费，但合同规定的游览内容和接待标准竟跟本团队其他标准等的客人相同，尽管未违反合同，但明显有失公允。导游也应建议组团队给予客人一定的补偿，以平息客人的不满。

3.成员地位的差异

散客团队的团员来自社会各阶层，个人兴趣爱好和生活习惯不同，工作性质和社会地位迥异，男女老幼参差不齐，往往一车客人中，很难找到两个以上持同一种看法的人。

4.客人期望值的差异

期望值的差异会影响客人对旅游服务的满意度。不同的期望值往往造成客人要求的多样化和满意度的差异化，让导游无所适从。

散客旅游团队客人的期望值一般受下述因素影响。

(1)对组团社的认同度。即旅行社声誉越好，客人的期望值越高。

如上海游客找的是上海最知名的旅行社参团，而山东游客来自当地一家小旅行社，上海游客的期望值可能就会比山东游客高许多。

(2)游客对参团费用的承受力。一般而言：游客将参团费与自己的收入以及与以往到其他地方旅游的费用对比，如果开支较高，那他对旅程寄予的期望就更大。

由于散客团队的游客来自不同社会阶层，收入差距较大，因此势必导致游客的期望值存在巨大差异。再加上散客团队的复杂性和低效率，不尽如人意处比比皆是，散客团队的满意度往往较低，容易形成高期望值与低满意度的矛盾。

如果说接团难，那么接待散客团队更难，要让散客团队满意就更是难上加难了。我们不难想象，当导游手持散客团队名单，发现其中一部分是豪华等级，一部分是标准A级，一部分是标准B级，还有个别人不需要旅行社订餐或者中途需要安排少数几人游览某些景点，而其他游客只能在车上静候，游客怨声载道时，导游该是多么的为难。

四、散客旅游团队接待技巧

(一)散客导游服务的要求

1.接待服务效率高

散客旅游由于游客自主意识强，往往要求导游人员有较强的时间观念，能够在较短的时间内为其提供快速高效的服务。

在接送站时，散客不仅要求导游人员要准时抵达接送现场，而且急于了解行程的距离、所需的时间，希望能尽快抵达目的地，所以要求导游人员能迅速办理各种手续。

2.导游服务质量高

一般选择散客旅游的，往往旅游经验较为丰富，希望导游人员的讲解更能突出文化内涵和地方特色，能圆满回答他们提出的各种问题，以满足其个性化、多样化的需求。因此，导游人员在对散客进行导游服务时，要有充分的思想准备和知识准备，以便为游客提供高质量的导游服务。

3.独立工作能力强

散客旅游没有导游和全陪，导游服务的各项工作均由导游人员一人承担，出现问题时，无论是哪个方面的原因，导游人员都需要独自处理。所以，散客导游服务要求导游人员的独立工作能力强，能够独自处理导游活动中发生的一切问题。

4.语言运用能力强

由于散客的情况比较复杂，他们中有不同国家或地区的、不同文化层次的、不同信仰的等。在带领这种客源复杂的散客旅游团时，导游人员在进行讲解时，语言运用上需综合考虑各种情况，使所有乘客均能从中获益，切忌偏重某一方。

(二)散客旅游团队接待技巧

散客团队成员复杂，接待标准不一，服务内容庞杂，而且没有领队、全陪陪同，地接导游一身兼有领队、全陪、地陪的职责，肩上担子十分沉重。散客团队的导游应具有较强的工作责任心和细致的工作作风，善于预见各种矛盾出现的可能性，尽可能将矛盾化解于萌芽状态。

1.精心安排化解矛盾

在团队出发前，导游员应熟知客人的接送点，并预先编排座次，座次的优劣根据费用多少确定。在迎接客人的时候，除了考虑节约成本外，还应尽可能缩短迎接时间，如可以用 2～ 3台微型车接送或通知客人到统一地点集合，由旅行社支付出租车费用等。对团队中身份、职业、地位差异太大的成员，可以安排在不同区域。对于团费明显比其他同团游客高，有可能出现旅游纠纷的个别客人，可事先与旅行社联系，争取到给客人补偿或退还部分多余费用的权利，当行程中游客提出异议或情绪明显不满时，可以此化解矛盾。

2.以规范服务代替辩解

对于客人的质疑和不满，导游应该给予合理的解释和疏导，但不要在一个问题上过于纠缠。导游应在人数清点完毕之后，尽快进入讲解状态，转移游客的注意力，以精彩的服务化解矛盾。

对于客人的问题，可在旅程中利用餐间或晚间自由活动时，逐个与游客交谈，耐心细致地说明自己的实际困难，争取游客的理解，或者请示旅行社对利益明显受损的游客给予一定的补偿。

时间是矛盾的消解器，游客诸多不快都会因时间的流逝而淡化，导游员只要尊重游客，热情服务，尽量不激化矛盾，不出现新问题，大多数矛盾都可以逐步得到化解。

3.服务的多样性和有序性的统一

散客团队的导游面对的是不同消费层次的同一个群体，他们的游览、住宿、用餐时分时全。导游员一定要注意工作的有序性，对各种消费档次的游客心中有数，合理安排，最好能提前给游客书面说明，让游客对导游工作放心。

可以说，散客团队导游与普通团队导游最大的区别，是散客导游除严格执行标准程序之外，还要做较多的细节性安排，要求有序、细心、周到、适度，尤其要有承受各种抱怨的心理准备和化解各种矛盾的技巧，避免产生重大旅游投诉。

4.团队文化建设优先原则

散客旅游团队是没有领队和全陪，只有地陪全程陪同服务的团队。由于其团员的复杂性和来源地区的广泛性，服务正反两方面的影响都远比常规团队大。

做好散客团队导游服务工作，必须注意掌握下列方法和技巧。

(1)语言的规范化。由于游客来自五湖四海，为了使各地游客均能得到满意的服务，导游员应坚持在团队中使用标准普通话，并提倡游客用普通话进行交流。

(2)服务的标准化和个性化。散客团队导游首先必须做到规范化服务，同时针对不同地区游客的特点，提供适当的个性化服务。如在餐饮方面，南甜北咸，东酸西辣，北方人还喜添加些酱菜或泡菜，导游员在安排餐饮时就要注意各地游客的不同口味，尽可能让每一位游客都能吃饱吃好。

(3)加强团队自律，严格要求游客在车内不吸烟，不乱丢废弃物，就餐和游览不迟到等。

散客旅游团队的客人互不相识，导游在途中组织活跃气氛的活动有一定难度，但一定不要放弃，这是消除游客之间的陌生感、改善团队生冷气氛最好的机会。导游可以先请游客介绍自己，然后讲述各自家乡的趣事、方言，探讨大家都感兴趣的热点话题。导游则要注意控制各人讲解时间，对语言表达效果较差者可由导游转述或解释。导游还可将游客分组，按组猜谜、做小游戏，胜者给予奖励，输者表演节目，使游客尽快树立起团队意识，这对加强团队团结和游客的自律意识都大有好处。

(4)要想方设法让游客游好、游足，使每一位游客合同中规定的旅游项目都一个不落地完成。确因人力不可抗拒的因素必须取消或改变个别项目时，导游一定要向游客说明原因，并提出游客能够接受的补偿方案，比如更换其他项目或退还相关费用，尽力求得游客谅解。

(5)增加的自费项目必须有特色，价格须有优势，办理自费项目时最好在游客中选一代表一同办理。

(6)出现任何自身不能解决的问题时必须马上与旅行社取得联系，费用方面的问题不能擅自做主。

课后拓展案例

案例一

哈尔滨某旅行社导游接待了一个由三地旅行社零星组织的散客旅行团。其中9位客人来自北京的2家旅行社，13位客人来自上海的2家旅行社，8位客人来自广东4家旅行社。从第一天早晨出发起，团队成员之间的矛盾就十分尖锐。

(1)首先是北京客人抱怨不停，因为上车晚，他们的座位被安排在车厢后部，一路颠簸难忍，而他们的接待标准却是团队中最高的豪华等。途中用餐时，北京客人用餐标准高，导游安排他们单独用餐，上海和广东客人都是标准餐，21人安排了2桌。但是上海客人纷纷挤在一桌，留下广东8人享用一桌，结果出现了上海人不够吃，广东人吃不了的现象。

(2)住宿时必须有一位上海人和北京人住一间客房，但上海人宁可要一间三人房，也不愿意与不认识的北京人住。游览时，上海、北京、广东人分别行动，导游很难整合起队伍。而且一旦广东人迟到，上海人就吵个不停，而上海人迟到，广东人也不服气。客人之间还因为争抢座位发生拉扯，让导游十分头疼。

(3)更严重的问题是，由于各地旅行社与客人签订的合同有所不同，如北京客人行程中包括了歌舞晚会，广东客人的费用中包含了烤全羊晚会。结果安排北京客人参加歌舞晚会时，上海、广东客人无事可做，又不愿自费游览，苦苦等待了3个小时，见了导游就叫苦不迭。而当导游安排广东客人的烤全羊晚会时，北京、上海客人都表示不愿参加，导游无奈只好为广东客人退费，因为正常情况下一次烤全羊晚会至少得有10人参加才保本，导致广东客人大骂导游违背合同，吵着要投诉。

导游一路都在处理矛盾，一路都被客人埋怨，感觉很糟糕。

问题：

1. 如果你是该名导游，遇到这三个矛盾时该如何处理？

2. 接由不同地方游客组成的旅行团，在带团过程中，应该注意哪些问题？

案例二

成都某旅行社小秦带领散客团队前往××石刻之乡旅游。团队23人，多数是四川、湖北、陕西等协作旅行社发来的零星散客，也有9位是市内门市部在车站、码头报名参加的散客。团队出发当天，有一胖一瘦两位本地散客异常活跃。经常变换座位与团队其他客人闲聊。由于其年轻时尚，善于交际，渐渐成为团队中的领袖人物，不仅团队成员很快与之熟悉起来，而且团队也变得比较团结。

小秦为碰上这样的客人感到庆幸，团队的事务也主动和他们商量。当晚安排住宿时，小秦本想安排这两位客人住同一房间，但被他们拒绝了，理由是胖子打呼噜太厉害。考虑到两位的穿着都有些讲究，小秦就将他们分别安排与团队中两位身份地位较高的公司领导人安排同住一屋，客人均无异议。当晚，小秦还看见两位客人在其他客人房间聊天打牌，气氛相当热烈。

次日一早醒来，竟有4位客人的物品被盗，分别是与胖子和瘦子同住的两位老总、与胖子和瘦子一同打扑克的两位客人，其钱夹、行李箱不是被掏空，就是被盗走，损失达数万元，与此同时，胖子和瘦子也神奇失踪了。后经公安部门查证，胖子和瘦子正是这次盗窃案件的主犯，其参团时用的身份证系伪造。

问题：

1. 小秦在接团前，哪方面的工作没有做好？

2. 对于散客组成的旅行团，导游应对哪些方面的工作多加留心？

案例三

经过10多个小时的车程，小孟带领的旅游团终于顺利抵达藏区。在格桑花餐厅用完晚餐后，时针已指向晚上10点，外面一片漆黑，游客们都疲惫不堪，大家都想快点住进酒店休息，为明天的游览积蓄体力。可是车上的游客分属于不同的等级，标准等的客人入住某二星级饭店，经济等的客人入住没有星级的×饭店，豪华等的客人则将前行20km，入住某四星级饭店。当小孟将第一批客人送到二星级饭店后，其他客人纷纷表示就地入住算了，不想走了。尤其入住四星级饭店的客人更不愿再走，因为明天他们还得比其他客人早起再返回此地，他们希望就地入住，旅行社退还差价。导游和司机也极不情愿再这么往返折腾，于是同意了客人的要求，就在二星级饭店订妥房间，然后打电话告诉拟入住的四星级饭店，谎称汽车坏在途中无法赶到，请酒店取消预订。

没想到的是，该四星级饭店以房间已经确认为由，而且现在时间很晚，根本不可能卖出去，不同意取消预订，并表示不管住不住，费用照付。既然这样，小孟也只好请这部分客人退掉二星级饭店房间，收拾行李，赶往原定住所。经过这一折腾，这部分游客气不打一处来，骂了饭店又骂旅行社，还直骂得小孟脸上白一阵红一阵，很不自在。

问题：

1. 小孟对游客需求的处理有何不妥？

2. 结合案例，谈谈你对“服务的多样性和有序性的统一”这句话的认识。

服务竞技场

1.以下哪一项属于景区导游讲解之“四不要”？

A.精选内容，突出主题

B. 风趣幽默，生动自然

C.面面俱到，主次不分

D. 善于倾听，勇于改正

2.以下哪一项不是散客旅游的特点？

A.非自助式

B. 批量少、批次多

C. 需要快速高效的服务

D. 要求变化大

3.判断题：散客导游服务的服务项目少，同团队包价旅游相比，所需服务的时间较短，人员周转较快，同一导游在同一时期内接待的游客数量也较多。


第八章 旅游问题、事故的预防与处理

第一节旅游问题、事故的预防与处理原则

一、旅游问题与事故的预防

在出游过程中，不出或少出问题与事故，是提高旅游服务质量的基本条件。为了把事故发生的可能性降低到最小限度，导游人员必须做好预防工作。预防工作的基本原则可以概括为以下六个方面。

(一)牢记服务宗旨，加强责任意识

导游人员必须在思想上充分地认识到事故预防的必要性，加强责任心。一方面，导游人员的责任心来自于法律和行业规定的约束力量。《导游人员管理条例》第14条明确规定：“导游人员在引导旅游者旅行、游览过程中，应当就可能发生危及旅游者人身、财物安全的情况，向旅游者做出真实说明和明确警示，并按照旅行社的要求采取防止危害发生的措施。”导游人员应将保护游客权利和权益的责任放在最重要的位置。另一方面，导游人员的责任心取决于导游人员的自觉和自律，这一点更为重要。技术性责任事故的发生，很多情况下是导游人员的大意和失职造成的。导游人员要牢记游客至上、服务至上的宗旨，时刻想着游客，时刻关心游客。

(二)制订周密计划，安排留有余地

导游人员，特别是地陪要制订周密的活动计划，对于新开放的景点及不熟悉的游览地应提前进行详细了解，必要时自己应先去一次，然后根据游客的年龄、身体状况等条件妥善安排，要经常了解周围环境的治安和交通等情况。

在安排活动日程时，要特别注意留有余地，活动项目应注意合理安排、劳逸结合。容易使游客疲劳的游览项目不能集中在一天，晚间活动不宜太晚，以保证游客的体力和精力。去机场(车站、码头)前要安排充裕的时间。

(三)出门多作预报，处处多作提醒

1.养成带客出门必作预报的好习惯

(1)报告全天行程。在出发前或旅游车离开饭店后，地陪要向游客报告当天的行程，上、下午的游览点和中、晚餐就餐餐厅的名称和地址，晚间活动的安排等，如果已分发活动日程表，要注意核实是否有变动。

(2)预报天气、地形。如果有登山或登高项目，或需要较长时间的步行，导游人员应在前一天通知游客，并提醒客人做好着装，特别是运动鞋等准备工作。出发前，地陪要预报当天的天气情况，介绍游览地的地形和环境。

(3)介绍游览线路。到游览点后，在景点示意图前，地陪要向游客介绍游览线路，告知旅游车的停车地点，强调集合时间和地点，再次提醒旅游车的特征和车牌号。

2.做好各个环节的提醒工作

(1)提醒游客量力而行。在登山、登高或作比较剧烈的运动时，提醒游客量力而行，速度不要太快，注意安全，避免太累，谨防摔伤。

(2)提醒游客不要走失。在大型游览点和人多的地方游览时，要特别提醒游客紧随导游人员，不要走散；自由活动时，提醒游客不要走得太远；若晚间自由活动时间游客外出，要提醒其注意安全，不要太晚回饭店。

(3)提醒游客保管好财物。随时提醒游客保管好自己的财物，特别是证件和贵重物品。在离开饭店前往下一个目的地时，特别是在旅游团(者)离境或全程旅游的最后一站时，要提醒客人清点自己的证件、物品和行李，并在开车前作最后的提醒。

(4)提醒游客注意饮食卫生。提醒游客注意饮食卫生，不喝自来水和河水，不吃不卫生的食品和过期食品。

(5)提醒司机注意交通安全。在乘车前往目的地的途中，要提醒司机注意交通安全。在交通拥挤、时间仓促时，在走险路、窄路时，在恶劣天气行车时，要特别提醒司机注意安全，绝不要催促司机开快车；要阻止司机酒后开车；要阻止非本车司机开车；要阻止司机在中途停车搭载无关人员；遇到不明身份的人拦车时，要提醒司机不要停车。

(四)留心观察游客，注意环境变化

导游人员要注意察言观色，一旦发现游客的身体状况和神情有异常变化，不能掉以轻心，要主动询问，针对不同的情况采取必要的措施。在游览时随时注意游客的行踪；要注意周围是否有异常动向，观察周围是否有安全隐患，一旦发现，马上采取应变措施。

(五)同行密切合作，不得擅离职守

导游工作中同行之间要注意合作，特别是带大团游览大景点时，地陪、全陪、领队之间要相互配合；参观游览期间，导游人员应随时与旅游者在一起，不得擅离职守，不得为私事而置旅游团于不顾。

(六)按照规程办事，及时联络汇报

导游人员要养成严谨的工作作风，严格按照导游工作程序和规章制度办事，认真做好票证、时间、人数、行李等各个环节的核实工作；主动与各方联络，遇事多请示汇报，不得擅作主张。

二、处理旅游问题与事故的原则

旅游事故一旦发生，导游人员必须沉着冷静、妥善处理。无论遇到什么类型的问题和怎样的事故，导游人员在处理时都必须牢记导游服务的基本宗旨，遵循其处理的基本原则。

1.游客至上的原则

在处理旅游问题与事故时，导游人员应当将游客合法权益置于第一位来考虑，尤其是要尽一切可能来保障游客的人身安全。在善后时，导游人员应当从游客的角度出发，帮助游客挽回损失，任劳任怨，争取游客的理解与配合。

2.及时果断的原则

在即将发生和已经发生问题和事故时，导游人员要把握好第一时间，积极想办法，采取应急措施，迅速与相关部门联络。对于马上要处理的事情当机立断，切忌手足无措，贻误时机。

3.影响最小化的原则

发生旅游问题和事故后，会对旅游企业带来三个方面的损失：经济损失、名誉损失和市场损失。导游人员作为旅游企业利益的代表，应当努力将事故带来的影响降至最低程度，防止复合性事故的连锁反应，从而扼制损失扩大的趋势。

4.按章办事的原则

在处理旅游事故时，导游人员必须有牢固的法纪观念，按章办事，切忌我行我素。例如，在抢救重病游客时，其救治方案必须经领队或患者亲属签字同意后方可实施。

5.合情合理的原则

导游人员在处理事故时，要尊重当事人的意愿，体谅当事人的心情，采取必要的措施安慰游客，以稳定游客情绪，要注重保护游客的基本权利与利益。

第二节旅游活动计划和日程变更的处理

一、游客要求改变活动计划和日程

游客到某地后要求延长或缩短在当地的活动日程，或要求留在当地而取消下一站的旅游行程，导游人员一般应婉言拒绝，说明地接社不能单方面不执行旅游合同。如果是领队提出此类要求，地陪不能当场拒绝，而应通过地接社报告组团社，根据组团社的决定，或接受变更要求，或婉言拒绝。

二、客观原因造成计划和日程的变更

在旅游活动中，因天气、自然灾害、交通问题等客观原因和不可预料的因素，造成旅游团不能按计划时间抵达和离开，迫使旅游计划和活动日程变更的情况时有发生。遇到此类情况，地陪应主动与全陪配合，向游客做好解释工作，稳定游客的情绪，及时将旅游团的意见反馈给组团社和接待社，并根据组团社和接待社的安排做好工作。具体可分为如下几种情况，对这几种情况要作分别处理。

(一)延长活动日程的处理

旅游团推迟离开会延长在本地的游览时间，此时地方接待社和地陪应立即行动，正确处理。

1.旅行社的工作

(1)立即通知下一站地接社。

(2)解决旅游团滞留当地的具体问题，如住房、餐饮、市内交通车辆和机票等。

2.地陪提出应变计划

旅游团滞留当地，地陪应与计调人员联系，调整活动日程，酌情增加游览景点；适当延长在主要景点的游览时间；晚上安排娱乐活动，努力使活动内容充实。

(二)缩短活动日程的处理

旅游团提前离开或推迟抵达，都会缩短在一地的游览时间。

1.旅游团推迟抵达

旅游团推迟抵达，相应缩短了在当地的活动日程。在得知旅游团推迟抵达的确切消息后，地陪应作如下处理。

(1)地接社的应变措施。地接社要尽快退掉当日的住房、用餐、车辆，并重新安排，将损失降到最小限度。

(2)确定新的接待计划。导游人员要与计调部门一起确定新的接待计划。

① 只要时间许可，一定要将原计划中的参观游览景点及其他活动尽量安排进去，保护游客的合法权益。

② 若时间不许可，就选择最具代表性、最有特色的旅游景点，让游客对当地的旅游景观有个基本的了解。

2.旅游团被迫提前离开

由于当地的某些原因，旅游团被迫提前离开，地陪一般应做如下处理。

(1)当旅游团到来，应立即与全陪、领队商量，实事求是地说明情况，提出应变计划。

(2)向旅游团中有影响的人物说明情况，诚恳地赔礼道歉，详细介绍应变计划，争取他们的谅解和支持，然后分头做游客的工作，立即带领旅游团外出游览。

(3)由地接社办理退房、退餐、退车等相关事宜，通知组团社和下一站接待旅行社。

(4)适当补偿，必要时经旅行社领导同意可加酒、加菜，赠送小纪念品；若游客反应强烈，可由旅行社领导出面表示歉意并提出补偿办法。

旅游团延长或缩短在一地的活动日程时，导游人员还应注意以下两点。

(1)若缩短行程，导游人员应尽力不让游客感到损失太大；若延长行程，则不能让游客感到在本地浪费了时间。

(2)在一地延长或缩短行程超过半天，地接社要报告组团社，同时必须将行程变化的信息及时通知下一站接待旅行社。

三、活动内容变更的处理

在旅游活动过程中，由于自然因素(大雪、洪水、地震等)，计划中的某一景点无法前往；或某一景点正在大修，无法参观，遇到此类情况，导游人员应及早报告旅行社，由其决定旅游团活动内容的变更，导游人员遵照执行，但应注意以下三点。

(1)实事求是地说明情况，提出替代项目。

(2)详细介绍替代项目，激起游客游览替代项目的兴趣。

(3)带领游客继续其他游览活动，并提供精彩的导游讲解以及高质量的服务。

第三节漏接、空接、错接与入境旅游团人数变更的处理

一、漏接的预防和处理

所谓漏接，是指旅游团抵达机场(车站、码头)时，没有导游人员迎接的现象。

(一)漏接的预防

漏接的原因是多方面的，其中有导游人员主观原因造成的漏接，如导游人员未按预定时间抵过接站地点，或弄错了接站(有些城市会有两个机场或多个车(火)站)地点，或新旧时刻表交替，导游人员没有认真核实等；也有客观原因造成的漏接，如旅游团提前抵达，或导游人员没有接到变更通知等。导游人员应增强自己的责任心，尽量避免因主观原因造成的漏接，应做到如下四点。

1.认真审阅接待计划

导游人员接站前，一定要详细审阅接待计划，问清是否有计划外通知。

2.做到时间“三核实”

接站前要与机场(车站、码头)联系，最好与上一站接待旅行社联系，做到计划时间、时刻表时间、问询时间三核实，还要核实确切的接站地点。

3.提前抵达

提前半小时到达接站地点。

4.迎接旅游团

站在醒目位置，举接站牌迎接旅游团。

(二)漏接的处理

发生漏接情况后，一般会造成旅游团原地滞留、活动受阻、影响行程等一系列麻烦，同时也会造成游客心里的不满。因此，导游人员应作妥善处理，做到如下三点。

1.认真对待

得知旅游团已抵达，导游人员必须立即赶去与旅游团会合，实事求是地说明情况，诚恳地赔礼道歉，以求得游客的谅解。如果是外来因素造成的漏接，地陪要认真解释，消除误解。

2.提供高质量的服务

发生漏接情况时，导游人员要更加热情周到地为游客服务，进行更精彩的导游讲解，高质量地完成旅游接待任务，尽快消除因漏接造成的不愉快。

3.补偿游客

发生漏接情况时，导游人员要尽量采取弥补措施努力完成计划，使游客的损失减少到最低程度；必要时，可请旅行社的领导出面赔礼道歉或酌情予以游客一定的物质补偿。

二、空接的原因和处理

所谓空接，是指导游人员按预定计划前往机场(车站、码头)接站，但没有接到旅游团的现象。空接虽然不经常出现，但一旦发生，往往是一个棘手的问题，一步没处理好，就会接连出问题。

(一)造成空接的原因

造成空接的原因主要有以下两种情况。

(1)地陪按原计划前往接站，但游客乘坐的交通工具没有抵达。造成此类现象的可能原因如下。

① 气候的突然变化或机械故障，飞机没有起飞或滞留在途中某地，上一站旅行社不知道，也就无法通知本站接待社。

② 上一站旅行社知道，但因应对突发事件，无暇顾及通知本站或已经通知本站，但接待社没能及时通知导游人员。

(2)地陪按原计划前往接站，交通工具准时抵达，但没有接到游客，造成这类情况的可能原因如下。

① 旅游团在上一站误了飞机(火车、轮船)，或上一站旅行社改变了旅游团的行程或改换了交通工具，但没有及时通知本站地接社；或已经通知了本站地接社，但旅行社没有及时通知导游人员。

② 游客(主要是散客)因生病、急事，临时取消旅游计划，但没有及时通知旅行社，造成空接。

(二)空接的处理

一旦发生空接，地陪应按下列步骤进行处理。

1.排除漏接

飞机(火车、轮船)准时抵达，导游人员却没有接到旅游团(者)时，首先应排除漏接的可能。导游人员应及时与旅游团下榻的饭店联系，核实旅游团是否已自行到达饭店。

2.请旅行社查明原因

立即与地接社联系，请其查明原因。

3.旅游团(者)推迟到达

经核实，旅游团(者)推迟抵达且时间不长，导游人员要在机场(车站、码头)等待，准备迎接不久后就到的旅游团(者)。如果推迟时间较长，要按接待社有关部门的安排，重新落实接团事宜。

4.旅游团(者)取消行程

经核实，旅游团(者)取消在当地的行程时，接待社应立即取消一切预订事项，如退掉住房、餐饮、车辆和交通票证，及时通知组团社和下一站接待社(如果有下一站活动的话)。

三、错接的预防和处理

所谓错接，是指导游人员接了不应由其接的旅游团(者)的现象。应当注意到的是，错接属于责任事故。

1.错接的预防

错接事故的发生，一般是由于导游人员责任心不强、粗心大意造成的，一旦发生即会造成很不好的影响。导游人员应避免这样的事情发生，做到如下几点。

(1)认真阅读接待计划，掌握旅游团的相关信息。

(2)接到旅游团后，导游人员要认真核实其团号、人数，问清领队和全陪姓名等；如果是散客，要问清游客的全名和国籍。

(3)提前到达接站地点迎接旅游团(者)，警惕非法导游接走旅游团(者)。

2.错接的处理

通常，发生错接的同时可能会伴生漏接，即错接的导游人员应接的旅游团有可能会出现无人迎接的情况。发现接错旅游团(者)，导游人员应根据具体情况采取相应的措施。

(1)若错接发生在同一家旅行社接待的两个旅游团，地陪应立即向领导汇报，经领导同意，地陪可不再交换旅游团；如果地陪兼全陪，则应交换旅游团并向游客道歉。

(2)若接错的是另外一家旅行社的旅游团时，地陪应立即向接待社领导汇报，设法尽快交换旅游团，向游客实事求是地说明情况并诚恳道歉。

(3)若发现非法导游接走了旅游团(者)，地陪应立即报告接待社，请其协助寻找。若找到非法导游，应交于有关部门予以严肃处理。

四、入境旅游团人数变更的处理

入境旅游团抵达时，常有实到人数与计划不符的情况，有时会多出几个人，有时少几个人，有时男女性别与计划有出入，有时计划中是儿童，实到者却已超过12周岁。这些问题若处理不好，会给导游人员带来不少麻烦。

(一)入境旅游团人数减少的处理

入境旅游团人数减少，一般应由领队在边检站当场办理注销未到中国的游客姓名的手续。

同时，地陪应立即通报旅行社，告知旅游团实到人数，由旅行社及时与旅游团计划下榻饭店的销售部取得联系，告知减少的房间数；与餐饮预订点联系，重新通报就餐人数；处理好前往下一站的交通票证。

(二)入境旅游团人数增加的处理

1.增加的游客有入境签证

若增加的游客有中国的入境签证，得知人数增加时，导游人员必须马上报告旅行社。

2.增加的游客无入境签证

游客抵达前，外国旅行社通知旅游团增加人数，但无中国的入境签证。地陪应事先准备国际旅行社的证明，旅游团抵达当天，导游人员带旅行社证明、本人身份证和导游证，请有关机构协助进入隔离区，找到无签证游客后，协助其在机场公安局签证处办理入境El岸签证。

(三)应注意的事项

旅游团人数变化时，导游人员应及时报告旅行社，并且入境站地陪要写好书面材料，请领队签字确认。

第四节误机(车、船)事故的预防和处理

误机(车、船)事故是指由于某些原因或旅行社有关人员工作的失误，旅游团(者)没有乘原定航班(车、船次)离开本站而导致暂时滞留。误机(车、船)是重大事故，不仅给旅行社带来巨大的经济损失，还会使游客蒙受经济或其他方面的损失，严重影响旅行社的声誉。导游人员要高度认识误机(车、船)的严重后果，杜绝此类事故的发生。

一、误机(车、船)事故的原因

1.客观原因造成的非责任事故

客观原因造成的非责任事故，是指由于游客方面的原因或由于途中遇到交通事故、严重堵车、汽车发生故障等突发情况造成的迟误。

2.主观原因造成的责任事故

主观原因造成的责任事故有以下几种情况。

(1)地陪安排日程不当或过紧，使旅游团(者)没能按规定时间到达机场(车站、码头)。

(2)地陪没有认真核实交通票据，将离开本站的时间或地点搞错。

(3)班次(车次)变更，但接待社的有关人员没有及时通知导游人员。

二、误机(车、船)事故的预防

发生误机(车、船)事故，无论怎样处理，总会有游客不满意，而且这类事故会对旅行社造成经济损失和不良影响。所以，应着力预防，设法杜绝此类事故的发生。为防止误机(车、船)事故的发生，地陪应做好以下几项工作。

(1)地陪、全陪要提前做好旅游团(者)离站交通票据的落实工作，并核对日期、班次、时间、目的地等。

(2)离开本站的当天，不安排旅游团(者)到范围广、地形复杂的景点参观游览；不安排旅游团到热闹的地方购物或自由活动。

(3)安排充裕的时间去机场(车站、码头)，保证旅游团(者)按以下规定时间到达离站地点：乘国内航班，提前90分钟到达机场；乘国际航班，提前120分钟到达机场；乘火车或轮船，提前60分钟到达车站或码头。

三、误机(车、船)事故的处理

发生误机(车、船)事故后，地陪应作如下处理。

(1)立即向旅行社领导及有关部门报告并请求协助。

(2)地陪与旅行社尽快与机场(车站、码头)取得联系，争取让旅游团(者)尽快改乘后续班次离开本站；或采取包机(车厢、船)或改乘其他交通工具前往下一站。

(3)稳定游客的情绪，安排好滞留期间的食宿、游览等事宜。

(4)及时通知下一站，对日程作相应的调整。

(5)向游客赔礼道歉。

(6)写出事故报告，查清事故的原因和责任，责任人应承担相应的经济损失并接受必要的处分。

第五节证件、行李、物品遗失的预防和处理

一、遗失证件、物品事故的预防

旅游期间，游客往往丢三落四，遗失物品是比较常见的现象。而且，丢了证件、行李和贵重物品，不仅给游客造成诸多不便和烦恼，也会给导游人员带来不少麻烦和困难。因此，导游人员要采取有效措施，防止遗失事故的发生。

1.多做提醒工作

导游人员要不厌其烦地提醒游客保管好自己的证件、财物，这是防止物品遗失或失窃的最有效方法。

(1)入住饭店时，提醒游客不要随身携带贵重物品和大量现金，更不要将其放在客房内，最好放在饭店为旅客准备的保险柜内。离开饭店时，提醒游客取出存放在保险柜内的物品。

(2)到达景点下车时，提醒游客不要将贵重物品遗留在旅游车上；在参观游览时，随时提醒游客带好随身物品；在热闹、拥挤的场所以及在商场购物时，要一再提醒游客保管好自己的证件、钱包和物品；用餐后离开餐厅时，要提醒游客带好随身物品。

(3)结束在一地的游览活动离开饭店时，要多次提醒游客检查自己的证件、财物，不要遗忘任何物品；到机场、车站、码头时，提醒游客带好随身物品；游客下车后，导游人员要检查旅游车，发现游客遗留的物品，应立即交还。

2.不保管游客的证件、贵重物品

(1)导游人员不保管游客的证件和贵重物品，游客的物品应由游客自己保管。

(2)需要游客的证件时，由领队或全陪收取，用毕立即归还并当面点清。

(3)旅游团离开一地时，导游人员要检查自己的行李，若保存有游客的证件原件或物品，应立即归还。

3.提醒司机关好旅游车的门窗

在游览期间，导游人员要随时提醒司机在游客下车后关好旅游车的门窗，司机最好不离开旅游车；若离开，一定要锁好车门。游客返回旅游车后，导游人员和司机要阻止小商贩上车兜售商品。

4.严格按规定交接行李

如果有行李员接送行李时，地陪要严格按规定检查、清点、签字、交接，认真做好行李的交接工作。

二、游客遗失证件的处理

游客丢失证件时，导游人员应先请游客冷静地回忆，详细了解丢失情况，尽量协助寻找。如确认已丢失，应马上报告组团社或接待社，根据组团社或接待社的安排，协助游客向有关部门报失，补办必要的手续，所需费用由游客自理。

1.丢失外国护照和签证的处理

(1)由接待社开具签证遗失证明。

(2)请失主准备照片。

(3)失主去公安局出入境管理处报失，申请、领取《护照报失证明》。

(4)失主持照片和《护照报失证明》去所在国驻华使、领馆申请新护照或临时证件。

(5)失主持新护照或临时证件再去公安局出入境管理处申请入境签证并办理分离签证。

2.丢失团体签证的处理

(1)由接待社开具团体签证遗失证明。

(2)备齐相关材料，包括：

① 原团体签证的复印件；

② 按原团体签证格式重新打印旅游团的名单；

③ 全团游客的护照。

(3)领队持上述证明和材料到公安局出入境管理处报失，填写申请表，申领新的团体签证。

3.华侨丢失中国护照和签证的处理

(1)失主准备照片。

(2)当地接待社开具遗失证明。

(3)失主持遗失证明和照片到省、自治区、直辖市公安局(厅)或授权的公安机关报失并申请办理新护照。

(4)持新护照后去侨居国驻华使、领馆办理入境签证手续。

4.丢失港澳居民来往内地通行证的处理

(1)由接待社开具遗失证明，向派出所挂失，取得报失证明。

(2)到当地公安局出入境管理处申请赴港澳证件，经核实后发给失主一次性有效的《中华人民共和国出境通行证》。

5.丢失台湾居民来往大陆通行证的处理

(1)接待社开具遗失证明，到当地派出所挂失并取得丢失证明。

(2)携旅游团接待计划和上述证明到当地公安局出入境管理处申请一次性有效的出入境通行证。

6.丢失中华人民共和国居民身份证的处理

(1)接待社开具遗失证明，到当地公安局报失并取得身份证明。

(2)回居住地后，持报失证明及相关材料到公安机关申请办理新身份证。

三、游客丢失财物的处理

1.帮助寻找

(1)稳定失主情绪，尽可能详细地了解物品的丢失经过，丢失物品的数量、形状、特征、价值以及可能丢失物品的时间和地点。

(2)仔细分析物品的丢失原因，迅速判断财物是遗失还是被盗。

2.迅速报案

(1)一旦确认财物丢失或被盗，应立即向公安机关报案，必要时向保险公司报案。

(2)及时报告旅行社，听取指示并开具遗失证明。

3.开具必要证明

(1)丢失的如果是贵重物品，失主应持报失证明、本人护照或其他有效身份证件到当地公安局出入境管理处填写《失物经过证明》，列出失物清单；丢失的如果是入境时向海关申报的物品，失主应出示《中国海关行李申报单》。

(2)丢失的如果是行李申报单，要在公安局申请办理《中国海关行李申报单报失证明》。

(3)遗失的如果是在国外办理了财产保险的物品，需前往公安局出入境管理处办理《财物报失证明》。

目前，游客丢失贵重物品，一般到当地派出所挂失，并开具相关证明。公安机关开具的上述证明，可供失主离境时由海关查验或回国后向保险公司索赔。

四、游客行李遗失、损坏的处理

(一)行李遗失的处理

1.来华途中丢失行李

海外游客的行李在来华途中丢失，尽管不是导游人员的责任，但导游人员应帮助游客查找。

(1)导游人员带失主到机场失物登记处办理行李丢失和认领手续。失主须出示机票及行李牌，详细说明始发站、转运站，说清楚行李件数及丢失行李的大小、形状、颜色、标记、特征等，并一一填入失物登记表；将失主要下榻饭店的名称、房间号和电话号码(如果已经知道的话)告诉登记处并记下登记处的电话和联系人，记下有关航空公司办事处的地址、电话以便联系。

(2)游客在当地游览期间，导游人员要不时打电话询问寻找行李的情况，一时找不回行李，要协助失主购置必要的生活用品。

(3)离开本地前行李还没有找到，导游人员应帮助失主将接待社的名称、全程旅游线路以及各地可能下榻的饭店名称转告有关航空公司，以便行李找到后及时运往最适宜的地点交还失主。

(4)如行李确系丢失，导游人员应协助失主向有关航空公司索赔。

2.行李在中国境内丢失

游客在中国境内旅游期间在托运过程中丢失行李，一般是交通部门或行李员的责任，但导游人员应高度重视并负责查找。

(1)冷静分析情况，找出差错环节。

① 如果游客在出站前领取行李时找不到托运的行李，就有可能在上一站交接行李或托运过程中出现了差错，此种情况发生时导游人员可采取以下措施：带领失主到失物登记处办理行李丢失和认领手续；立即向接待社领导汇报，请求协助。

② 如果旅游团抵达饭店后游客没拿到自己的行李，问题则可能出在饭店内或本地交接或运往行李的过程中，此时地陪应和全陪、领队一起先在本旅游团所住房间寻找，查看是行李误送还是本团游客错拿。如找不到，则应与饭店行李部取得联系，请其设法寻找。饭店行李部仍找不到，地陪应报告接待社有关部门。

(2)主动做好失主的工作，就丢失行李事故向失主表示歉意，并帮助其解决因行李丢失而带来的生活方面的困难。

(3)经常保持与有关方面联系，询问查找进展情况。

(4)将找回的行李及时归还。如果确定行李已经遗失，则应由旅行社领导出面向失主说明情况并表示歉意。

(5)帮助失主根据惯例向有关部门索赔。

(6)事后写出书面报告。报告中要写清行李丢失的经过、原因、查找过程及失主和其他团员的反应等情况。

(二)行李破损的处理

1.在机场发现行李破损

在机场发现行李破损，导游人员应该陪同行李的主人去行李查询处填写《行李运输事故记录》。

2.在饭店发现行李破损

行李送到客房后，游客发现行李破损，一般应追查饭店行李员的责任。

3.行李破损赔偿

行李破损赔偿，一般先由旅行社垫付，然后向保险公司索赔。赔偿的方式有：现金赔付、退旧买新(发票报销)、修理后凭票据报销。

第六节游客走失的预防和处理

游客走失，会使游客焦急不安，会破坏旅游团的活动氛围，影响旅游活动的顺利进行。如果因走失危及游客的生命安全，还会给旅行社造成重大损失和不良影响。因此，导游人员要加强责任心，努力避免游客走失。

一、游客走失的预防

1.做好各种预防工作

(1)导游人员每天都要向游客报告一天的行程，讲清上、下午的活动地点，午、晚餐用餐的时间、餐馆名称和地址。

(2)下车后进入游览景点之前，地陪要告知全体游客旅游车的特征、车牌号和停车地点，并强调开车时间。

(3)进入游览景点后，在该景点的示意图前，地陪要向游客介绍游览路线和所需时间，强调集合的时间和地点。

2.与领队、全陪配合，经常清点人数

导游人员在参观游览中，地陪举社旗走在队伍前面，全陪和领队则殿后，注意游客动向，必要时提醒游客跟上队伍，以防游客走失。每次转移时，都要清点人数，发现人数减少时，要及时寻找。

3.吸引游客的注意力

导游人员要以丰富的讲解内容和高超的导游技巧吸引游客。导游人员讲解的内容是否丰富，导游技巧是否运用得好，直接关系到游客的注意力是否集中。

4.做好提醒工作

(1)游客单独外出时，地陪要提醒游客记住接待社的名称、与导游人员的联系方法、下榻饭店的名称及电话号码并带上饭店的地址(绝大多数旅游饭店均配有返回提醒卡)等。

(2)自由活动时，地陪要建议游客结伴同行，不要走得太远；提醒游客不要回饭店太晚，不要去秩序混乱的地方等。

二、游客走失的处理

(一)参观游览时游客走失的处理

游客在游览活动中走失，导游人员应采取以下措施。

1.了解情况，立即寻找

地陪应立即向团内其他游客了解情况并请领队、全陪迅速分头去寻找，自己则带领其他游客继续游览。

2.争取有关部门的协助

认真寻找后仍找不到走失游客时，地陪应立即向游览地的派出所和管理部门求助，同时与该团下榻的饭店前台和楼层服务台联系，询问该游客是否已回饭店。如采取以上措施仍找不到走失的游客，地陪应向接待社及时报告并请求帮助，必要时经领导同意后向公安部门报案。

3.做好善后工作

找到走失的游客后，导游人员应问清情况，分析走失的原因，如果是自己的原因，应向游客道歉；如责任在走失者，应对其予以安慰，不可指责、训斥，但要提醒走失者或其他游客多加注意，以免再次发生走失事故。

4.写出事故报告

如发生严重的游客走失事故，导游人员应写出书面报告，内容要包括游客走失的经过、走失原因、寻找的经过、善后处理及游客的反映等详细情况。

(二)自由活动时游客走失的处理

游客在自己外出时走失，地陪在得知后应采取以下措施。

1.及时报告

得知游客外出时走失，导游人员应立即报告接待旅行社和饭店保卫部门，请求指示和帮助；通过旅行社或饭店向公安机关报案，并告知走失者可以辨认的特征，请求帮助寻找。

2.安抚工作

找到走失者，应予以安抚，稳定其情绪；必要时提出善意的批评，并以此为戒，提醒游客避免再次发生类似事故。

第七节突发事件的处理

国家旅游局在《旅游安全管理暂行办法实施细则》中规定：凡涉及游客人身、财产安全的事故均为旅游安全事故。旅行社接待过程中可能发生的旅游安全事故，主要包括交通事故、治安事故、火灾、食物中毒等。

导游人员在带团期间必须提高警惕，一旦遇到突发事件，要沉着应对，果断采取措施，合情、合理、合法地予以处理，尽量将损失和影响降到最低限度。

一、交通事故的预防和处理

交通事故的范围很广，最常见的是汽车交通事故，导游人员必须将安全放在第一位，做好交通事故的预防工作。

(一)交通事故的预防

导游人员在接待工作中应具有安全意识，时刻注意游客的安全，尤其在当地的旅游活动中，导游人员一定要与旅游车司机很好地配合，协助司机做好安全行车工作。

(1)提醒司机经常检查车辆，若发现隐患，应及时修理或要求更换车辆。

(2)行驶途中，导游人员不要与司机聊天，以免分散其注意力；但长途行车时，导游人员却要不时与司机聊两句，以免司机打瞌睡。

(3)安排日程，在时间上要留有余地，以免司机因赶时间而违章超速行驶，避免司机疲劳驾驶；在任何情况下，导游人员都不应该催促司机开快车，有时还要阻止司机开“英雄车”、“赌气车”。

(4)如遇天气不好(雨、雪、大雾天)、交通堵塞、路况不佳，尤其又在窄道、山区行车时，导游人员要随时提醒司机注意安全，谨慎驾驶。

(5)如天气恶劣、发生灾害时，导游人员可适当调整日程安排，但事先应向领队和游客讲清情况，征得旅行社和游客的同意。

(6)司机在工作期间不得喝酒，如果司机饮酒，导游人员要加以劝阻，若司机不听劝告，要立即报告旅行社，要求改派车辆或更换司机。

(7)强调非本车司机不得开车。

(8)导游人员若和司机有争执，应等下团后解决，不要在接待过程中争执，以免司机赌气驾车。

(二)交通事故的处理

一旦发生交通事故，只要导游人员没有受重伤，神志还清醒，就应立即采取措施，冷静、果断地进行处理并做好善后工作。

1.立即组织抢救

发生交通事故出现伤亡时，导游要立即组织抢救受伤的游客，尤其是重伤者。如不能就地抢救的，应立即送往医院。在冬季，伤者易因天气寒冷而发生休克，可用毛毯、衣服包裹御寒。

2.保护现场，立即报案

交通事故发生后，要沉着冷静，不要在慌乱中破坏现场，为避免尾随车辆撞来而发生更严重的事故，必须采取安全措施，如用照明灯照亮现场或竖立警告牌等。要指定专人保护现场，同时迅速通知有关部门，请求援助。

3.迅速与旅行社联系

导游人员应马上与旅行社联系，报告交通事故的发生及游客伤亡情况，听取领导的意见和指示。

4.做好旅游团的安抚工作

交通事故发生后，导游人员要做好旅行团的安抚工作，继续组织安排好下面的参观游览活动。事故查清后，要向全团游客说明情况。

5.事故善后工作

交通事故处理结束后，导游人员要写出事故报告，报告的内容包括：事故的原因和经过，抢救经过，治疗情况，事故责任及对责任者的处理，游客的情绪及对处理的反应。报告要力求详细、准确和清楚(最好和领队全陪联名报告)。

二、治安事故的预防和处理

在旅游期间，遇到坏人行凶、诈骗、偷盗、抢劫、恐怖等活动，导致游客身心及财物受到损害，统称治安事故。

(一)治安事故的预防

在接待工作中，导游人员要始终提高警惕，采取有效措施并随时提醒游客，尽力防止发生治安事故。

1.入住饭店后做好提醒工作

(1)入住饭店后，提醒游客保管好贵重物品。

(2)向游客讲清外币兑换的有关规定，提醒他们不要私自与他人兑换外币，更不要在偏僻的地方与不熟悉的人兑换外币。

(3)提醒游客不要将自己的房间号告诉不熟悉的人，出入房间一定要锁好房门；晚间不要有人敲门就贸然开门，以防意外；不要让不熟悉的人进入房间等。

2.旅行、游览时导游人员的工作

(1)旅游车行驶途中，不得停车让非本车人员上车，若有不明身份者拦车，应提醒司机不要停车，必要时及时拨打110。

(2)下旅游车时，提醒游客不要将证件和贵重物品遗留在车上；游客下车后，提醒司机关好车窗、锁好车门，不要让陌生人上车，不要离车太远；游客返回上车时，导游人员和司机要尽力阻止小商贩上车兜售商品。

(3)参观游览活动时，导游人员要始终和游客在一起，随时注意观察周围环境和游客的行踪，不时清点人数；发现可疑现象，应尽力引领游客避开；在人多拥挤的公共场所，要提醒游客不要离开团队，注意保管好自己的证件和财物。

(二)治安事故的处理

一旦发生了治安事故，导游人员绝不能置身事外，要全力保护游客的人身、财物安全。

1.保护游客的人身、财产安全

遇到歹徒骚扰、行凶、抢劫，导游人员要临危不惧，绝不能临阵脱逃，可能时要将游客转移到安全地点。导游人员要勇敢，但不能鲁莽行事，要防备歹徒的凶器，要保护游客的安全，也要保护好自己。力争与在场群众、当地公安人员一起缉拿罪犯，追回钱物；如有游客受伤，应立即组织抢救。

2.立即报警

治安事故发生后，导游人员应立即拨打110，向当地公安部门报案并积极协助破案。报案时实事求是地介绍事故发生的时间、地点、案情和经过，提供作案者的特征，告知受害者的姓名、性别、国籍、伤势及损失物品的名称、数量、型号和特征等。

3.及时向领导报告

导游人员要及时向旅行社领导报告治安事故发生的情况并请求指示，情况严重时应请领导到现场指挥处理。

4.稳定游客的情绪

治安事故发生后，导游人员应采取必要措施稳定游客的情绪，努力使旅游活动顺利地进行下去。

5.写出书面报告

导游人员应写出详细、准确的书面报告，报告除上述内容外，还应写明案件的性质、采取的应急措施、侦破情况、受害者和旅游团其他成员的情绪、反应和要求等。

6.协助领导做好善后工作

导游人员应在领导指挥下，准备好必要的证明、资料，处理好各项善后事宜。

三、火灾事故的预防和处理

火灾事故在旅游活动中一般不多见，但一旦发生危害就非常严重，损失十分巨大。因此，导游人员对火灾事故要有高度的警觉。

(一)火灾事故的预防

1.必要提醒

导游人员应提醒游客不要携带易燃、易爆物品，不在托运的行李中夹带易燃、易爆等违禁物品；提醒游客不在床上吸烟，不乱扔烟头和其他火种。

2.熟悉饭店安全通道

入住饭店后，导游人员要熟悉所在饭店楼层的太平门、安全通道并向游客详细介绍；提醒游客熟悉客房门上贴的安全路线示意图，掌握失火时应走的路线；提醒游客，一旦发生火灾时，不要乘坐电梯，只能从安全通道逃生。

3.牢记火警电话119

导游人员要牢记火警电话119；掌握领队及全团成员的住房号码，以便失火时及时通知游客。

(二)火灾事故的处理

(1)立即报警。

(2)迅速通知领队及全团游客。

(3)听从工作人员的统一指挥，迅速通过安全出口疏散游客。

(4)引导游客自救。

如果情况紧急，千万不要搭乘电梯或随意跳楼，导游人员要镇定地判断火情，引导游客进行自救。

① 若身上着火，可就地打滚，或用厚重衣被压灭火苗。可用湿毛巾捂住口鼻，趴在墙根，爬行穿越浓烟，爬到烟少的地方，避免被烟气熏呛、烧伤或窒息，可能时打开窗户。

② 必须穿过浓烟时，用浸湿的衣物披裹身体，捂住口鼻，贴近地面顺墙爬行。

③ 大火封门无法逃出时，或泼水降温，或用浸湿的衣被封堵塞严，越严实越好。

④ 房内有明火时，或泼水灭火，或用浸湿的被褥包住身体保护自己，等待救援。

⑤ 消防队员到来后，要一面高声喊叫，一面挥舞色彩鲜艳的衣物，争取救援。

(5)协助处理善后事宜。

导游人员撤至安全地带，就要寻找本团游客，让大家聚集在一起。发现有人失踪，应组织人力尽快寻找。游客得救后，导游人员应立即组织抢救受伤者，若有重伤者应迅速送往医院；若有游客死亡，按有关规定处理；采取各种措施稳定游客的情绪，解决因火灾造成的生活方面的困难，设法使旅游活动继续进行；协助领导处理好善后事宜；写出翔实的书面报告。

四、食物中毒的预防和处理

游客因食用变质或不干净的食物常会发生食物中毒，其特点是：潜伏期短，发病快，且常常集体发病，若抢救不及时可能会有生命危险。

(一)食物中毒的预防

(1)严格执行在旅游定点餐厅用餐的规定，若发现餐馆的食物不洁、变质、有异味，应立即要求更换，并要求餐馆负责人出面道歉，必要时向旅行社领导汇报。

(2)提醒游客不吃小食摊上的食品，不喝自来水或不洁生水；提醒游客不要随意采摘景点、景区中的野果食用，以免中毒；提醒游客吃买来的水果要洗净，最好去皮。

(二)食物中毒的处理

1.立即采取排毒措施

若发现有游客食物中毒，导游人员应立即设法为患者催吐，并让患者多喝水加速排泄，以缓解毒性。

2.开具证明

导游人员应立即将患者送往医院抢救、治疗，并请医生开具诊断证明。

3.迅速报告

导游人员应迅速报告接待社并追究供餐单位责任。

五、溺水的预防和处理

1.溺水的预防

(1)在河、湖边游览时，导游人员要提醒游客，尤其要提醒孩子、老人不要太靠近河、湖边行走，以免落水。

(2)在乘船和竹筏时，要提醒游客不要超载、不能嘻戏打闹。

(3)不让游客在非游泳区游泳；在游泳区游泳前，要提醒游客做好全身准备活动，提醒水性不好者不去深水处游泳；提醒父母看护好自己的孩子。

(4)进行水上活动时，应穿好救生衣，带好救生圈等救护设备。

(5)将码头的电话告知游客，以备天气突变时与之联系。

2.溺水的处理

有人落水或在游泳、水上活动时发生危险，导游人员应立即组织抢救，必要时请救生员、救生艇协助救援；救上岸后，导游人员应帮助其吐出脏水，换上干衣服，让其喝姜糖水，以防感冒；对严重溺水者，应拨打120求助并及时报告旅行社。

六、天灾逃生常识

(一)地震

1.现场自救

室内遇险，应就地躲避：尽量躲在小的空间内，如卫生间、厨房的内墙角；可能时，初震后迅速撤至室外。

室外遇险，切忌乱跑乱挤，不要扎堆，避开人多的地方；远离高大建筑物、窄小胡同、高压线；注意保护头部，防止砸伤。旅游团在游览时遇到地震，导游人员应迅速引领游客撤离建筑物、假山，集中在空旷开阔的地域。

2.协助遭灾者进行自救

地震时被压在废墟下、神志还清醒的幸存者，最重要的是不能在精神上崩溃，故导游人员应该创造条件帮助其脱离险境或保存体力等待救援。例如，提醒游客若能挣脱开手脚，应立即捂住口鼻，以隔挡呛人的灰尘，避免窒息；设法保存体力，不要乱喊，而是要听到外面有人时再呼救；若能找到水和食物，要计划使用，尽可能长地维持生命。同时，提醒游客在地震发生时绝不要放弃希望。

(二)海啸

海啸是由海底激烈的地壳变化引起的海洋巨浪。当海啸发生时，海水陡涨，突然形成几十米高的“水墙”，惊涛骇浪向陆地席卷而来，所到之处一片废墟，其威力之大，会在瞬间吞噬数万人的生命。那么导游人员在带团出行时遇到海啸该怎么办呢?

(1)地震是海啸的“排头兵”，如果感觉到较强的震动，导游人员就要提醒游客不要靠近海边、江河的入海口。

(2)如果听到有关附近地震的报告，导游人员要立即做好防海啸的准备，因为海啸有时会在地震发生几小时后到达离震源上千公里远的地方。

(3)因为海啸在海港中造成的落差和湍流非常危险，若是正在海上观光游览，听到海啸预警不可以回港或靠岸，导游人员应建议轮船马上驶向深海区，深海区相对于海岸更为安全。如果没有时间开出海港，导游人员要带领所有游客撤离停泊在海港里的船只。

(4)海啸登陆时海水往往明显升高或降低，如果看到海面后退速度异常快，导游人员应组织游客立刻撤离到内陆地势较高的地方。

(三)泥石流

在旅游团行程中如果有泥石流、滑坡多发地区，导游人员必须密切注意天气预报，若有连绵阴雨或大雨，要与旅行社或游客商量，对行程作出必要的修改。暴雨刚停时，旅游团最好不要在山区活动。

遇到泥石流，导游人员要镇定地引导游客逃生，具体措施如下。

(1)泥石流发生时，不能在沟底停留，而应迅速带领游客向山坡坚固的高地或连片的石坡撤离，抛掉一切重物，跑得越快越好，爬得越高越好。

(2)提醒游客切勿与泥石流同向奔跑，而要向与泥石流流向垂直的方向逃生。

(3)到了安全地带，导游人员应将游客集中在一起，等待救援。

(四)飓风

旅游团若遇强大风暴，尤其遇到龙卷风时，导游人员应提醒游客采取如下自我保护措施。

(1)若在室内，最好躲在地下室、半地下室或坚固房屋的小房间内，避开重物；不能躲在野外小木屋、破旧房屋和帐篷里。

(2)若困在普通建筑物内，应立即紧闭临风方向的门窗，打开另一侧的门窗。

(3)若被飓风困在野外，不要在狂风中奔跑，而应平躺在沟渠或低洼处，但要避免水淹。

(4)旅游团在旅游车中时，导游人员提醒司机立即停车，组织游客立即撤离，躲到远离汽车的低洼地或紧贴地面平躺，并注意保护头部。

第八节游客不当言行的处理

一般而言，游客的不当言行是个人问题，但处理不当会产生不良后果。所以，处理此类问题时既要慎重、实事求是，也要合情、合理、合法。为了正确处理此类问题，导游人员应做好下述工作。

(1)积极宣传国家的有关法律、法规。应在一开始就向游客积极宣传我国的有关法律、法规和相关注意事项，以避免个别游客无意中做出越轨、违法的行为。

(2)必要的提醒和警告。一旦发现可疑现象，就要有针对性地给予必要的提醒乃至警告，迫使预谋越轨者知难而退。

(3)认真调查核实。发现个别游客违规、违法，导游人员要认真调查核实，并分清有意和无意的界限，分辨是有因还是无故的界限，分清言论和行为的界限。只有这样，才能正确处理问题。

(4)严肃处理。对冥顽不化者，应立即将其不当言行实事求是地报告有关部门并协助调查，分清性质，严肃处理，维护我国的国家主权和尊严。

一、对攻击和污蔑言论的处理

有些境外游客对我国的方针政策不理解，甚至存在着误解，在一些问题上存在分歧，出现言论越轨，这种现象一般是因不同的社会政治制度和不同的国情造成的。导游人员要积极地宣传中国，介绍我国的国情，认真回答游客的问题；面对少数人的不当言论，导游人员要认真阐明我国对有关问题的立场和观点，求同存异。

但是，若有人站在敌对立场上对我国进行肆意的攻击和污蔑，导游人员要严正驳斥。驳斥时要理直气壮、观点鲜明，要有理、有据，必要时要报告有关部门进行处理。

二、对违法行为的处理

若有人违法，一经发现，导游人员应立即阻止，但要对其讲清道理并指出这种行为触犯了中国的法律。如果违法者由于对中国的法律缺乏了解而违法，听了导游人员的解释，就会停止违法活动；如果继续违法，就是明知故犯。不管出现哪种情况，导游人员都必须将违法行为报告有关部门并配合调查核实，按情节轻重，进行处理。

导游人员若发现旅游团中有人窃取军事机密和经济情报以及进行走私、贩毒、偷盗文物、卖淫、嫖娼等犯罪活动，应立即报告相关部门。

三、对不当宗教活动的处理

若有外国游客在大街小巷散发宗教宣传品或进行宗教宣传活动，导游人员一定要予以制止，并向其宣传我国的宗教政策，指出不经我国宗教团体的邀请和允许，任何人都不得在我国布道、进行宗教活动，不得在非宗教场所散发宗教宣传品。还应指出，持旅游签证来中国旅游的外国人不得在我国从事与其身份不符的活动，如宗教宣传等。处理这类事件要注意政策界限和方式方法，对不听劝告者和有明显破坏行为者，应立即上报，并由司法部门处理。

若有人以游客的身份宣传邪教，进行邪教活动，导游人员要坚决制止并迅速报告有关部门，予以严肃处理。

四、违规行为的处理

1.违反景区、景点有关规定的处理

游客中总有一些人对景区、景点树立的醒目告示牌熟视无睹，明知故犯。导游人员在进行精彩讲解的同时，应进行文物保护、环境保护的宣传。导游人员要讲清景区、景点的有关规定并一再提醒游客注意遵守。例如，禁止乱涂乱划、禁止践踏草地、禁止攀登、禁止采摘花草果实、禁止采挖野菜、禁止随地吐痰和乱扔废弃物，有的地方禁止进入、禁止照相、禁止使用闪光灯等。导游人员还要注意游客的动向，防止少数人破坏景区、景点的环境，扰乱景区、景点的秩序。若发现违规行为，导游人员应坚决予以制止；若有人不听劝告、一意孤行，导游人员要报告有关部门，对其进行严肃处理。

2.对异性越轨行为的处理

游客中若有人品行不端、行为猥亵并侵犯他人，导游人员应郑重地向其指出此种行为后果的严重性，令其立即改正。对境外游客，导游人员要明确告知中国人的道德观念和异性间的行为准则，请其尊重并遵守。对不听劝告者应指出问题的严重性，必要时采取果断措施，或报告旅行社或求助于其他旅游者。

为了尽可能避免这类问题的发生，作为导游人员(特别是女性导游人员)应做到自尊自爱、行为端庄，不随意单独去异性房间，不单独与异性相处，对异性的挑逗和非礼要求，要委婉但明确地表示拒绝，并设法找借口避开。若有个别游客蛮横无理，纠缠不休，或行为粗野，导游人员可以采取断然措施以求自卫并立即报告旅行社领导，情节严重者可交由有关部门依法处理。

3.对酗酒闹事行为的处理

导游人员对游客酗酒应加以劝阻，向他们说明我国的法律规定，酗酒者在酒醉状态下的犯罪行为同样应负法律责任。对不听劝告、酗酒闹事、扰乱社会秩序、触犯他人、造成他人人身和物质损失的肇事者，导游人员应配合司法部门追究其相应的法律责任。

课后拓展案例

案例一

某旅行社的一位资深导游人员为一上海旅行团提供三晚四天的导游服务，旅游活动十分顺利，游客也很满意。在北京的最后一天，由于当天上午没有安排活动，游客临时提议，准备于13:45乘坐民航班机离京前游览卢沟桥。地陪凭经验计算了一下时间，又征求全团游客的意见，带领旅游团高高兴兴地游览了卢沟桥。然而接下来却麻烦了，通往机场的道路严重堵塞，司机想“抄小路”，结果乡村道路路况不佳只得又重返公路。当旅游车赶到机场时，飞机已经上了跑道。

问题：

1. 导游在处理游客的特别要求时，考虑是否全面？

2. 诚心诚意为游客服务是导游的服务准则，但是在旅行团的行程要结束的当天，是否可以按游客要求增添活动？

案例二

一个由16位退休多年的老人组团游京津地区。按照行程安排，游客应在天津用午餐。旅行团于12:15准时到达餐厅就餐。服务员十分热情地招待客人，不久热菜、热饭就上来了。但是上完第四个菜后，全陪小王发现，过去10多分钟了，却再也没有后续菜上来。经了解，原来是这个餐厅来了领导用餐，厨师们现在正在为领导做菜。这个事实让老人们很不满。他们认为：凡事应该讲个先来后到，领导不应该有任何特权。在大家的议论声中，领队对大家说：“这也太不礼貌了，我们的菜连一半还没上齐就没人管了，我建议大家一起到里面和‘领导’对话。”

这时，旅游团的老人们非常一致，对着单间里用餐的领导就喊：“如果我们团余下的五个菜再不上来，你也别吃饭了。”在里面用餐的领导还不清楚发生了什么事情，向服务员一了解，才知道是自己的特殊身份让老人们生气了。这位领导马上走进厨房对工作人员讲，按规矩办事，不能有什么特例，我们来得晚，你们该怎么办就怎么办，不要让老人们留下不好的印象。出来后，这位领导还亲自向老人们赔礼道歉。

问题：

1. 在本案例中，领队的处理方法是否适当？

2. 如果你作为领队，你认为怎样处理该问题更恰当？

案例三

四平旅行社地陪小方带团赴长白山北坡游览。小方在带游客游完天池后清点一遍人数，游客全部到齐。带游客到乘车中转站，再清点人数，却发现少了一位，这时小方非常着急，因为同车的另外一旅游团已都到齐，旅游车即将启动。小方马上把情况与其他工作人员作了说明，请他们再等一会儿，自己和全陪去寻找游客。通过电话联系，这位落队的游客赶上了车。原来刚才这位游客一直和团友走在一起，途中一对夫妇请他给拍张合影，自己又不好意思拒绝，没想到这一景点的人很多，耽误了时间，差点误了车。

问题：

1. 地陪带领游客到景点游览时，应该提前向游客说明些什么？

2. 你有什么好的方法来预防类似事情的发生？

服务竞技场

1.当因为客观原因导致客人在一地的游玩时间减少时，地陪不应该做以下哪一项？

A. 地接社要尽快改变或退掉当日的住房、用餐、车辆，并重新安排，将损失降到最小限度。

B.不管时间是否允许，都取消一定数量的游览活动。

C.当旅游团到来，应立即与全陪、领队商量，实事求是地说明情况，提出应变计划。

D.向旅游团中有影响的人物说明情况，诚恳地赔礼道歉，详细介绍应变计划。

2.如果游客在游览活动中走失，导游人员不应采取以下措施：

A.了解情况，立即寻找

B. 争取有关部门的协助

C. 不理不睬

D. 写出事故报告

3. 判断题：所谓空接，是指导游人员接了不应由其接的旅游团(者)的现象。


第三篇　技能技巧篇

第九章 导游服务与带团艺术

第一节导游带团的理念与模式

一、导游带团的理念

导游人员在同旅游团相处的过程中所形成的相对稳定的认识即为带团理念。带团理念决定了导游人员同旅游团相处的深浅程度和导游人员对工作任务的积极程度。一次良好的带团活动应当树立的理念主要为诚信待人、理解游客、有序引导和融为一体。

1.诚信待人

导游带团活动，在一定程度上也是人际交往活动，而“诚”是一切人际友善往来的行为基础。

诚，即真诚、坦诚。诚信是中国传统伦理道德的核心之一，也是现代商业活动应遵循的准则之一。有诚意才能赢得游客的好感与信赖。当旅游者认定导游人员对他们利益的维护是真心实意时，即使发生了旅游故障，他们也会持合作的态度。

2.理解游客

理解游客，在某种意义上就是对游客的尊重。只有善解人意的导游人员才能够听到游客的心声。

这一理念要求导游人员要宽以待人和求同存异。旅游者出门旅游，有懒散和不拘小节的表现，导游人员应给予宽容和谅解；对于游客出现的闪失，导游人员要善于体谅和关心。

由于文化背景相异，旅游者与导游人员在某些问题上往往存在着较大的认识差距，导游人员要尊重游客的意见和习惯，不要干涉游客的自由。

当然，导游人员对游客的理解，并不排斥对游客的提醒、劝服和善意的批评。对于个别游客的无理取闹和挑衅，导游人员不能一味迁就，要不失原则地加以指正。

3.有序引导

导游是一种引导旅游者进行旅游活动的积极行为，作为旅游团活动的主导者，导游人员要确立有序理念。

旅游团一般是一种比较松散的团体，缺乏严密的组织性。导游人员要善于促成旅游者的行为趋于一致，把无序的状态引向有序。例如，导游人员要尽量按计划进行旅游活动，不要有盲目和随意修改计划的行为；要树立在旅游团中的威信，这样有利于旅游者的服从；要强化游客的时间观念，对于旅游团出现的低落情绪要及时地进行调节。

4.融为一体

导游人员与旅游团的融和程度体现在两个方面，即导游的内容和技巧能为游客接受的程度和旅游者对旅游活动的参与及配合程度。

当旅游者在观念上和情感上都能接纳、亲近导游人员时，导游人员的指令就容易被旅游者所接受，导游人员的关心就会得到友好的回报。这时，导游人员与旅游者的关系不仅仅是服务者与被服务者的关系，他们已成为朋友，可以相互支持、相互谅解。当然，这需要导游人员很好地扮演自己的角色，提高自己的可信度。

在带团过程中，导游人员要争取旅游者对旅游活动的积极参与和紧密配合。假如旅游者对旅游活动产生不了共鸣，不能很好地配合导游人员，导游人员即使认真地执行了导游服务，也不能算是称职的。导游人员要积极调动并维持游客的游兴，并通过有效的引导，提高他们对景物的接受能力。当然，导游人员的这种引导行为必须以一定的科学性为前提。

二、导游带团的模式

带团模式是指导游人员在与旅游团相处过程中所表现出来的一种行为特征。

导游带团除了要赢得游客之外，还肩负着完成旅游计划、实现旅游目标的职责。根据导游人员对这两者关系处理的轻重，导游带团模式主要可以分为自我中心型和游客中心型两种。

1.自我中心型

自我中心型这种模式是导游人员以完成导游工作目标为特征。一般说来，这些导游人员更关心旅游活动是否按计划进行，对一些有可能会影响或破坏计划施行的事情，则会坚决给予排除。他们一般不轻易答应旅游者计划外的要求，更不会随便更改旅游计划。他们可能会疏于与旅游者的沟通，但注意用自己的才能和个性魅力去吸引游客，引导游客，从而使旅游者的情绪和注意力能有效地为自己所调控，并使旅游者按照预定的计划去旅游，并获得旅游享受。

2.游客中心型

游客中心型这种模式是以尽量满足游客的需求为特征。导游人员一般很关心游客的喜忧，尽量以热情、细致、周到的服务去满足旅游者的期望，即使某些不太容易实现的需求，也会设法去满足旅游者。他们善于根据游客的特点调整自己的导游行为方式。通过与游客在情感上的交融，在赢得游客好感的同时，得到他们的合作与支持。

自我中心型和游客中心型并不是水火不容的，自我中心型的带团模式并不排斥对游客的关怀，游客中心型的带团模式也要求恪守一定的原则。导游人员可以根据自己的个性特点和能力水平融合以上两种带团模式并辅以自己的主观能动性进行调整，形成真正适合自己的带团模式。而在实际带团过程中，作为普遍适用的导游带团模式并不存在，只有根据团队的具体情况和时空条件作相应的调整，才会是有效的。

第二节导游服务集体的共事艺术

旅游团队的工作任务繁杂，单凭一名导游人员的力量很难完成团队的所有导游工作，因此在实践中，通常是一个由多名导游人员构成的工作集体共同承担了导游工作，而这就是导游服务集体。由于本书不涉及出境团的工作，因而这里只介绍内宾团和外宾团的导游服务集体。

一、导游服务集体的组成

内宾团的导游服务集体成员一般包括客源地组团旅行社委派的全陪、目的地接待旅行社委派的地陪。

外宾团的导游服务集体成员一般包括境外组团旅行社委派的领队、国内组团旅行社委派的全陪和目的地接待旅行社委派的地陪。

另外，在某些旅游团队的旅游行程中，需要前往一些特定的博物馆、纪念馆、主题公园等参观游览，该地的景点讲解员也是导游服务集体中的一员。

二、导游服务集体的协作

导游服务集体是旅游合同的执行者。在为旅游团队服务的过程中，导游服务集体中的各个成员各司其职、互相尊重、密切协作，为游客提供规范化、标准化的服务。虽然彼此分工明确，但唯有同舟共济、鼎力相助，才能更好地实现共同的目标。

(一)导游服务集体的协作基础

全陪、地陪、领队分别代表不同旅行社的利益，在工作中有着各自的职责，但是在接待旅游团队时，他们有着合作共事的基础。其一，同一团队的旅游者是他们共同的服务对象；其二，执行该团队的旅游计划，为其安排落实各项旅游服务是他们共同的工作任务；其三，组织好该团队旅游者的旅游活动，为其提供满意的服务是他们共同努力的目标；其四，中国有关政策、法规和旅游协议是他们共同处理问题的准绳。

国家法规和行业标准决定了导游服务质量是否合法、合理，这是导游服务集体提供服务时必须遵循的原则。而实际工作过程中，海外领队、全陪和地陪之间难免会出现一些意见不一致或者对接待计划的理解有分歧的现象。这时，解决问题的最终标准并非掌握在某一个人手里，而是由旅游企业与旅游相关企业、旅游企业与游客之间所签订的旅游协议来决定的。

(二)导游服务集体的协作方法

1.工作多协商，主动争取各方的配合

在工作中，全陪、地陪和领队各方遇到问题应多协商，主动争取其他两方的配合，以便形成合力，共同努力完成旅游接待任务。争取各方配合的主要途径是及时交流信息，加强沟通，在意见统一的基础上协同行动。例如，地陪在制定具体活动日程时，一般要事先征求领队和全陪的意见，如无原则性分歧，要尽量考虑和采纳他们的建议和要求，而通过领队和全陪，地陪可以更清楚地了解游客的兴趣爱好以及他们在生活、游览方面的具体要求，从而可以向游客提供更有针对性的服务；在旅游计划被迫更改时，地陪更要同领队、全陪进行磋商，只有得到了他们的理解和支持，旅游活动才有可能顺利进行下去；在处理旅游故障时，如寻找走失的游客、抢救危急病人等，地陪的处理也只有得到领队、全陪的认可和支持才会有效。

2.尊重各方的权限和利益

导游服务集体成员虽然代表着不同旅行社的利益，工作也各有侧重，但三者之间的关系是平等、互补和互利的。在不妨碍旅游者利益和整体旅游接待工作的前提下，导游人员之间应互相尊重各方的工作权限，切忌干预对方的活动，侵害他方的利益。例如，带团过程中，地陪要注意适时给领队、全陪“面子”，如修改后的计划，让他们首先向全体游客宣布；一些可获取掌声的场合，让他们去抛头露面；同时要注意适当发挥他们的特长，满足其表现欲望。

3.建立友情关系

全陪、地培和领队之间要建立和谐、美好的友情关系，同时又要把握好尺度和距离，尊重彼此的隐私权，不涉及工作上的保密禁区。

领队和全陪是在远离自己的国度或家乡的环境里履行自己的使命，当他们在工作中或生活上遇到麻烦时，地陪应给予必要的支持和帮助，如帮助联络、做好向游客的解释工作等。旅游团内部出现纠纷，领队和游客之间出现矛盾时，地陪一般不要介入，但必要时可以察言观色助其一臂之力。

4.彼此尊重、相互学习、勇担责任

“三人行，必有我师”，导游服务集体的每个成员都有自己工作出色的方面和不足之处。各个导游人员应该在工作中彼此尊重、相互学习、取长补短。一旦出现了旅游问题或事故，导游人员应该从做好旅游团队服务工作的大局出发，在分析原因的基础上，分清责任，勇于承担各自应负的责任，切忌相互指责和推诿。

5.坚持有理、有利、有节，避免正面冲突

带团过程中，导游人员之间如果出现意见相左的情况，地陪应该主动与领队和全陪沟通，力求及早消除误会，避免分歧继续扩大。一般情况下，导游人员之间要尽量避免正面冲突。尤其是在外宾团的导游服务过程中，可能经常会出现领队不合作的现象，导游人员就更应该讲究方法，协作共事。

面对不合作的领队，第一，导游人员要争取主动，避免被动，坚持在合同允许的范围内提供服务。第二，导游人员应采取适当措施，如做好游客的工作，争取大多数游客的同情和谅解，必要时警告这种领队并报告他的老板。第三，对那些本身就是海外组团社老板的领队，可采用有理、有利、有节和适当的方式与之据理力争。有理，即指出其要求已超出旅游合同确定的内容；有利，即选择适当的时机；有节，即言明后适可而止。最好采用伙伴间的交谈方式，使之有所领悟，必要时也可当着游客的面提醒领队。第四，在据理力争中，导游人员应始终坚持以理服人，不卑不亢，不与其当众冲突，更不得当众羞辱领队，还要适时给领队台阶下。第五，导游人员在后续工作中仍然要尊重领队，遇事多与领队磋商，争取与领队以后的合作。

第三节导游人员与旅游接待单位的协作艺术

导游工作是联系各项旅游服务的纽带和桥梁，它的顺利实施离不开其他相关旅游服务部门和人员的协作，而旅游者的满意程度同旅游各接待单位在吃、住、行、游、购、娱等方面的供给质量又有着直接的关系。因此，导游人员必须与旅游接待单位建立良好的协作关系。

一、多与旅游接待单位沟通

旅游接待涉及的环节很多，情况可能经常会发生变化。因此，为了保证旅游接待环节不出现问题，导游人员应经常与景区、饭店、餐厅、飞机场(火车站、码头)等部门沟通，及时了解各种信息，协调供给关系。

由于旅游者的消费活动主要是通过有关接待单位的供给来完成的，任何一个环节出错都会影响到旅游产品的整体形象和质量，影响到旅游者的满意程度。有时，旅游供给单位会提供一些处于边缘状态的服务。所谓“边缘服务”，就是说，边缘线向上提高一点就可成为优良服务，向下一点就是劣等服务。服务人员的服务态度就属于这种服务。

因而，导游人员应该与这些单位多交流和沟通，注意提高服务质量。

当某一或某些供给点出现差错或失去平衡时，导游人员要通过联络和调整等手段，协调相互间的行动，使各旅游接待单位的供给恢复有序。例如，一旅游团原定抵达目的地后直接去餐厅用餐，但没想到飞机晚点了，导游人员得知情况后，立即通知餐厅推迟供餐时间。

当有的接待单位“打小算盘”，为求本单位的经济利益，不惜降低供给质量时或者当有的接待单位因工作失误造成供给缺陷时，作为旅游计划的执行者，导游人员决不能等闲视之、不闻不问，而应据理力争，以保障正常供给。

另外，带团的过程是一个流动的过程，会出现各种意想不到的或人力不可抗拒的因素，如天气、交通、自然灾害、突发事件等，迫使旅游线路或日程发生变更。在这种情况下，导游人员要及时与上下站、用餐、用车单位沟通，把变更情况通知到每一个协作单位，以保证旅游者的食、住、行等方面得到很好的安排。

二、尊重旅游接待单位的工作人员

是否尊重为游客提供相关旅游接待工作的人员是衡量导游人员修养的重要标志之一，导游人员应尊重同事的劳动和人格。

以与司机合作为例，目的地接待旅行社所委派或者聘用的司机是完成旅游接待任务重要的服务人员之一。一方面，旅游车的司机能够临时代替导游人员开展某些与游客直接相关的接待服务工作，如当导游人员不在场时回答游客的询问、游客离车时清理车上游客遗留的物品等。另一方面，导游人员在很多情况下都需要司机的配合才能够开展一些服务，如与司机协商确定游览时间与交通路线等。因此，导游人员与旅游车司机的合作十分重要。导游人员与司机的良好协作，是导游服务工作得以顺利进行的重要保证。

与司机进行合作时，导游人员应该注意：当交通路线发生变化时，应提前告诉司机；协助司机做好安全行车工作；与司机研究日程安排，征求司机对日程的意见等。导游人员注意倾听司机的意见是使司机积极参与到导游服务工作中来的好方法。

三、与旅游接待单位工作上相互支持

导游人员单独带团在外，困难在所难免，要利用同协作单位的关系，主动争取他们的帮助。例如，误机事故发生时，导游人员可立即同机场联络，请求飞机等候，如果能获得机场工作人员的通力协助，就可能避免一场因导游人员的工作失误险些造成的误机事故；游客抵达车站时才发现贵重物品遗忘在客房里，导游人员可请求饭店帮忙找回物品，并送到车站；有游客提出用餐方面的具体要求时，如吃素不吃荤、忌吃辛辣菜肴等，导游人员可及时转告餐厅，请其帮忙解决等。争取到这些接待单位的支持和协作是导游服务让旅游者满意的有力保障。

同样，旅游接待单位的工作中有时难免会有所疏漏，导游人员也应注意在工作上给予他们支持和帮助，共同补台。例如，导游人员通过其优质服务往往可以平息游客对餐厅供应不到位而滋生的不满情绪。

第四节导游人员与游客的交往艺术

旅游活动是以旅游者为主体开展的社会活动，导游人员在其中所起的是协助、引导的作用。只有旅游者与导游人员通力合作，才能保障旅游活动的顺利进行，并达到预期的良好效果。导游人员为游客提供服务的过程，就是与游客交往的过程。导游人员与游客之间建立良好的人际关系，对赢得游客的支持和顺利地完成接待任务起着非常重要的作用。

一、尊重游客

希望得到他人对自己的尊重是人的基本需求之一，这种心情在游客身上体现得更为突出和明显。在整个旅行过程中，导游人员时时处处都要尊重旅游者。这种努力是建立在导游人员对自己导游工作意义有着深刻理解的基础上的，是以高度的敬业精神和对工作的强烈责任感为基础的。

所谓尊重，具体体现在对游客的理解和体贴上以及对游客的特殊需求给予特殊的关照中。它既包括尊重旅游者的正确建议和合理要求，同时也包括当旅游者提出不尽合理甚至难以满足的要求时也要给予尊重。因为游客在任何时候、任何情况下都有权提出他想提出的任何问题和要求，而导游人员必须对此予以满足或是在不能满足时作出让旅游者感到满意的解释。旅游者只有从内心感到满足时，才会认为自己受到了真正的尊重。

尊重游客要讲究方法，尤其是对待团里的一些所谓“刺头”类型的游客。几乎每一个旅游团里都有一些对什么事情都喜欢评头论足的人。这些人大多数对待生活的基本态度是消极的，名望欲也很强。这时导游人员不能用鼓励他们说一些破坏性的批评性言论去满足他们的名望欲，而只能及时表扬他们所提的积极的建设性意见。因为良好的或恶劣的气氛都同样具有感染力。例如，在一次带团中，尽管用餐方面的膳食质量无懈可击，但批评之声却与日俱增。导游人员究其原因，发现原来是因为有人对餐食表达了否定意见，从而引起了别人的注意，使不少人“人云亦云”起来，尤其是有的人在发表批评意见时还要说他在家时伙食如何如何好等。面对这种情况，导游人员应当努力制止这些言论。他可以直接去找散布这种言论的游客，亲自征求一下他们的批评意见。他还可以要求客人具体地说说饭菜糟糕表现在何处。然后要向客人申明，他一定会尽心尽力地去消除客人所指出的“糟糕”状况。如果客人能够说出具体的意见，导游人员应当表示感谢。即使客人讲不出具体的意见，导游人员也应当表示感谢。这样一来，客人就会觉得他的意见受到了认真对待，觉得他受到了别人的尊重。当然，这些游客心里也会明白，当他散布一些不切实际的言论时，是会受到导游人员注意的，因而他也就不会再随便散布一些不当的言论了。

在与游客接触过程中，导游人员还要注意为客人“扬长‘隐’短”，也就是导游人员要注意宣扬游客的长处而回避客人的不足。扬长是为了增加客人的自豪感，隐短是为了避免触动客人的自卑感。只有当游客生活在热情友好的氛围中，在自我尊重的需要得到最大满足时，为他提供的各种服务才有可能获得最大限度的认可。

二、对客人保持微笑和使用柔性语言

导游人员要与游客建立良好的关系，必须学会以微笑面对所有游客。由于导游人员与游客的接触为近距离接触，游客对导游的细微表情也极为在意，因此在游客面前，导游人员要始终保持自然的微笑。

柔性语言表现为语气亲切、语调柔和、措辞委婉、说理自然，并常用商讨的口吻与人说话。这样的语言使人愉悦亲切，有较强的征服力，往往能达到以柔克刚的交际效果。

一般情况下，用肯定的语气说话比用否定的语气说话会使人感到柔和一些。在人际交往中，特别是在表达否定性意见时，要尽可能采用那些“柔性的”，让客人听起来觉得顺耳的语言，而不是那些“刚性的”，让客人听起来觉得逆耳的语言表达方式。

三、与游客建立伙伴关系

导游大师哈拉尔德·巴特尔曾有一句很经典的话：“难对付的客人虽然不是国王，但仍是伙伴。他必须是伙伴，如若不是，旅行就不可能顺利进行。”

尊重游客，必须与他们保持平行性交往，力戒交锋性交往，从而形成融洽无间的伙伴关系。这种关系能使游客对导游人员产生信任感。导游人员与游客相处时绝对不要争强好胜，绝不要与游客比高低、争输赢，而应该在发生矛盾时提出力求实现“双赢”的解决方案，保护游客的自尊心乃至虚荣心，使他们产生满足感。戈德曼在《如何招徕顾客》一书中强调“虽然顾客不总是对的，但是承认顾客说得对，则往往是值得的”。这句话运用到导游接待上就是指导游人员应该原则上对游客持积极主动的态度，认真对待游客的任何意见和建议。

与游客建立伙伴关系，导游人员还要多提供“超常服务”。超常服务就是具有人情味的服务。导游人员的言行举止、待人处事方式都要尽量考虑到游客的需求，使旅游者觉得自己受到了优待而产生自豪感。同时，导游人员在带团过程中还要多做提醒工作，让游客感受到导游人员的关怀，进而将心比心地理解并配合导游人员的工作。

四、提供个性化服务

个性化服务与规范化服务相结合，是导游服务的一项重要原则。为了尽可能帮助所有旅游者最大限度地满足自己的旅游愿望，导游人员应当既做好合同内规定的服务，也应积极针对游客的个别要求提供个性化服务。游客在接受服务的过程中都有一个共同的心理：既希望服务人员对自己能不另眼相看，同时又希望服务人员能对自己另眼相看。这两种心理要求看似矛盾，实际上所指不同。前者是指服务人员不能歧视、怠慢客人，对所有的客人应一视同仁，提供标准化的服务；后者是指服务人员应了解每一个客人的独特个性与需求，将每位客人与其他客人区分开来，使客人有受到特别优待的感觉。

提供个性化服务的关键，在于导游人员心中是否有游客。个性化服务虽然只是针对个别游客，有时只是旅游过程中极细微的一件小事，但导游人员做好这些小事，却可以展现出自己良好的个人修养和诚挚的服务态度，从而给游客留下的印象可能会胜过规范化服务。

为了让每个游客都得到他所满意的服务，导游人员必须根据每个游客的个性特点，确定合适的服务方式，提供适宜的个性服务内容。

五、与所有游客保持等距离交往

在全体旅游者中，总会有一些在兴趣爱好、生活习惯、文化程度等方面与导游人员比较接近、彼此产生好感的旅游者，也总会有一些旅游者与导游人员存在较大隔膜，难以产生共鸣。在这种情况下，导游人员必须牢记自己的身份，坚持贯彻所有游客一律平等的服务方针，与所有游客保持等距离交往，为全体游客服务。

如果导游人员不能够平等对待全体旅游者，就会产生“亲者愈亲，恶者愈恶”的恶性循环，使旅游团内部形成与导游人员关系亲密和与导游人员关系疏远的游客群体。这种情况的出现会造成游客内部矛盾，妨害预定计划的顺利实施，加大游客提出苛求的可能性，加大导游工作的负担和难度。例如，一位导游人员在其他团员在场的情况下，几乎总是与某位游客交谈，其他人员只能旁听，他们几乎被排除在谈话之外。面对这种情况，旁听的团员要么会群起反对导游或向受到厚待的游客发脾气，要么屈从回避。即使某些游客能容忍这种“二等待遇”，但这种待遇却给他们留下了极坏的印象。他们不再与有关旅行社签订旅行合同，因为旅行社的服务承诺(出同样的钱获得同样的服务)没有全部兑现，因而这也会给旅行社的利益带来损害。

强调导游人员应当与所有游客保持等距离交往并不意味着导游人员对待所有游客都必须采用同样的服务方法。游客个体的差异，要求导游人员必须学会以不同的方式方法面对不同的游客，这与等距离的原则并不矛盾。保持等距离侧重指的是在与游客交往时的态度与服务的真诚程度上，而在工作方法上可以也必须是有的放矢、对症下药的。

第五节导游带团的组织技能

一、塑造并维护良好个人形象

具有良好形象的导游人员能对游客产生吸引力，能将旅游者紧密地团结在自己周围，从而出色地完成自己的导游工作。

“好的开始是成功的一半”，第一印象通常容易构成人们先入为主的心理定式，对人际交往起着非常重要的影响。因此，导游人员的第一次亮相时至关重要的是仪容、仪态、使用的语言以及在游客面前显示的精神风貌。

在地陪服务中，接站服务是导游人员树立良好形象的主要环节。从中国传统的审美趣味来看，以含蓄为宜。民族特点与时代新潮的有机融合，为自己创造一个含蓄而雅致的形象是合乎时宜的。导游人员在前往迎接游客之前，必须仔细检查自己的外表形象，以得体的着装、整洁的仪表和饱满的精神迎接游客投来的第一眼目光。在致欢迎辞时，导游人员应该表达流畅、发音标准、声音洪亮、语调亲切，给游客留下良好的印象。而在组织游客从交通集散地转移到饭店的过程中，需要组织乘车、沿途讲解、安排客人进房等一系列工作程序，这些程序一环套一环，导游人员必须精确地计算时间，安排得有条不紊、节奏紧凑，让客人佩服，从而在游客心中树立训练有素的职业形象。

美好的第一次亮相并不表示导游人员就此可以一劳永逸，导游人员在后续的带团过程中应努力保持良好的形象。尤其是在一些日常生活细节上要注意，在待人接物和与游客交谈时要自然大方，适度把握分寸，直率而不鲁莽，活泼而不轻佻，礼貌而不客套等，从而以自己的个人魅力吸引游客。

二、合理安排活动日程

导游人员是旅游活动的组织领导者，要根据旅游接待计划着手安排旅游团在本地参观游览活动的日程，合理地安排活动日程可以让旅游者在有限的时间内获得最大的收获。

在旅游活动安排时，要适应旅游团的特点和符合旅游者的需求，并兼顾参观、游览、购物、娱乐等各项活动，使客人在当地逗留期间既感到充实，又觉得轻松愉快，并且获得各方面需要的满足。在游览景点时，导游人员应沿最佳路线行走，避免走重复路线和回头路线。导游人员还应该将本地最有代表性的游览项目呈现给旅游者，注意点面结合，即参观游览点等日程上既定的项目和参观游览点以外的较为广泛的风貌都要让游客有所了解。安排的活动内容不能雷同，而且要做到“渐入佳境”，采取“先一般后精彩”的顺序，使游客越游越有兴致。另外，精彩的结尾往往也会给人以满足的感觉。

三、调整旅游活动的节奏

导游人员在安排活动日程时，要注意做到三个结合，即旅游活动日程紧与松的结合、行进速度缓与急的结合、游客集中与分散的结合。

导游人员根据旅行社下发的接待日程制定具体活动项目时，要考虑旅游团成员的年龄、身体及心理需求等情况，有张有弛地开展活动。如果团内有需要特别照顾的老、弱、病、残成员时，更应注意劳逸结合，给客人安排充足的休息时间，以便能使其消除疲劳，恢复体力，保持良好的游览情绪。

导游人员在带领游客参观、游览的行进过程中，其速度也要有节奏感，既不能为赶时间一味催促旅游者走马观花式地急速走完，也不能因时间宽裕而故意慢慢吞吞。行进过程的速度一方面要照顾旅游者个体体力上的强弱；另一方面也要配合旅游景观的风景类型。这样才能使旅游者感到从容自如，享受到参观和游览的乐趣。

在参观游览过程中，游客往往有摄影照相和自由观赏的要求，导游人员应给他们建议好的摄影照相地点，并留有自由活动时间，但一定要强化集体观念和时间观念，做到游客集中与分散相结合。

四、正确处理工作内容

1.做好旅途服务

组织好旅途中的活动是导游服务的重要方面，对沿途景物进行介绍、讲解是很重要的，有时还需要导游人员来活跃旅途中的气氛。如果导游人员在途中沉默寡言，只顾自己休息睡觉，要想使旅游者满意和愉快是不可能的。

在坐火车或汽车进行长途旅行时，导游人员要注意调剂、丰富和活跃旅途生活。一方面，导游人员自己应尽可能当个多面手，讲故事、说笑话、猜谜语、唱流行歌曲等样样都得会一点；另一方面，导游人员要善于调动旅游者的积极性，把旅游者组织起来，共同参与旅途中的活动，从而使旅游者的旅途生活更加丰富多彩。

2.合理推荐附加旅游项目

很多旅行社都给游客提供一些可供选择的额外支付费用的附加旅游项目，它既是对游客此次旅游的补充与调剂，也是旅行社和导游人员增加收入的合法途径。好的附加旅游项目能使游客对此次旅游更加满意，成为游客一次难忘的经历。但是，推荐附加旅游项目时，导游人员需注意以下几点。

(1)推荐附加旅游项目必须以保证计划内旅游项目能保质保量地完成为前提，在此基础上出于为游客规划好空闲时间的考虑进行推荐。

(2)要针对游客品位、文化素质和兴趣爱好推荐合适的附加旅游项目，不得向游客推荐无聊违法的和货不真价不实的附加旅游项目，以防旅游者的合法权益和本国(地)旅游业的信誉受到损害。

(3)照顾大多数游客的意愿，注意介绍的方式方法，绝对不能勉强甚至强迫游客接受附加旅游项目。

3.灵活调整游览线路和时间

一般来说，旅游线路及行程安排是事先计划好的。但为了提高游客的“游览质量”，导游人员要根据实际情况，灵活安排游览时间与线路。比如早上去故宫，游客很少，那种深宫大院的幽深感觉立即凸显了出来。清晨去天坛就能让游客很快感受古人对天的敬畏。各地的景点也大致有自己的游览路线和时间，不同的游览时间和不同的线路设计会带来不同的游览感受。

在许多情况下，旅游预定计划会因各种因素的影响而难以按计划实施。在旅行社和旅游者都同意的情况下，导游人员要根据实际情况灵活对游览计划进行合理调整，尽可能不给旅游者和旅行社带来遗憾和损失。

课后拓展案例

案例一

某旅游团抵达西安，据全陪反映，该团领队很挑剔，和各地接待社的导游人员配合都不好，不是发脾气就是强行代替地陪讲解，导游人员在与领队攀谈后得知，该领队对东方国家的历史和佛教有一定的研究。一天，旅游团在赴法门寺的途中，导游人员就主动邀请领队为全团讲述一下佛教历史。导游人员真诚的邀请，领队非常感动，在讲完佛教情况后说：“谢谢导游先生给我这个机会，关于法门寺的具体情况，请朋友们听导游先生讲，我相信，他肯定比我讲得更生动、更好。”导游人员马上补充道：“我从领队先生的讲述中学到不少佛教的知识，对此表示感激。”从此以后，该团领队在后续的旅游活动中同导游人员相处得非常愉快，后来还成了朋友。

问题：

1. 该名导游是如何处理和该团领队的关系的？

2. 通过本案例，你学习到怎样的带团艺术？

案例二

有位导游人员在带领游客参观南京中山陵时，从底层台阶开始走到纪念堂前共有392级台阶(其中有8个平台)。导游人员带了一段路就站在原地开始讲解孙中山先生的伟大一生。等到后面的游客到齐后，又归纳性地总结以及介绍了孙中山先生的趣闻逸事，然后再带领旅游团队继续向上行走。过了一会儿，这位导游人员又停了下来，讲解孙中山先生的墨迹“天下为公”的历史背景和由来。接着他又停下来讲解纪念碑，两侧的桂花树……就这样，导游一会停，一会讲，停停讲讲，讲讲停停，带着游客一直来到纪念堂门前，游客们既不觉得累，又增长了不少知识，整个旅游团没有一个游客掉队和走失。

问题：

1. 该名导游人员是如何处理较长距离行走路程中的导游词的讲解问题，以缓解游客体质不同的差异问题？

2. 通过该案例，可以学习到关于哪一方面的带团艺术？你还有什么好的方法来解决这样的问题？

案例三

一个自称是“王海式”的打假旅游团，他们每年外出旅游都要换一家旅行社接待。知道内情的旅行社都不敢轻易接待他们，不知内情的旅行社接待后总感到吃亏。因为他们提出的条件是先旅游后付费，如在旅游途中稍有不满意就拒绝支付旅游费用，搞得接待社很伤脑筋。由于这批游客太精明、太苛刻，有些导游人员给了他们一个“刁民”的雅号。

这一年，他们参加北京中国青年旅行社所组织的东三省七日游活动，在旅途中因发现某个炒菜中有不洁之物，于是提出拒吃、拒游、拒付款的“三拒要求”。正巧，那位嗓门喊得最响的旅客在下楼时不慎摔伤，导致腿抽筋。这时，导游人员二话没说赶紧采取措施，将他送往医院进行治疗。在以后的旅途中，导游人员总是背着那位受伤的游客参观游览，每晚还让当地医院医生打金针、换药等。导游人员真诚的服务使得全团的游客深受感动，导游人员和那位游客也变成了好朋友。

问题：

1. 该名导游人员用什么方法感动了 “王海式”打假旅游团？

2. 该名导游的哪些服务品质是值得我们在导游服务中好好学习和倡导的？

服务竞技场

1.以下哪一项不是导游带团的良好理念？

A.诚心待人

B. 自我中心

C. 有序引导

D.融为一体

2.导游人员在安排活动日程时，要注意做到哪“三个结合”？

A.旅游活动日程紧与松的结合

B. 行进速度缓与急的结合

C. 导游意愿和游客意愿的结合

D. 游客集中与分散的结合

3.判断题：导游人员可以按照个人喜好，选择性地和某些游客更加熟络。


第十章 导游服务与语言技能

第一节导游语言的要求

导游人员可以通过对语言材料的锤炼，使导游语言在语音、文字、语义、词语、句式等方面表现出独特的艺术魅力，并通过使用各种表达技巧，营造轻松的交际氛围，使讲解内容、讲解要点得到突出和强调，缩短旅游者与旅游景观的心理距离，同时，通过对游览景观的概括、点化，使导游语言的意境得到升华，产生美感。

一、美感性

旅游过程是一种追求美、享受美、陶冶于美的过程，因而对导游语言提出了审美要求，使旅游者能够从导游语言中得到美的陶冶和享受的特质。它表现在描绘性语言的藻丽美、叙述性语言的流畅美、置疑方式的得体美、缩距技巧的熨帖美、点化技巧的升华美等多个方面。

1.描述性语言的藻丽美

导游人员在讲解中要通过对具有形象、传神、鲜明、生动等表达效果的语言材料的锤炼，使导游语言表现出独特的艺术魅力。这里所说的“藻丽”不是指那种冗长、空洞的语言，而是指在导游词中尽可能多而又不露痕迹地使用的各种表达技巧，特别是修辞技巧。这些修辞技巧的巧妙运用，会使导游表达产生生动别致、栩栩如生、情趣盎然的美感，从而具有极大的艺术感染力。

2.叙述性语言的流畅美

导游人员在讲解说明中，应对叙述性语言巧妙运用。除介绍相关科学知识、历史文化等规范性知识外，还可以穿插一些相关的神话传说、民间故事、历史典故以及风土人情等，使整个导游解说产生流畅自如、亲切动人、引人入胜的表达效果。

3.置疑方式的得体美

导游人员在使用导游语言的过程中，恰当运用各种置疑方式，巧妙、精心地使用问句的形式，如设问、反问、正问、奇问、疑问等，以调节讲解的速度，营造一个轻松的交际气氛，同时使讲解中的重点、难点得到突出和强调。

4.缩距技巧的熨帖美

导游人员说话的语气要亲切，要运用各种技巧使导游人员和游客之间、游客和观赏景物之间的心理距离尽可能缩短。导游人员要提供优质到位的导游服务，充分调动语言和非语言的各种有效因素等是导游人员和游客之间缩短距离的有效方式。导游人员在讲解中应尽可能地了解客源地的基本情况，多采用对比讲解的方式。而缩短旅游者与游览客体之间的心理距离，则需要导游人员通过引导旅游者参与、巧设悬念等各种技巧的运用，使旅游者与游览客体有机地联系到一起，主客融为一体，从而给旅游者以轻松愉快的美感享受。

5.点化技巧的升华美

在导游语言的运用过程中，导游人员应针对所游览的景点，利用丰富的知识，巧妙地对讲解主题发掘引申、升华概括，使表达主题得到强调突出，使导游讲解产生亮点效应，给游客以启迪，从而使游客产生新的文化顿悟。

二、趣味性

导游的语言应该使旅游者感到轻松愉快、妙趣横生、吸引力强、引人入胜。如果说演员的言语以情动人，教师的言语以理服人，那么，导游人员的言语则主要以趣逗人。幽默诙谐、妙趣横生的应答往往能吸引游客，增进双方情感的交流，并使气氛融洽。

三、知识性

导游语言要能够给旅游者提供与游览客体有关的种种适量的知识信息。一方面，导游人员要对游览客体自身所蕴涵的知识进行必要的、得体的解释。另一方面，导游人员还要适当援引与游览客体相关的史料、典故、诗文以及各种相关材料，使导游讲解的内容更具说服力。不过，导游词中所涉及的特定的知识信息应伴以轻松的气氛、有趣的话题，在旅游者的好奇心被激发起来之后，不知不觉地传递给他们，从而使导游词提供的知识信息具有潜移默化、轻松愉快、显明而又易于理解把握的特征。

四、口语化

导游语言应该通俗易懂、亲切自然。导游词应使用浅显易懂的基本词汇、常用词汇、口语词汇以及一些为人们所熟悉的成语、惯用语、歇后语等，而要杜绝使用生僻晦涩的词语，其语法格式应不拘一格、灵活多变，并多采用简洁的短句。

第二节导游语言的运用原则

导游工作要求导游人员不仅要具有比较扎实的语言功底，而且在运用语言时要掌握一些基本的原则，如针对性原则、灵活性原则、融洽性原则以及计划性原则等。

一、针对性原则

所谓针对性，就是导游语言必须符合不同旅游者的实际需要，有的放矢，因人而异。在导游语言运用过程中，特别是在导游讲解过程中，导游讲解内容的详略取舍、讲解角度的选择以及讲解技巧的运用等要根据旅游者的各种具体情况以及各种具体的语境进行有针对性的调整。

要实现针对性原则，导游人员必须了解旅游者的心理动机和旅游目的，并根据其不同的旅游需求采取不同的导游讲解方法。例如，游览北京故宫，对于一般的西方旅游者，导游人员进行一般性讲解就可以了；而对于海外侨胞，就可以结合导游内容多介绍一些典故、传说等；而对于研究中国历史、文物、古建筑的学者专家，则要对和他们专业兴趣有关的内容进行较为细致的讲解。

要实现针对性原则，导游人员还要全方位地考虑旅游者的文化背景和文化层次。对文化水平较高的专家、学者，要讲得深一些；对一般的市民则尽量深入浅出，多穿插一些生动的小故事。

此外，旅游者又会因为年龄、性别、职业、社会阅历、生活习惯、宗教信仰等方面的不同，而有着各自不同的特殊的个性心理特征，这就要求导游人员要有敏锐的观察能力，时时、事事、处处做有心人，使接待服务更具针对性。例如，一名导游人员与一位上了年纪的农村老大爷闲谈聊天，导游人员问： “大爷今年贵庚”老大爷愣住了，半晌才反问道： “什么贵庚?”导游人员赶紧换一种口气说：“就是今年多大年纪了？”老大爷笑了起来，说：“姑娘，你说多大年龄不就得了，咱哪懂得你们读书人说的什么贵庚呢?”从这件小事可以看出，因人而异、区别对待在导游语言运用过程中是多么的重要。

二、灵活性原则

所谓灵活性，就是指导游人员要根据旅游者各种具体情况以及特定旅游活动的需要对导游语言进行灵活调整、随机应变。导游语言的灵活性体现在导游人员应具备语言的应变能力，根据不同的对象和时空条件决定讲解的长短、内容的深浅、语言的层次、声音的大小等。总之，要因人而异、因地制宜。

1.灵活转换语码

语码转换有三种情况，第一种是外语与普通话的转换；第二种是外语与方言的转换；第三种是普通话与方言的转换。例如，在导游交际中，导游人员如果在表达中时不时地夹杂一点儿旅游者的方言，无疑会十分有效地营造亲切融洽的交际氛围，极大地缩短与旅游者之间的心理距离。当遇到一些外语或普通话难以表达准确的事物时，这时候用旅游者熟悉的方言表达就会更加直截了当、清楚明白。

2.适当调整导游词

旅游者在社会、文化、心理等各方面的不同，会造成旅游者不同的兴趣爱好和不同的心理偏向。导游人员要根据这些情况，对成型的导游词进行删减或充实，选择旅游者最容易理解、接受的交际内容和语言表达方式。例如，对于北京故宫的游览，旅游者的游览兴趣或者是故宫的历史，或者是建筑艺术，或者是文物古玩，或者是明清宫室的逸闻趣事，或者只是想做一般性了解……导游人员在了解了这些情况之后，就应该对导游词的表达重点适时进行调整，以满足不同兴趣的旅游者的需求。

3.随机变更导游词

导游人员应根据游览的时间长短、季节、气候条件以及游览路线等因素对成型的导游词进行再加工，使导游讲解更具有适应性。例如，导游桂林漓江，若遇晴天，就讲“奇峰侧影”；若遇阴天，就讲“云雾山中”；若是遇上倾盆大雨之时，就该讲“漓江烟雨”了，使得在不同天气条件下游览的旅游者都能领略到漓江风景的诗情画意。

4.特定语境灵活发挥

导游人员要善于借景生情，因地制宜，因时制宜。例如，旅行车在一段坑坑洼洼的道路上行驶，游客中有人抱怨。这时导游人员借景生情地说：“请大家放松一下，我们的汽车正在给大家做身体按摩，按摩时间大约为10分钟，不另收费。”旅游者听罢忍俊。这位导游人员的借题发挥一定程度上化解了游客的不快。

三、融洽性原则

在导游语言运用中，导游人员要尽可能调动各种积极的语言因素以及各种有效的非语言因素，使导游语言表达得体入微，使导游交际气氛亲切融洽，从而达到缩短导游交际中各方面心理距离的基本目的。

(1)导游人员要注意采用亲切自然的语气、选择柔和委婉的表达方式、讲究敬语和谦辞的恰当运用，这样才会营造出一种互相尊重、和谐融洽的交际氛围，使导游人员与旅游者之间形成一种互相理解、彼此合作的良好的交际关系。

(2)导游人员要注意把握导游语言的分寸感，主要是要讲究模糊语以及委婉语的运用，使表达留有余地。比如，可以多选用一些“可能”、“一般”、“考虑考虑”等弹性较大的词语，多选用一些委婉的征询语气等，或者表达“这只是我个人的感受和看法”等语意。

(3)导游人员要注意充分调动言语交际的各种表达技巧。称呼要得体入微；问候要周到有礼；寒暄要热情体贴；交谈要融洽和谐；置疑要恰如其分；应对要灵活巧妙；说服要入情入理；拒绝要诚恳得当；接近要真诚礼貌；慰藉要真挚亲切；赞扬要真切诚恳；叮嘱要诚挚而有分寸；引导要迎合需要；讲解要生动有效；告别要依依得体等。

(4)导游人员要注意充分调动各种非语言因素，善于运用体态语、服饰语等各种辅助手段帮助语言表达，创造出亲切融洽的交际氛围。

四、计划性原则

计划性是指按旅游者的需求、参观游览的时间地点等条件有计划地进行导游讲解，体现了导游讲解的科学性与目的性。

导游讲解除受到时间限制外，还受到地点的限制。例如，参观北京故宫，一般旅游团需要3个小时左右，但对于专业旅游团远远不够，有时需要花两三天的时间。因此，导游人员必须根据游客的具体情况合理安排在景点内的活动时间，选择最佳游览路线，导游讲解内容也要做适当取舍。时间充裕时，就进行较详细的讲解，也可以多参观些景点；时间紧张时，就讲解得简要些，少参观些景点。什么时间讲什么内容，什么地点讲什么内容，以及重点介绍什么内容都应该有所计划，这样才能达到最佳的导游效果。因此，导游人员必须考虑时空条件，要预先科学地作出安排，做到有张有弛、主次分明、动观和静观相结合、导与游相配合。导游人员应做到讲解得详细而不使人感到时间长，讲解得简要而不使人感到短促。

总之，如果导游人员不考虑参观点的范围和地形，不考虑参观时间的长短，在导游讲解上缺乏计划性，就不会收到良好的导游效果，也会影响到整个旅游活动的正常进行。

第三节导游口头语言艺术

一、导游口头语言的表达方法

(一)导游交际语言

我们将导游人员与游客交往时的语言形式称为导游交际语言。参观游览途中，导游人员是需要用心和游客沟通交流的，景点的讲解只占其中很少的一部分，平时与客人的交流占有很大的比重。导游交际语言表达是否妥当，对信息传递的效果与游客的态度都有很大的影响。

1.称呼

一般情况下，导游对游客经常使用这么几种称谓，如“各位游客”、“各位团友”、“各位女士”、“各位先生”、“各位朋友”等。

在称呼游客时，要根据不同游客的身份、不同导游交际场合的特定氛围选用恰当的称谓，要注意多使用那些适应范围比较广泛、适应对象比较灵活的称谓语，使导游交际具有更大的回旋余地。不过，不论对什么文化背景、什么类型的游客，不论是在正式场合还是在非正式场合，导游人员所使用的称谓语都必须充分体现出对游客的足够尊重。

2.寒暄

寒暄是社交中双方见面时互相问候的应酬话。在导游交际过程中，导游人员与游客见面伊始，都要说上几句应酬话，从而沟通彼此的感情。恰当的寒暄能够使双方产生一种认同心理，使一方被另一方的感情所同化，体现出人们在交际中的亲和要求，创造出一种和谐的气氛。

常见的寒暄类型有如下几种。

(1)问候型。典型的问候就是问好。例如，“你们好！”、“大家好！”等。这是导游交际过程中用得最多的一种问候语。

传统意会问候型：是指一些貌似提问实际上只是表示问候的招呼语。例如，“吃过饭了吗？”“上哪儿去呀？”等。在导游交际过程中，比较适用于导游人员跟游客熟悉以后的问候。

古典问候型：具有古代汉语风格色彩的问候语主要有“幸会”、“久仰”等。这一类问候语书面风格比较鲜明，多用于比较庄重的场合，在导游交际这一类追求平和、亲近的场合中用得比较少。

(2)攀认型。攀认型寒暄是抓住双方共同的亲近点，并以此为契机进行发挥型问候，以达到与对方顺利接近的目的。

导游人员在与游客接触时，就会发现自己与游客有着这样或那样的共同点，如“同乡”、“自己喜欢的地方”、“自己向往的地方”等。例如，“大家是广州人，我母亲出生在广州，说起来，我们也算是半个老乡了”。

(3)关照型。关照型寒暄主要是指在寒暄时要积极地关注游客的各种需求，在寒暄过程中要不露痕迹地解决游客的疑问或疑难，在一定程度上能够解除游客的某些担心，有效地活跃游客的情绪。

这种寒暄完全是从关照游客心理感受的角度出发，自然也就容易被游客接受。

3.交谈

聊天是交谈的主要形式，是人际交往中最基本、最常见的现象，是导游人员与游客之间交流思想、融洽感情、增进了解的重要途径。聊天具有很大的随意性和不确定性，茶余饭后、车站码头、景点旅途中都能聊上一会儿。在交流中，导游人员让游客把自己的想法、要求、感受等都毫无保留地说出来，从而获取信息，有的放矢地做好各方面的工作。

(1)善于寻找话题来激发游客的谈兴。针对不同的游客，要明确话题的内容。例如，与老年人可以聊聊养生之道，讲一讲旅途中的风土人情及将要游览的景点的历史典故等；与女士们可以说说流行服饰和化妆美容等；与年轻人可以聊聊流行时尚、学习和工作经历以及爱好等；与孩子们在一起可以和他们做做游戏，讲讲故事等。同时，导游人员说话、办事还要注意游客的文化层次、经历和修养等。

(2)把握适度。聊天闲谈讲究轻松愉快，但是一定要注意掌握分寸，把握尺度，并非所有的人都能与导游人员趣味相投。这需要导游人员时刻注意游客的反应，随时掌握话题的进程，并在适当的时候调节转换话题。

在聊天的过程中，导游人员应该采取主动积极的态度，根据游客的心理特征、语言习惯、文化水平等各种因素，随机应变地引导聊天的过程，使交谈气氛融洽，交流愉快，达到与游客互相理解、有效沟通的目的。

4.说服

说服主要是指在语言交际中以一定方式向对方说明、劝诫、疏通，以使对方心悦诚服的语言功能。

针对性是说服的基本原则，导游人员必须针对对方的具体情况、具体思路及情感，针对恰当的时机，选择恰当的表达方式，以达到说服的目的。说服的方法有多种，有双赢法、缓兵法、提醒法、辩证法等。

在劝说客人时，导游人员应把说服的焦点从击败对方转到共同努力来击败问题，共同探寻满足双方需要的各种可行途径，最后各有所得。当游客们的要求过于苛刻而导游人员无法满足时，有经验的导游会委婉地说服游客接受自己的意见，并且既不刺激客人，又不使旅行社的经济利益受损。当游客的情绪十分激动、愿望很强烈而又很难被说服改变其初衷时，导游人员可以先避其锋芒，避免正面交谈，在不违反原则的情况下，流露出某种程度的理解和同情，以稳定对方的情绪。

当导游面临中断游览或选择一个替代项目时，经常采用辩证法。导游人员提出的新建议越是能满足游客的需要，游客就越是容易被说服。在劝说时，导游人员要能说出将要采取的方案并指出如何实现它，最后导游人员必须将决定告诉游客并请游客和他一起执行。

5.拒绝

在导游带团过程中，导游人员难免会要拒绝游客，但这会令游客感到遗憾和不快。因此，拒绝必须以得体的方式进行，把对方的不快和不满控制在尽可能小的范围内。

对一些实在不合理或者无法接受的要求，导游人员应该直截了当地予以拒绝，不能含糊其辞，模棱两可，使游客抱有不切实际的期待。

导游人员用于拒绝的借口是多方面的，除了客观事实外，还可以用制度、惯例等为理由，来表明自己迫不得已、力不从心，从而使游客放弃要求。

有的时候，导游人员在拒绝之前先表示同情、理解甚至同意，而后再巧妙拒绝，使拒绝委婉而含蓄。

6.安慰

安慰就是慰藉，在交际对象需要安抚的时候通过巧妙地劝慰使对方心情舒适。它主要满足人们需要温情的心理。但是安慰不能掺杂进不必要的怜悯，否则会伤害被安慰者的自尊心和自信心，也不能起到安慰的积极作用。同时，在旅游过程中，游客难免会出现心情烦躁的时候，导游人员应该用激励的方式去安慰游客，帮助其消除苦恼，增强其自信。

安慰的技巧有很多，体贴式和允诺式是导游交际过程中最常用的方式。

体贴式安慰主要是以情感沟通为主要目的的安慰，不仅晓之以理，而且动之以情，达到与游客在情感上的交融。

允诺式主要是在尽可能的情况下以补偿式的承诺安慰游客。一般多在旅游团议定日程或计划中的行程被安排失误的情况下使用。

7.解释

解释是向有关方面或对象说明某事的含义、原因等。一般是在交际对象产生疑惑、不满甚至责怪之后进行，因而解释就具有了解答、澄清、道歉、安抚等功能。

在带团过程中，难免会出现某件事情不尽如人意，需要向游客做解释工作，因而恰当的解释是导游人员的职责。

当游客对导游人员的动机或做法不甚明了的时候，就需要进行解释。导游人员可以直陈原因，进行言之有理、述之有据的说明；当游客对导游人员或对旅游团的一些旅游活动误解的时候，导游人员必须及时向游客解释，说明真相，澄清事实；当导游人员或接待部门出现差错时，导游人员需要用真诚的解释来达到道歉的目的。这种解释应该多谈主观上的良好动机，从自我批评的角度出发，以求得游客的原谅与理解；在旅游过程中，游客常常会出现不满、急躁或反感的情绪。这时，导游人员应该用安抚的方式进行解释，以减轻或消除游客的消极反应。

(二)导游讲解语言

导游人员要使自己成为游客关注的中心并将他们吸引在自己的周围，必须讲究导游讲解的技巧以提高讲解效果。

1.置疑法

疑问句在导游讲解中运用得十分普遍。导游人员可根据导游词所表现的特定情境以及特定语境中的表达需要，巧妙、精心地选择各种疑问方式，来突出讲解内容和要点，使讲解生动别致、情趣盎然。置疑方式主要有五种：设问、反问、正问、奇问、疑离。

(1)设问。

设问可以分为自问、顺着游客的思路问、直接对游客发问三类。

导游人员顺着既定的讲解思路巧妙地自行发问，或设身处地地从游客角度出发，顺着游客的思路进行发问，既能承上启下地使表达思路自然转移，又能提醒游客将注意力放在将要讲解的内容上，从而使游客能非常容易地把握讲解要点，在不经意中获得有关特定景观的具体知识。

有时，导游人员在讲解过程中将思路陡转，将问题直接抛给游客，然后自己再做解释。这样就能引导游客直接参与到讲解过程中来，使游客在获得相关知识的同时，又能很充分地享受直接参与的乐趣。

不过，如果设问不当，容易冒犯游客。例如，导游人员将自己放在一个较高的位置，而将游客放在一个似乎什么都不懂的位置，这样就容易造成讲解交际的障碍，也容易让游客产生抵触情绪。另外，人称代词的选择也应讲求，一般不宜使用“你”、“你们”等代词，因为这样容易造成导游人员与游客之间的心理距离，最好是使用“大家”等没有明显人称标志的代词，使语言更有弹性。

(2)反问。

反问最重要的特点是以否定的形式或肯定的形式进行无疑而问，着重表达各种确凿无疑的肯定或否定的主观看法。

一般来说，反问具有加强语气、强化表达者的主观态度等作用。通过对反问的运用，使导游词感情色彩浓厚，态度鲜明，观点明确。

(3)正问。

正问，实际上就是推测问，多以语气词“吧”收尾，同时常夹用“可能”、“大概”、“也许”、“恐怕”等一类表示推测、揣度语气的词语。一般来说，不需要回答。

(4)奇问。

奇问是指无须也无法回答但可以使导游词富有诗意的奇特提问技巧。

(5)疑离。

疑离是指把若干个表达项巧妙地用“选择问”或“疑离性并列陈述”的形式进行无疑而问，其目的在于细腻地表现人们复杂的感受，从而深化导游词的意境。

2.叙述法

叙述法主要是指运用叙述性语言在对游览客体的讲解说明中适当穿插一些相关的神话传说、民间故事、逸闻趣事等内容，以使导游讲解更具魅力。这种方法也可称作虚实结合法。“实”就是实景、实物、史实等，“虚”就是与实景、实物有关的民间传说、神话故事、逸闻趣事等。导游人员在讲解时，必须将“虚”，与“实”有机结合，以“实”为主，以“虚”为辅，“虚”为“实”服务，以“虚”烘托情节，并以“虚”加深“实”的存在，努力将无情的景物变成有情的导游讲解。

不过，相对于被游览客体的讲解，所穿插的叙述性内容只是绿叶，是为了进一步突出讲解的主体及被游览客体，因而导游人员在讲解“虚”的内容时，要“精”和“活”。

所谓“精”，是指所选择的内容是精华，并与讲解的景物密切相关；所谓活，就是指使用时要灵活，见景而用，即兴而发。“虚”的内容不可盲目穿插，随意插叙，尤其像神话故事之类的内容不可太多太滥；否则就有盲目攀附的嫌疑，反而引起游客的反感。

3.突出重点法

突出重点法是指在导游讲解中应尽量避免面面俱到，而是要突出某一方面，给人以深刻印象，引起人们极大的游览兴趣的导游方法。

(1)突出代表性的景观。游览规模大的景点，导游人员必须做好周密计划，明确要重点介绍的景观。这些景观既要有自己的特征，又要能代表全貌。实地参观游览时，导游人员应主要讲解那些具有代表性的景观。

(2)突出景点的独特之处。旅游资源是否具有吸引力，主要在于其独特性。导游讲解的重点应放在景点与众不同之处并尽量突出。

(3)突出游客感兴趣的内容。来自世界各地的游客兴趣爱好各不相同，但从事同一职业、文化层次相同的人往往具有共同的爱好。导游人员在研究旅游团的资料时，要注意游客的职业和文化层次，以便在游览过程中重点讲解旅游团内大多数成员感兴趣的内容。

例如，在游览故宫时，面对以建筑业人士为主的旅游团，导游人员除一般性介绍故宫的概况外，要突出讲解中国古代宫殿建筑的布局、特征，故宫的主要建筑和建筑艺术，以及重点建筑物和装饰物的象征意义等。如果能将中国的宫殿建筑与民间建筑进行比较，将中国宫殿与西方宫殿的建筑艺术进行比较，导游讲解的层次就会大大提高，也就更能吸引人。而面对以历史学家为主的旅游团，导游人员则应更多地讲解故宫的历史沿革及其在中国历史上的地位和作用，还有在故宫中发生的重大事件。而面对消遣型的游客，导游人员就应重点讲解故宫的宏大和规模，较多穿插其间发生的历史故事。

(4)突出“……之最”。导游讲解应突出景点最值得关注的方面，导游人员可根据实际情况用最大、最小、最高、最长、最古老等内容吸引游客，激发他们的游兴。这些“之最”可以是世界之最，也可以是中国之最、本地之最。

4.触景生情法

触景生情法是指在导游讲解中见物生情、借题发挥的一种导游方法。也可称为“导入意境法”，就是通过生动的导游，激发游客的想象力，使他们的情绪、联想进入导游安排的特定的意境中，达到探索美、追求美的境界，产生比现实更美好的感觉。导游讲解的内容要与所见景物相统一，使其情景交融，让游客感到景中有情，情中有景。

触景生情法贵在发挥，并注入情感，引导游客进入审美对象的特定意境，从而使他们获得更多美的享受。

5.制造悬念法

制造悬念法是指导游人员在导游讲解时提出令人感兴趣的话题，但故意引而不发，激起游客急于想知道答案的欲望，即产生悬念。通常是导游人员先引出话题或提出问题，但不告知下文或暂不回答，让游客去思考、去琢磨、去判断，最后才讲出结果。这是一种“先藏后露、欲扬先抑、引而不发”的方法，一旦“发”(讲)出来，就会给游客留下特别深刻的印象，且使导游人员始终处于主导地位，成为游客注意的中心。

6.类比法

类比法是指在导游讲解中以熟喻生，用游客熟悉的事物与眼前景物进行比较的方法。这既便于游客理解，又能使他们感到亲切。类比法主要分为同类相似类比和同类相异类比两种。

(1)同类相似类比，即将相似的两物进行比较。比如在北京，当向外国客人推荐逛王府井大街时，客人不知道王府井大街是什么性质的，如果面对日本客人，就可以说“王府井就像东京的银座”，而向美国人推荐王府井时，就可以说“请你们去看看北京的纽约第五大街”。

这样一介绍，客人会立即活跃起来，而且他们会很快理解王府井的性质和特点，同时还可能产生与自己所熟悉的事物对比一番的念头。

(2)同类相异类比，就是将两种同类但有明显差异的风物进行比较，比出规模、质量、风格、水平、价值等方面的异同，以加深游客的印象。例如，在介绍宫殿建筑和皇家园林的风格与艺术时，将北京故宫与巴黎附近的凡尔赛宫相比，将颐和园与凡尔赛宫花园相比等。这样不仅能使外国游客对我国悠久的历史文化加深了解，而且对东西方文化的差异也能进一步加深认识。

7.画龙点睛法

画龙点睛法是指导游人员用凝练的词句，概括所游览景点的独特之处，给游客留下突出印象的导游方法。

二、创造声音表情的技巧

创造声音表情的技巧也是导游语言艺术的一个重要部分，是体现导游人员自身能力的一个重要环节，因为刺耳的、瓮声瓮气的或有气无力的声音会起到阻碍作用，使人感到不快。导游人员要巧妙利用有声音但无固定意义的各种手段，比如发音、音质和音调的高低与强弱、音量的大小、语速的快慢、停顿等，与游客进行有效的交流。创造声音的表情是一种调动语音技巧的综合性能力。

1.音量大小适中

音量是指声音振幅的大小程度。对导游人员来说，把握音量是要根据讲解内容和讲解对象、场合的不同需要以及要求来控制声音的大小。例如，在景点讲解时，音量大小、声音高低以游客听清为衡量标准。音量过大形成噪声，对游客是一种刺激和污染，时间长了会引起游客的烦躁情绪；声音过低，音量太小，则会使游客听起来吃力，容易疲劳，同时会使游客感到导游人员对讲解没有把握或自信心不足，更重要的是，导游人员的声音太小，游客听不清他在讲什么，从根本上就起不到导游语言传递信息的基本作用，直接影响到导游服务的质量。因此，导游讲解中应将主要信息的关键词语加大音量，强调其主要语义。例如，“我们将于8:50出发”。这里应主要强调出发的时间，以提醒游客注意。

2.语调调谐适度

语调是根据表达内容和表达者内心感情的起伏变化来决定的，主要有升调、降调、平调、曲调等。它有十分重要的表达情感的作用，被称为“情感的晴雨表”。在导游讲解过程中，如果能够根据不同的讲解内容和不同情感的表达需要而对语调进行创造性的处理，高潮时语调高亢激扬，低潮时语调低沉平稳，就会使讲解声情并茂，并使游览内容的内涵和导游人员的情感得以充分表现，有助于引起游客的共鸣，给游客留下深刻的印象。而语调平平的导游讲解，听起来缺乏生气，味同嚼蜡。

3.语速快慢相宜

在导游讲解过程中，导游人员应根据讲解的具体要求和需要来控制自己说话的速度。在正常情况下，比如叙述、说明、解释时，一般用中速表达；在庄重场合或需要表现冷静的风格时，一般用慢速表达；在需要讲解情绪大起大落或需要表现昂扬激荡的情感或表达重要的评论时，可用快速表达。尤为重要的是，导游人员要善于根据讲解内容来控制语速，以增强导游语言的艺术性。

同时，导游人员还要注意观察游客的反应、理解能力等，根据当时的具体情况决定语速的快慢。例如，在刚刚接到旅游团，导游人员致欢迎词时的讲话速度，就应比平时慢一些，声音略大些，最好不使用扩音器。这样不仅能使游客听到导游人员真实的声音，而且可以清楚地看到导游人员讲话时的口形，有助于缩短游客适应导游语言的时间，尽快为做好导游服务创造最基本的条件。待游客逐渐适应了导游人员的语音、语调后，再适当加快语速。总之，该快则快，该慢则慢，快慢结合，徐疾有致。

4.讲究停顿

停顿是指导游人员讲解中短暂的中止时间。所谓“中止时间”，并非是指导游人员在讲解时因需要休息才停顿片刻的沉默，而是为了使讲解能收到心理上的反应效果，突然故意把话头中止。假如讲解一直滔滔不绝、口若悬河，不但无法集中游客的注意力，更有甚者还会使讲解变成催眠曲。反之，如果说话吞吞吐吐老半天才说出一句话，或在不该停顿的地方停顿了，不仅会使游客的注意力涣散，而且容易使人产生语言上的歧义。

因此，这里所说的停顿，是指语句之间、层次之间、段落之间的间歇。据专家统计，最容易使听众听懂的谈话，其停顿时间的总量占全部谈话时间的35%～40%。

总之，导游人员讲解时要注意停顿，要使语言变得流畅而有节奏，这样才可以收到“大珠小珠落玉盘”的效果。

第四节导游态势语言艺术

态势语言艺术是以人的动作、表情、服饰等来传递信息的一种无声伴随语言。美国心理学家克特·W·巴克把态势语言分为三类：第一类是动态无声的态势语言，如点头、挥手、微笑、眼神等；第二类是静态的态势语言，如姿态、服饰、发型等；第三类是有声的态势语言，如叹气、咳嗽等。在导游语言中，态势语言是一种运用较多的沟通方式，主要有如下几种。

一、服饰语

服饰语是通过服装和饰品传递的信息。它是一个导游人员整体面貌的主要组成部分，显示人的修养、气质、爱好、精神风貌和民族风俗等。因此，导游人员必须讲究服饰的规范、协调和整洁。

导游人员在导游活动中，服装必须符合目前国际上公认的TPO衣着原则。“T”(time)指时间，通常也用来表示日期、季节、时代；“P”(place)代表地点、场合；“O”(object)代表目的、目标、对象。导游人员在工作时应穿制服或比较正式的服装，并佩戴导游标志。通常，导游人员的制服为上下同色、同质的毛料中山装或西装，配黑色皮鞋；便服则为各种式样的外衣及长西裤或休闲裤，配以颜色相宜的皮鞋、旅游鞋或布鞋。女性可按季节与活动性质的不同，穿西装(下身为西裤或裙)、民族服装，或中式上衣配长裙、长裤、连衣裙等。夏天也可穿短袖配裙子或长裤，最好不要穿无袖上衣或无袖连衣裙。

导游人员的装饰、佩戴应有严格的要求。女性导游人员可略施粉黛，美化自己，但切忌浓妆艳抹。首饰不宜戴得过多，把自己打扮得珠光宝气、花枝招展，反而显得矫揉造作，不合身份。装饰佩戴的基本要求是美观、大方、得体、雅而不俗。

导游人员服装的色彩本身具有浓厚的感情成分，深色让人感觉庄重深沉，浅色给人以轻松舒展之感。白色纯洁，蓝色恬静，红色热情，黄色明亮，导游人员可根据不同的场合选用不同色彩的服装。

总之，男女导游人员都必须衣冠楚楚，但不可过分。他们的服装不可太时髦，又不能太土气，既不能太显眼，又不能毫不引人注意。服装要既能体现他们的工作性质特点，又能让游客容易分辨。

二、姿态语

姿态语言作为自然语言的补充，是建立在贴切而不夸张、自然而不做作、简练而不滥用的基础上的。导游人员的身体动作要有助于传递和强化语义，而一些下意识的动作，如抓头、身体左右摇摆、手不停地舞动、一只脚不停地颤动等缺乏一定的含义并且容易分散游客的注意力，有损于语言的传播效果。

举止姿态既要符合人的生理特点、身份和性格特征，又要符合讲解内容、场合和气氛，还要讲究适度和分寸。动作过大或姿态不自然，都会破坏和谐。一般说来，男导游人员应该有刚毅之美，如果站立时弓背、抽肩、缩胸，就会给人一种病态和猥琐之感，也破坏了人体应有的平衡。女导游人员应有温柔之美，走路要轻盈，手势要灵巧，站着要亭亭玉立。如果一个女导游人员导游讲解时经常手势大张大合，走起路来头摇肩动、扭腰摆臀，就失去了女性应有的美感。

三、手势语

手势语是通过手的挥动和手指动作来表达语义和传递信息的一种态势语言，它也是一种重要的信息传递方式，有强化口语的作用，有时还能表达口语中难以表述的内容。它包括握手、招手、手指动作等。古罗马政治家西塞罗曾说：“一切心理活动都伴有指手画脚等动作，手势恰如人体的一种语言。”

一般说来，向上伸开手掌表示欢迎及对客人的尊重，愿意同客人坦率地交谈；手掌心向下通常是不够坦率、缺乏诚意的冷淡暗示，甚至有贬低对方的意味；攥紧拳头则表示进攻、自卫或愤怒；用手指着谈话伙伴有教训人的意味；背着手是表示消极等待和闲散；把手贴在嘴上，表示无把握；摸头发与抓耳挠腮表示没有把握；用手摸脸表示拒绝与疲惫；把手插在衣袋里，除表示瞧不起对方外，有时还包含某种意图或威胁等。

有些手势世界各地含义不同，使用时要看对象和场合，不能乱用。如表示赞扬和允诺的“OK”手势，世界大多数人都理解，而且是亲切友善的自然表露；但在法国南部喝葡萄酒时用此手势，表示酒质低劣；而在巴西、马耳他和希腊，这是一句无声而恶毒的骂人话。竖起大拇指，在中国表示赞扬，在日本表示“老爷子”，在希腊表示叫对方“滚开”，在法国、澳大利亚、英国、新西兰等国表示请求搭车，而在一些特殊场合是侮辱人的信号。伸出食指和中指，在中国表示数字“2”，在英国、美国等国家则因它像字母“V”而表示胜利；用拇指和食指构成“O”型手势，在中国表示数字“零”，在日本表示金钱，在讲英语的国家表示“对”、“好”，但在法国表示没有或微不足道，而在巴西、希腊和一些阿拉伯国家，这个手势表示诅咒或是一种粗俗下流的动作；伸出小指，在日本表示女人、女孩子、恋人，在菲律宾表示小个子，在泰国、沙特阿拉伯表示朋友，在缅甸、印度表示去厕所，而在美国、韩国、尼日利亚等国表示打赌。与使用有声语言一样，导游人员应使用表示尊重、欢迎、理解等意思的手势语言，而不能使用表示命令、愤怒、侮辱性的手势语。

四、表情语

面部表情是导游人员心灵的窗户，在导游讲解时同样起着重要作用，导游人员必须时刻注意自己的面部表情。亲切、友好、笑容可掬的表情会使人如沐春风，而冷淡严肃的表情则令人如坠冰窟。

(一)目光语

目光语是通过视线沟通所传递的信息，它是一种更复杂、更微妙、更富有表现力的语言。“眼睛是心灵的窗户”，透过眼睛可以折射出人们心灵深处的各种复杂情感。恩斯特·科尔夫在《对人的判断与领导》一书中对目光语有一段精辟的论述：“自己在与他人进行交谈时，应当寻求目光接触，即看着对方，但绝不能死盯着人家。这样说不是没有道理的。如果自己死盯着别人看，就会产生伤害人的作用，使对方觉得受到了监视。目不转睛地看人，会使人觉得很不舒服，很刺人。然而，人人又都希望别人看着自己，就是说，双方都想建立接触。眼睛望着对方就能快捷地同对方建立联系。但是，自己望着别人时，目光要柔和，要能抓住对方整个人并向他表明自己愿意与他进行密切的接触。这样，双方就会通过目光向对方打开心扉，实现他们要接触的愿望。”

导游人员在运用目光语时要掌握以下三点。

1.目光注视的部位

导游人员在工作中特别是在导游讲解时，应把视线停留在游客的双眼与嘴部之间。这种部位的注视，有利于传递友好、礼貌的信息。

2.目光注视时间的长短

导游人员在与游客交谈或讲解时，视线接触的时间应占全部时间的40%左右。超过60%则时间太长，长时间目不转睛地盯着某一游客是一种失礼的行为，也容易引起别人的误解；注视时间过短，少于讲话时间的20%，长时间不看游客，会被误解为导游人员心不在焉，也是一种失礼的表现。

3.目光注视的方式

导游服务中目光注视的方式以正视和环视为宜。与个别游客交谈时用正视表示庄重和尊重；在为团队致词或讲解时要用环视和正视的方式。不能仰视“看天”，表现得目中无人和高傲；也不能俯视“看地”，因为那是自信心不足的表现，难以取得游客的信任；在饭店、车厢等室内场合，导游人员的目光不要长时间停留在个别或少数游客身上，也要避免背对游客，使游客看不到导游人员的面部表情，前后左右的游客都要照顾到，使处在每个位置上的游客都不会产生受到冷落的感觉。这有助于创造友好、和谐、服务周到的良好气氛。

总之，导游人员的目光应该是开诚布公的，对人表示关切的，是一种从中可以看出理解和诚意的目光。

(二)微笑语

人类的笑种类繁多，含义各异，有大笑，有苦笑，有开心的笑，有冷酷的笑，有眉开眼笑，有皮笑肉不笑等。在所有的笑中，微笑被称为“世界通用语”、“交际世界语”，它无须翻译，在世界各民族文化中，其语义基本相同。

微笑语，是通过不出声的笑，即面部略带笑意来进行信息的传递。微笑语的内涵非常丰富，既可表示友好、愉快、欢迎、尊重、欣赏，又可表示歉意、拒绝、否定等语言不便或不能传达的含义。

在导游工作中，微笑是友好的使者，是礼貌的表示。特别是当初次与旅游者见面时，导游人员主动亲切的微笑，能迅速消除旅游者的陌生感和不安感，缩短双方的心理距离。在游览过程中，微笑能说服旅游者接受导游人员的正确意见，化解彼此间的误解和不愉快。在最困难的局面中，一种有分寸的微笑，再配上镇静的和适度的举止，对于贯彻自己的主张、争取到他人的合作会起到不可估量的作用。另外，微笑还可以美化导游人员的形象，是导游人员平和淳朴、真诚自信的外化。当然，轻松友善的微笑只能是发自人的内心的。只有当导游的积极态度是发自内心的时候，他才可能面带自然的微笑。

课后拓展案例

案例一

一个旅游团的游客正在用餐，没有饮料。当邻桌的别的旅游团上了饮料后，该旅行团的游客们就不满了，喊来导游，质问道：“我们为什么没有饮料，难道你揩我们的油水了吗？”其实一般旅行团的餐费里都是不含饮料报价的，这样全程下来旅行社的总报价就会有所下降。导游比较了解这方面的情况，同时他也了解邻桌旅行社的情况，然后他向自己旅行团的游客进行了解释。他说：“那个旅行团里今天有人过生日，是他们领队请大家共同祝贺的；另外，我想用最短的时间安排大家的午餐，将节约的时间花在景区里，所以没有建议大家自费买饮料。”

问题：

1. 作为一名导游，当你遇到游客提出这样的疑问时，你会怎么做？

2. 该名导游人员的处理方式是使用了什么技巧？这样的做法是否正确？

案例二

在“十一”黄金周期间，海外旅行社导游刘鹏带了一个20人的北京旅游团。第一天跑南线时，旅游车路过一个鱼塘，游客们看到一群鸭子齐聚在水塘边一动不动。有位客人说：“导游先生，水中鸭子在干嘛？”刘鹏听后愣了一下，心想：鸭子在干嘛我怎么知道。但他灵机一动说：“鸭子在开追悼会。”客人一听，大惑不解，问道：“为什么是开追悼会？” 刘鹏笑着说：“因为北京人爱吃鸭子，你们北京人来了。”这一简短的回答，使得整车人开怀大笑。旅游结束后，当刘鹏把客人送到机场离别时，客人还风趣地说：“鸭子在开追悼会。”

问题：

1. 导游刘鹏利用什么手法拉近了与游客的距离？

2. 通过该案例，请思考如何利用幽默提高导游和游客间语言交流的趣味性？

案例三

西安一位导游在去兵马俑的路上给一群美国人作专题介绍，只见他高举右手，伸出拇指和食指，做成“8”的手势对老外说：“秦始皇兵马俑堪称世界第八大奇迹……”每当此时，他都能从老外的眼神中读出“疑惑”和“不解”，于是他也感到“疑惑”和“不解”，是老外不认同这“世界第八大奇迹”的提法还是他这句话有什么语法错误？直到有一天，一位会讲汉语的美国领队给他揭开了这个谜：原来老外不明白他做的那个手势的含义。按照老外的理解，这个手势应该是“手枪”，是“枪毙”的意思，说的是“世界第八大奇迹”，做的手势却是“枪毙”，老外能理解吗？至于老外打手势表示“8”，应该是右手伸出一个巴掌，表示“5”，左手再伸出3个手指头，而且是伸出拇指、食指和中指，而不是像中国人的习惯那样伸出食指、中指和无名指来表示“3”。

问题：

1. 导游人员在和外国游客交流中，使用手势语时应该注意些什么？

2. 针对外国游客，导游人员应该具备怎样的素质？

服务竞技场

1. 导游运用语言的哪一项原则体现了其科学性和目的性？

A.针对性原则

B. 灵活性原则

C. 融洽性原则

D. 计划性原则

2. 以下哪一项姿态语言，是导游用身体动作来传递和强化语义的？

A.服饰语

B. 姿态语

C. 手势语

D. 表情语

3.判断题：导游语言应该通俗易懂、亲切自然，导游词应使用浅显易懂的基本词汇、常用词汇、口语词汇。


第十一章 导游服务与心理策略

第一节旅游者的心理需求

旅游活动的开展需要具备一定的客观条件，如多种类型的旅游资源、丰富而有特色的旅游商品、良好的饭店和现代化的交通工具等旅游设施。但是，良好的旅游条件只有通过导游人员的服务，才能发挥积极的作用。因而，旅游活动的效果好坏，关键在于导游人员的工作状态和服务水平。而导游人员要提供旅游者满意的高水平旅游服务，就必须要了解旅游者的心理，并以此为依据开展自己的工作。因此，了解旅游者的心理，是提供高水平旅游服务的前提。

一、旅游者的一般心理特点

旅游一方面使人因摆脱日常生活的羁绊而有某种解放感；另一方面在接受新的经历时又有某种紧张感。因而，旅游者的心理和行为具有与平常人不相同的表现特征。

1.美好的期望心理

旅游者所选定的旅游活动，都是自己认为有特点、有价值、有意义的活动，往往在想象中会把它加以理想化。他们期望观赏到美好的景点，接触到当地友好的居民和旅途能够顺利愉快，因此，在旅游过程中情绪一般较为激动，好奇心强，对各种事物都表现出较高的兴趣。对旅游活动的美好期望心理，是旅游者重要的心理特点之一。

2.安全保障心理

旅游是人们所期望的有益于身心健康的活动，因此，旅游者希望旅游过程顺利安全。人们在日常生活中都要求有的安全心理，对旅游者更具有特殊意义。在旅游过程中，由于面对人地生疏的环境和个人非控制因素的增加，旅游者对安全的需要就变得更为突出和重要。旅游者的安全涉及各个方面，如交通的安全、身体健康的保证、财物的安全、活动计划的顺利实现等，其中，人身安全是他们关注的中心，他们希望在旅游过程中绝对不要发生人身伤害事故，对食宿卫生有严格的要求，以避免感染疾病。

3.被接纳、受尊重的心理

旅游者来自于同的地区、不同的国家，他们希望所到之处的居民、人员对他们友好、热情，对他们的习惯、信仰等表示理解和尊重。

4.舒适与享受心理

旅游者的旅游动机是有差别的，他们有的是为了满足休息娱乐的需要，有的是为了探求知识的需要，有的是为了交往的需要，还有的是以某种需要为主兼有其他需要。但是，他们都是暂时摆脱日常环境和事务去寻求新的经历，因而都有希望在旅游中得到享受的共同心理。而由于旅游者不断地参加各种活动，包括从一个旅游地转到另一旅游地，这些都使旅游者很容易出现身体和心理方面的疲劳，因而为了保证旅游活动顺利有效地进行，他们也需要较舒适的交通条件和食宿条件，以减轻疲劳，得到很好的休息和调整。

5.纪念心理

旅游活动是人们的一种特殊经历，旅游者希望以某种形式表示对自己旅游活动的纪念，如在旅游景点拍照留念，在所到之处购买有特色的工艺品、日用品等作为纪念，这也是各类旅游者共同的心理特点。

以上心理特点是各种类型的旅游者所共同具有的，导游人员应该结合自己工作的内容，尽量满足旅游者的心理需求，提高旅游活动的效果。要掌握旅游服务的主动权，也必须对旅游者在旅游活动全过程各个不同阶段的心理和行为有所了解。

二、旅游者的心理需求差异

旅游者的心理需要是人的一般需要在旅游过程中的反映。由于旅游者来自不同的国家和地区、具有不同的身份和不同的旅游目的，因此他们的心理需要也是千差万别的。研究各种不同类型旅游者的不同心理需求，对于导游服务工作的开展具有重要意义。

(一)不同地域来源旅游者的心理需求

按照旅游者的地域来源不同，通常将旅游者分成三种类型：国际旅游者，国内旅游者，华人、华侨和港、澳、台同胞旅游者。

1.国际旅游者

随着改革开放的不断推进，中国入境旅游业迅猛发展起来。一般而言，进入中国的国际旅游者多数参加旅行团，只有少数为散客。具体划分见表11-1～表11-3。

表11-1按照不同组成划分
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表11-2按照出入境情况划分
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表11-3散客
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2.国内旅游者

国内旅游业近年来发展更加迅速，国内旅游持续升温。近年来，国家旅游局发布的《中国旅游业统计公报》显示，2008—2010年，中国国内旅游继续强劲增长，出游人数和旅游收入均维持两位数的增长。另外，旅游线路由短线向长线发展，跨省区旅游、出境旅游的人越来越多；活动内容由单一性向多样性发展，消费层次普遍提高，要求乘飞机、乘软卧、住高级宾馆的旅游者日益增多。此外，单位利用双休日或长假组织员工到名胜古迹、著名风景区旅游，以及以家庭为单位的周边旅游等均有大幅增长。具体划分见表11-4～表11-5。

表11-4
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表11-5
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3.海外华人、华侨和港、澳、台同胞旅游者

这类旅游者是指那些回祖国大陆的海外华人、华侨和港、澳、台同胞。他们有些参加旅行团，但更多人是以散客的形式自行办理旅行事务，回来探亲访友、观光旅游或洽谈生意等。

(二)不同个性特征旅游者的心理需求

旅游者的个性各不相同，导游人员从其言行举止可以判断其个性，从而达到了解游客并适时提供心理服务的目的。

1.活泼型旅游者

爱交际，喜讲话，好出点子，乐于助人，喜欢多变的游览项目。对这类游客，导游人员要扬长避短，既要乐于与他们交朋友，又要避免与他们过多交往，以免引起其他团员的不满；要多征求他们的意见和建议，但注意不让其左右旅游活动，打乱正常的活动日程；可适当地请他们帮助活跃气氛，协助照顾年老体弱者等。活泼型游客往往能影响旅游团的其他人，导游人员应与之搞好关系，在适当场合表扬他们的工作并表示感谢。

2.急躁型旅游者

性急，好动，争强好胜，易冲动，好遗忘，情绪不稳定，比较喜欢离群活动。对这类比较难对付的游客，导游人员要避其锋芒，不与他们争论，不激怒他们；在他们冲动时不要与之计较，待他们冷静后再与其好好商量，往往能取得良好的效果；对他们要多微笑，服务要热情周到，而且要多关心他们，随时注意他们的安全。

3.稳重型旅游者

稳重，不轻易发表见解，一旦发表，即希望得到他人的认可。这类游客容易交往，但他们不主动与人交往，不愿麻烦他人；游览时他们喜欢细细欣赏，购物时爱挑选比较。导游人员要尊重这类游客，不要怠慢，更不能故意冷淡他们；要主动多接近他们，尽量满足他们合理而可能的要求；与他们交谈要客气、诚恳，速度要慢，声调要低；讨论问题时要平心静气，认真对待他们的意见和建议。

4.忧郁型旅游者

身体弱，易失眠，忧郁孤独，少言语但重感情。面对这类游客，导游人员要格外小心，别多问，尊重他们的隐私；要多亲近他们、多关心体贴他们，但不能过分亲热；多主动与他们交谈些愉快的话题，但不要与之高声说笑，更不要与他们开玩笑。

这四种个性的游客中以活泼型和稳重型居多，急躁型和忧郁型只是少数。不过，典型个性只能反映在少数游客身上，多数游客往往兼有其他类型个性的特征。而且，在特定的环境中，人的个性往往会发生变化。因此，导游人员在向游客提供服务时要因人而异，要随时观察游客的情绪变化，及时调整，力争使导游服务更具针对性，从而获得令游客满意的效果。

(三)不同性别旅游者的心理特征

在人类历史的不断进化和发展过程中，由于长期以来不同的社会分工，男性和女性在其生活空间、与社会的联系与交往以及所受的教育等因素的影响下，其各自的消费心理普遍存在着较为明显的差异。

一般来说，男性游客在旅游活动过程中较为独立，遇到问题喜欢独立思考，并且能从实际出发，不会带有很强的个人情绪，同时具有较强的自我控制能力。但是男性游客往往考虑问题不够周全，较为粗枝大叶，在一些旅游活动中爱出风头，喜欢表现自己。在旅游活动的选择上，男性游客更偏向于一些带有一定冒险性的，需要消耗较大体力的项目。此外，那些具有较强知识性的旅游项目也更容易受到他们的青睐。相对于男性游客而言，女性游客在旅游活动过程中表现为依赖性较强，并且感情丰富易受感染。在旅游消费中，女性游客极易因为旅游产品的特色、品位和环境气氛产生消费欲望；在参观游览过程中，她们也会因为导游富有表现力的讲解而情绪起伏。由于心细，女性游客在旅游活动过程中更善于观察，考虑问题也更全面周到，处事也更严谨。此外，女性游客和男性游客在体力和意志上也存在一定的差别。因此，女性游客更喜欢参加一些休闲度假或是购物休闲，具有较强观赏性的旅游活动。

(四)不同文化旅游者的心理特征

在中国，传统的“天人合一”思想，塑造了中国人“天人合一”的旅游观。这种旅游强调人与自然的交融，旅游者乐于亲近自然，回归自然。近年来不断升温的生态旅游、绿色旅游越来越吸引人们的关注和参与。许多旅游产品都强调自己的绿色属性、生态属性，正是迎合了当今旅游者的普遍心理。另外，重视家庭的传统观念，使家庭旅游较为流行，产生了中国人偏爱举家出游的现象。而且，中国是一个以小农经济为主体的国家，长期的小农经济形态，导致了中国人求稳怕变，缺乏冒险精神，身处异乡更是谨小慎微，生怕有意外发生，这种对安全的过分关注，是阻止人们出游的重要因素之一。因此，我国旅游者在旅游过程中，求安全的心理显得非常突出。此外，中国人一般比较爱面子，具有明显的社会取向或他人取向，重视他人对自己行为的看法。在旅游活动方面，重视身边其他人的看法，力图和自己身份、地位一样的人选择相同的旅游产品与服务。这种心态，有时候会使旅游者陷入“死要面子活受罪”的尴尬境地。

在西方，旅游被认为是一种重要的精神文化活动。人们已经把旅游纳入了生活方式，如果有钱有时间不出去旅游，反而会让人觉得很奇怪。另外，西方人把旅游当作健康投资。日常生活中节奏加快，工作压力很大，造成很多人的身心长期处于亚健康或不健康状态。由于外出旅游可以消除人在身体和精神上的疲劳，很多在日常生活中工作忙碌的人们，就充分利用旅游的时间，放松身体和精神。而且西方人还把旅游视作时尚，旅游成为西方人生活的重要组成部分，代表着其气质、性格、品位、身份认同。因此，旅游从业者应该努力进取，不断更新旅游产品与服务，引导旅游消费时尚，创造多种旅游消费热点，满足具有不同价值观的旅游者的需要。

第二节旅游者在旅游活动各阶段的心理需求与导游服务

旅游者在旅游活动过程的各个阶段呈现出不同的心理和行为需求。

一、旅途阶段的旅游者的心理需求

旅游者从踏上旅途至到达目的地的这一段时间称为旅途阶段。旅途阶段旅游者的心理需求可以用8个字来概括:安全、快速、舒适、愉快。

旅游者外出旅游，“行”是第一步，所有旅游者都希望一踏上旅途就一路平安，不出事故，不丢失东西，不遇盗贼，不生病，能顺利到达目的地。因此，旅游组织者应做好安全保卫工作，有防病救护措施，并认真做好安全工作，让客人放心。旅游者在旅途阶段的主要心理需求如下。

(一)时间知觉需求

时间是一种宝贵的资源，它反映事物运动和变化的顺序和延续性。旅游者对旅游时间的知觉非常敏感。许多旅游者已经习惯于平时的快节奏生活，当他们一下子转到真正休息所需求的那种缓慢的生活节奏时，往往会感受到一种与事件相关的紧张情绪。他们自然希望旅行途中所花费的时间是短暂的，所得到的旅游交通服务是方便快捷的，途中所有的活动安排是准点的，这正是旅游环境中对时间的心理压力所驱使的。

旅游者的时间知觉主要是考虑两个方面的内容。

1.速度问题

旅游交通服务包括旅游者离开家到达目的地的服务和在旅游地游览时的交通服务两部分。在前一部分旅游者要求车速快，而后一部分要求车速较慢，因为“旅”只是条件，“游”才是目的，旅游者都希望有充足的时间观光游览，因此，在途中阶段，导游人员应该合理把握行程的快慢缓急。

2.准时问题

旅游者都希望交通服务能按计划运行，不要提前或推后，否则就会打乱旅游者的心理平衡，引起他们的不安和反感。

(二)安全需求

旅游本是人们物质生活满足以后对精神生活的一种需求，没有人愿意在旅游过程中出现问题，因此满足旅游者的安全需求是途中服务的基本前提。交通安全包括三个部分：无意外事故、方便和舒适，这三者之间的关系也是逐渐递进的。

1.无意外事故

旅游者在交通途中最起码的安全需求就是无交通意外事故发生，这种意外事故包括人身和财产的安全。

2.方便

主要包括旅游者是否顺利购票、乘坐，履行手续是否简便，行李托运是否方便等。

3.舒适

旅游是一种高层次的精神活动，因此，在经济条件许可的情况下，旅游者对交通的需求总是追求舒适，希望提供设备齐全、舒适平稳、便于休息和游览的交通工具，如豪华型的旅游汽车、舒适的火车、环境优美的候机(车、船)场所等。在精神方面，旅游者希望得到文明礼貌、热情周到的旅行服务。舒适是在无意外事故和方便需求都能得到满足以后才考虑的安全因素，它是旅游者高层次的安全需求。

(三)多层次需求

旅游者对旅游交通服务的需求带有明显的多层次性和多元性。根据抽样抽查，目前国外旅游者参加我国为期两周的长线旅游团一般平均要访问5～6个城市，旅游者的构成也呈多元性，决定了旅游者要求旅游交通服务的多样性。在旅游活动中，使用飞机、车、船等各类交通工具，就是用以满足不同旅游者对旅游交通服务的心理需求。

二、初到目的地的旅游者心理与导游服务

此阶段是指旅游者到达旅游目的地后最初的1～2天。此时旅游者处于兴奋、新奇或迷惑、不安交织在一起的心理状态。旅游者离开自己的居住地到异地旅游，尽管在外出旅游前可能已经在报纸上、杂志上或电视上看到过对这个地区的介绍，或者听到过曾到此地旅游的亲戚、朋友的讲述，对这个旅游地已经有了一定的了解，但是，当旅游者踏进旅游目的地时，此地的一切仍会使他们感到陌生和好奇，产生马上想了解的欲望，但又不知从何入手，加上人地生疏，语言不通，因此，又会产生一种茫然不安的心情，有的旅游者甚至可能产生一种恐惧感。

导游人员了解到游客认知的过程和规律，对于做好服务工作大有裨益。所以，在旅游者初到旅游目的地时，导游人员应该注意以下几点。

1.提供热情周到的服务

这一阶段是导游人员树立和塑造良好自身形象至关重要的时期。导游人员要充分利用这一时机，给旅游者留下良好的第一印象，以便在以后的游览活动中更好地利用“晕轮效应”。只有这样，导游人员才能更容易地获得旅游者的认同和接纳，吸引和团结旅游者听从自己的指挥。如果旅游者到达异地时，接触到的是热情洋溢的导游人员，而导游人员所提供的是真挚、友好、热情、周到的服务，营造的是宾至如归的氛围，那么会使旅游者产生好像见到了久别的朋友一样的感觉，十分亲切。例如，当旅游者下飞机时，导游人员的“见到你们很高兴”、“您好”、“欢迎你们”、“旅途愉快吗”等寒暄话，再加上导游人员简洁的欢迎辞，消除旅游者初到异地的陌生感，增进旅游者与导游人员之间的友好关系，给旅游者留下美好的第一印象。导游人员把游客接上车以后，在车上要把旅游目的地的整体面貌做简短扼要的介绍，让游客心中有数，这会大大减轻旅游者初到异地的紧张感。

2.安排轻松、愉快的活动

旅游者的旅游初衷是为了放松身心，因此仅仅为了活动而活动，就不能达到其旅游目的。旅游者初来乍到，对周边环境不熟悉，心理比较紧张，压力较大，所以活动的安排应尽可能轻松，活动节奏可以适当慢一些。如果马上安排第二阶段的游览活动或者文娱活动，不仅会使旅游者身体感到疲劳，心理上也会难以接受，就有可能引起旅游者的不安和烦躁，甚至对导游人员产生反感，拒绝和导游人员合作。例如，冬天刚刚从长沙坐了两个小时“红眼”航班，凌晨到达海南三亚的旅游者，身心都会感到疲惫，希望能休息一下，让身体和心理上有个缓冲。如果这时候导游人员立即安排自费娱乐项目，就极不恰当。

3.帮助旅游者认识周边环境

在通常情况下，人们对周围的环境比较了解之后，心理的压力就会逐渐减小。旅游者对环境的认识是多方面的，例如，本地的交通状况、气候特点、风土人情、著名景点和风味小吃等。这就对导游人员提出了比较高的要求，因为每个年龄阶段、每个职业团体的旅游者，所感兴趣的方面是不同的，导游人员应该尽量针对大多数旅游者的心理特点，介绍本地的社会文化环境，尽量满足大家的需要。应该注意的是，导游人员认为是司空见惯的事物和现象，对旅游者而言，可能是非常新奇的。导游人员应该站在旅游者的角度考虑问题，挖掘出旅游者极为感兴趣的事物，并向游客做一些介绍。例如，来到我国南方农村旅游的外国游客，对农村的犁田、插秧、收稻子和养殖等项目非常感兴趣，而且很想尝试打年糕、舂糍粑、舞狮子等参与性活动。

4.形成良好的纪律意识

在旅游的最初阶段，旅游者对周围环境不熟悉，他们比较信任导游人员，愿意听从导游人员的安排，这是形成旅游团良好的活动秩序和较强的纪律意识的最佳时期。对于一开始就形成了良好秩序的旅游团，导游人员后期所花的精力和时间相对来说就会少一些，旅游者的满意率也会高一些。在大多数情况下，旅游者都愿意遵守相关的秩序。当然，导游人员也没有必要板着脸宣布活动纪律，在谈笑间提醒旅游者注意就可以了。需要向游客强调的纪律和秩序，主要有遵守游览参观的时间、乘车时的座位安排、就餐时的座位等。

三、游览过程中的主要旅游者心理与导游服务

此阶段是指从旅游者在旅游目的地停留的第2～3天直至旅游活动结束前的2～3天。在这一阶段，旅游者已经基本熟悉了环境，不安、紧张的心情开始弱化或解除，经过了1～2天的休息，旅游者一般都精力充沛，跃跃欲试。游览参观的活动内容随之丰富和充实起来，旅游者的心理需求也越来越明确、多样和复杂，具体表现在如下几个方面。

(一)好奇心理

当旅游者在旅游目的地进行参观游览，面对各种见所未见、闻所未闻的或新奇、或古老、或壮观而引人入胜的自然景色、文物古迹、现代建筑与娱乐设施时，会对该地不同的民族、习俗、文化和民情等产生强烈兴趣，而后才想知道根由。旅行社的服务人员应满足旅游者的心理需求，简要介绍后让其尽情欣赏，适当地解答一些问题。如果导游不了解旅游者的共同心理，而只是热情地讲解，可能会吃力不讨好，事倍功半，甚至可能引起旅游者的厌烦心理。随着旅游活动的进一步展开，旅游者在情绪上逐渐活跃、轻松起来，个性的表情有扩大的趋势。旅游者求新、求知、求奇的好奇心理，表现为向导游人员提出各种各样的问题和名目繁多的合理与不合理的要求和希望，平时健忘的人易丢三落四，平时活泼的人变得更随便，想了解当地民俗民风的人提出的问题也更深、更广。导游人员此时应善于把握旅游者心理上的变化，善于组织旅游活动，努力将其引入正确的轨道，掌握服务工作的主动权，采取有效的服务来满足旅游者的好奇心理。

(二)审美心理

一般在旅行游览中，旅游者的审美要求主要集中于旅游目的地的自然美和人文美上。旅游者的审美意识是旅游者思想感情和心理状态主动作用于审美对象而形成的，但会因旅游者的不同而具有差异。旅游者在游览中的审美心理涉及面广，这里仅从旅游者的审美动机来讨论旅游者在游览过程中的审美心理。

1.自然审美

爱美、追求美的事物和美的生活是人们所独有的本能。面对现实生活中诸多的压力、苦闷、紧张、烦恼等，人们极力想寻找一个地方去轻松一下，呼吸一下新鲜的空气，享受自然界的美景。尽管人们外出旅游的动机不可能相同，但无疑都是为了追求美好的东西。从一定意义上来讲，旅游者的旅行游览活动是寻觅美、发现美、欣赏美、享受美的综合审美实践，其主要对象首先是包罗万象的大自然。旅游者在游览过程中的自然审美心理会贯穿于旅游活动的始终，这是一种普遍的现象。

2.人文与社会审美

自然景观突出其形式美，旅游者能直接感知；人文和社会景观重视内容的美，若不了解其历史背景与神话传说等典故，则难窥其深层的美。例如，长沙的岳麓山是许多游客必到之处。尽管自古就有“碧嶂屏开，秀如琢珠”、“岳麓之胜，甲于楚湘”的美誉，但此山以今人的眼光来看其自然景色并无十分动人之处。可是如果导游人员能将此山众多的历史古迹与文化故事一一娓娓道来，就会发人遐想，回味无穷。因此，旅游者在游览过程中，除自然审美的满足外，还会鲜明地感受和评价旅游区域的社会美。社会的产品、社会的风尚(道德、伦理、人情及民风等综合美)、社会生活(生活环境、节日民俗、服饰打扮的整体美)、社会制度，甚至人的相貌等方面都可使旅游者在游览过程中获得社会的审美价值，以寻求一种心灵上的补偿和感情上的升华。

3.文化艺术审美

自然审美注重形式，社会人文审美注重内容，而文化艺术审美是内容与形式的完美统一。中华民族有着悠久的历史和灿烂的文化，旅游者漫步于中国历史文化的长河，常常会惊叹不已。如许多游客对璀璨的“湖湘文化”兴趣盎然，在出游前甚至已经查阅了诸多资料，带着思考踏上潇湘热土。因此，导游人员在引导旅游者特别是引导外国旅游者了解中国艺术的美、了解中国传统的审美观方面起着重要的媒介作用。

4.饮食生活审美

在长期的生活实践中，人们追求美食的需求最终使烹饪演化为一种实用的生活艺术。这种艺术不仅是特定文明历史的见证，也是特定审美意识的沉淀。我国的八大菜系虽风味各异，但都讲究色、香、味、形、器、名、意、趣等综合美的和谐，令南来北往的国内外旅游者尽享口福，流连忘返，形成中国饮食文化旅游的魅力。这使旅游者从中不仅获得生理上的满足，而且得到精神上和心理上的审美愉悦。许多旅游者正是在“一饱口福”的审美心理动机下出游的。因此，旅游餐饮设施应该因人而异地为旅游者提供其喜欢的美味佳肴，满足旅游者饮食生活方面的审美需求。

(三)特殊心理需求

随着社会经济的发展，人们出游多样化的特点进一步凸显，出现了一些为特殊目的而前往目的地参加活动，通过旅游的方式满足自身特殊需求的旅游者。这类旅游者一般对特殊旅游的主题要求较高，其旅游的目的不单单是旅行和游览，而是作为旅游者满足特殊需求的手段和途径，因此，这些旅游者常常会具有一定的特殊主题。另外，他们对于旅游服务的要求也较高，乐于与人交流，对导游人员的文化知识基础有较高的要求，对日程安排的周密性和旅游线路的科学性较为敏感，对其他旅游服务企业也会要求有相对较高或较特别的服务项目。这就更需要导游人员能提供个性化的服务来满足其需求。这个阶段是旅游服务最困难的时候，也是最能体现一名导游人员能力的阶段。该阶段较长，容易出现各种问题和无法预料的事件。因此，要做好本阶段的工作，可以从以下两方面入手。

1.提醒旅游者遵守旅游活动秩序

由于游客初到旅游目的地时的紧张心理开始松懈，旅游者的个性化、自由化的倾向开始显现，而且由于休息得比较好，精力充沛，情绪高涨，旅游者脱离旅游团的行为增多，这就要求导游人员应注意加强旅游安全的防范工作，提醒客人注意各方面的安全，要求旅游者尽量集体活动，避免出现意外。

2.妥善安排游客的食宿

由于这一阶段的旅游活动安排得比较密集，旅游者的体力消耗大，为了保证客人有好的体力参观游览，导游人员与餐饮部门和饭店之间要多加协调，让旅游者的生活服务能得到很好的满足。餐饮和住宿要严格保证服务质量，服务员应具备高超的接待和服务技巧，如货真价实的、高质量的茶点和酒菜，及时、周到地清理客房等。服务人员应该急客人之所急，尽量做到“超前服务”和“延伸服务”，即在旅游者尚未意识到自己的需要，或虽已意识到自己的需要，但尚未公开表达的时候，服务人员就去提供他所需要的服务或超值服务，用热情、细致、真诚的服务来赢得旅游者的满意。

四、即将离开目的地时的旅游者心理与导游服务

此阶段是指游览活动结束前的1～2天。当旅游快要结束，游客开始办理离站手续时，人们又会出现与初来时类似的迫切感和不安感：开始思念家乡亲友，担心行李超重和海关检查，急切处理未办完的一切事宜，与旅游团中的一些成员话别以及购买一些相关的旅游纪念品，渴望他人的关心和帮助等。如果旅游者回到他们自己的文化群体中，由于受旅游期间的主客交互影响，相当一部分会表现出难以适应原来家乡社会的“再次入境危险”的心理感受。这种“熟悉的陌生异常感”会把人们的行为推向另一个“表露高潮”——向亲友展示出游期间的感受和成果，向他人宣传旅游和自己准备再次出游。

踏上归途，他们自然而然地会对整个旅游过程做一个回顾和总结。如果旅游者在接受服务时得到的是标准化服务，即一切正当的服务都得到了满足，旅游者就会对所接受的服务做出满意的评价。如果旅游者在接受服务期间，服务员态度不好或提供的产品质量差，由此所产生的矛盾和冲突得不到解决，某些恰当的要求得不到满足，一些活动不能顺利进行，使旅游者利益受损等，旅游者则会给予不满意的评价。

旅游者结束旅游，服务却并未到此结束。在某种意义上，如完善企业形象、招徕更多旅游者等方面，在旅游即将结束阶段的服务与开始阶段和中间阶段的服务相比显得更为重要。在此阶段导游人员安排旅游项目时要注意以下三点。

1.给旅游者留下充足的自由支配时间

游客在此阶段都会为离开该地而忙碌，如要包装行李、购买一些旅游纪念品等诸如此类的工作都需要时间来完成。导游人员应尽可能地为游客的离开提供方便。

2.处理好前期服务中的缺憾

在前面的旅游活动过程中，由于种种原因，在服务中总会有一些缺憾存在，旅游者可能会对导游的服务、线路安排有任何意见或情绪，也可能会对酒店所提供的服务有所不满，对于客人出现的任何一种意见和情绪，都应该严肃对待，尽量弥补缺憾，因为不让旅游者带着遗憾离开是旅游企业的基本目标。挽回消极影响对争取回头客、宣传旅游服务具有重要意义。

3.给旅游者留下最后的深刻印象

越是接近最后阶段，旅游者对导游人员的要求越高。导游人员应该保持旺盛的精力，善始善终，精心安排好旅游者最后几天的旅游活动。旅游活动的安排宜精不宜多，应能为游客留下深刻的印象，活动要特色鲜明，要在最后的低潮中突现高潮。

第三节导游服务的心理策略

一、了解旅游团队的特征

1.旅游团队的临时性

旅游团是指人们为了进行一次旅游而结成的、存在时间很短的群体，一旦旅游结束，群体的成员就各奔东西，群体也不复存在了。

当从心理学角度来看旅游团队中的人际交往时，我们就会看到，出现在旅游团队中的许多问题都是与其临时性有关的。无论是导游人员与游客之间的交往，还是同一团队中游客与游客之间的交往，全都具有“短而浅”的特点。与“时间长而又有深度的”的人际交往相比，在这种“短而浅”的交往中，人与人之间产生猜疑和误解的可能性要大得多。

当一个人知道他要与对方“长相守”的时候，就会有一些“长远打算”。比如，他会为了“长远利益”而对彼此之间的一些“小摩擦”采取不介意的态度。但是在旅游团队当中，人们对于彼此间的交往并无“长远打算”，因此也就多了一些计较，少了一些宽容。

从主观上说，没有哪一位旅游者想在旅途中经历不愉快的人际交往，但是，游客与游客之间的人际关系矛盾仍时有发生，这显然与旅游团队所具有的临时性这一客观条件有关。

2.旅游团队的松散性

松散性是指在旅游团队这一群体中，群体成员之间不可能结成紧密而稳定的关系。旅游团队的成员除了顺利地完成一次旅游活动之外，他们并没有更多的“共同目标”。虽然旅游团队作为一个群体，有它的“整体利益”，但是，要求同一旅游团队的成员能像同一“工作团队”的成员那样“心往一处想、劲往一处使”，显然是不现实的。

导游人员也不可能像管理一个“工作团队”那样，用一整套规章制度和奖惩方法去管理一个旅游团队。

旅游团队的松散性，会对团队成员在人际交往中的心理产生两种影响：一是“少投入”；二是“少顾忌”。“少投入”是因为不可能有更多的“收益”，“少顾忌”则是出于“你管不着我”，“你不能把我怎么样”的心理。

旅游团队中人际关系的脆弱和不稳定表现在两个方面：一方面，在游客与游客之间、游客与导游人员之间，可能相处得很好，很融洽，但这种关系既没有某种共同的“长远目标”来维系，也不是以彼此“深入了解”为前提，所以它不可能在散团以后还能长久地保持下去；另一方面，在旅途中，一旦遇到问题，这种看起来还算不错的关系也是很可能说变就变的。

3.旅游团队的发展性

发展性是指随着旅游活动的进行和旅游者相互交往的深入，松散程度会有所变化。在旅游过程中，旅游团队松散程度的变化主要有两种情况，一种情况与“中心人物”的产生有关；另一种情况与“亚群体”的形成有关。如果旅游团队中已经产生一位强有力的“中心人物”，在遇到问题时，大家都对这位“中心人物”言听计从，而这位“中心人物”也能站出来代表大家与“服务方”进行交涉，这就说明团队的成员已经“抱成一团”，不像原来那么“松散”了。或者，当旅游团队中形成了两个，甚至是两个以上的“亚群体”(或者说“小圈子”、“小帮派”)时，不同的“亚群体”会各自“抱成一团”。从每一个“亚群体”内部来说，游客与游客之间已经不像原来那么“松散”了；但就整个团队而言，却更加“松散”了。

4.旅游团队的依赖性

这是指旅游团队各项旅游活动的顺利进行依赖于许多旅游接待合作单位的共同努力。尽管旅行社可以通过签订合同，得到各合作单位的承诺，导游人员在处理各合作单位的关系时还是会遇到重重困难。这主要有以下几个原因。一是合同不可能包罗万象，不可能事无巨细地一一列出，已经列出的，也可能由于种种主客观原因而不能很好地履行；二是合同主要是由做具体工作的人员来履行的，这里就有一个“县官不如现管”的问题，比如，为旅游团队提供服务的一位酒店服务员闹情绪，这对于酒店来说，只是一个局部的小问题，而对于旅游团队来说，就是一个会引起全团游客严重不满的大问题；三是旅游产品的生产和消费是同时进行的，旅游团队所接触到的每一个合作单位的工作人员都直接参加旅游产品的生产，所以，发生在任何一位工作人员身上的问题，都会立即对旅游产品的形象和质量产生影响，与物质产品相比，旅游产品质量问题的事先预防和事后补救都要困难得多；四是合作单位的工作人员在行政上并不隶属于旅行社，他们是旅行社“管不着”的人，在供求关系不平衡的情况下，旅行社甚至还会有求于某些合作单位。

二、掌控旅游团队的中心人物

旅游团队的“中心人物”一般是指：旅游者为了维护自身的利益而推举出来代表全团旅游者与服务方进行交涉的旅游者，但旅游团队的“中心人物”有时也会由旅游团队的领队或导游人员来充当。

能成为“中心人物”的旅游者，一般都具有以下三个条件：一是有比较丰富的社会经验，并有比较丰富的旅游经验或在特定旅游目的地旅游的经验；二是认知能力比较强，情绪比较稳定，意志比较坚定，遇事头脑比较清醒，不会惊慌失措，不会束手无策，决定了的事通常都能坚持做到底；三是具有“人际吸引力”和比较娴熟的人际交往技巧。需要注意的是，“中心人物”的产生并没有一定的程序，实际上也并不存在“中心人物”这一头衔。没有哪一位旅游者会告诉你，“某某先生或某某女士是我们这个团的中心人物”或“我就是这个团的中心人物”。判断某一位旅游者是不是团队的“中心人物”，唯一的依据是他在团队中是不是起着“中心人物”的作用。

“中心人物”对导游人员的工作可能起好的作用。一是旅游者既然让“中心人物”做自己的“代言人”，就会及时地把自己看到的问题和自己的想法向这位“中心人物”反映。因此，导游只要找团队的“中心人物”谈一谈，就可以通过他了解团队中绝大多数旅游者的意愿。二是旅游者相信“中心人物”能够代表自己的利益，不像服务方那样有可能损害自己的利益，因此“中心人物”也就对团队中的旅游者有较强的“暗示作用”，能对团队中的其他游客施加影响。同样的话，从“中心人物”的嘴里说出来，要比从导游人员的嘴里说出来更具说服力。

“中心人物”也可能起坏的作用。因为有的中心人物“自我意识恶性膨胀”，把表现自我看得比维护全团旅游者的利益更为重要。这种自我膨胀式的“中心人物”常常会当着全团游客的面，对导游人员或其他旅游服务人员的工作“鸡蛋里挑骨头”，以显示自己的水平高；还常常会当着全团游客的面，拒绝服务方所做的合理安排，而提出一些明显不切合实际的要求，以显示自己“毫不妥协地维护全团旅游者的利益”。这些“中心人物”的自我膨胀并不是从一开始就表现出来的，一般都是他们先做过一些维护全团游客利益的事，后来才开始自我膨胀的。这就使得团内的旅游者不容易看清他们的“自我膨胀”，还以为他真的是在维护全团游客的利益。遇到这种情况，导游人员就会陷入两难的境地：如果按照“中心人物”所说的去做，实际上对全团游客不利；而真心实意地为全团游客着想，该怎么做就怎么做，又得不到游客的理解。

应该承认，“中心人物”是一个绕不过去的中间环节：导游人员如果要与全团的游客商量什么问题，必须先征求这位“中心人物”的意见；导游人员的意见和主张，如果没有得到这位“中心人物”的认可，要想让其他游客表示同意是很难的。

当旅游者对中心人物感到失望时，他们会用非正式的方式选出一位可信度更高、更能代表他们利益的新的“中心人物”，这就造成了“中心人物”在旅游者之间的“飘移”。导游人员应避免在“中心人物”已经“飘移”之后，仍然把工作的重点放在原来的“中心人物”身上，从而造成工作上的被动。

三、学会调整游客的情绪

游客在旅游过程中，会随着自己的需要是否得到满足而产生不同的情感体验。如果他们的需要得到满足，就会产生愉快、满意、欢喜等肯定的、积极的情感；反之则会产生烦恼、不满、懊丧甚至愤怒等否定的、消极的情感。导游人员要善于从游客的言行举止和表情变化中了解他们的情绪，在发现游客出现消极或否定情绪后，应及时找出原因并采取相应措施来消除或进行调整。

1.补偿法

这是导游人员从物质上或精神上给游客以补偿，从而消除或弱化游客不满情绪的一种方法。譬如，如果没有按协议书上注明的标准提供相应的服务，应给游客以补偿，而且替代物一般应高于原先的标准；如果因故无法满足游客的合理要求而导致其不满时，导游人员应实事求是地说明困难，并诚恳道歉，以求得游客的谅解，从而消除游客的消极情绪。

2.分析法

这是导游人员将造成游客消极情绪的原委向游客解释清楚，并一分为二地分析事物的两面性及其与游客的得失关系的一种方法。譬如，由于交通原因不得不改变日程，游客要多花时间于旅途之中，常常会引起他们的不满，甚至愤怒抗议。导游人员应耐心地向游客解释造成日程变更的客观原因，诚恳地表示歉意；并分析改变日程的利弊，强调其有利的一面或着重介绍新增加的游览内容的特色和趣味，这样往往能收到较好的效果。

3.转移注意法

这是在游客产生烦闷或不快情绪时，导游人员有意识地调节游客的注意力，使其从不愉快、不顺心的事情转移到愉快、顺心的事情上去的一种方法。譬如，有的游客因对参观内容有不同意见而产生不快；有的游客因爬山时不慎划破了衣服而懊恼；有的游客因看到不愉快的现象产生联想而伤感等。此时，导游人员除了说服或安慰游客以外，还可通过讲笑话、唱山歌、学说本地话或讲些民间故事等形式来活跃气氛，使游客的注意力转移到有趣的文娱活动上来。

导游人员在为旅游者提供服务的时候，只有了解旅游者对旅游服务的心理需求，并能根据这种需求采取相应的心理服务策略，才能做好导游服务，从而保证旅游企业的服务质量不断提高与整个旅游业发展的不断完善。

课后拓展案例

案例一

导游小赵带团刚刚入住酒店就发生了一件意外的事情。有一位客人从两辆正在行进的行李车之间不到半米宽的空隙穿了过去，结果被行李车撞伤了脚脖子。

酒店对事故处理得非常好。但是，小赵非常担心客人会因为这件事怀疑旅行社判断酒店服务水平的能力，于是找到酒店的大堂副理，商量下一步的举措。酒店也正在考虑如何进一步消除意外事件的负面影响，给客人留下好的印象。经过讨论，决定采取以下措施：① 由酒店负责请医师为客人治疗；② 由小赵负责听取客人对事故处理和治疗的意见，并及时反馈给酒店；③ 客人离开酒店以后的治疗，由酒店出资配备所需的药品。

当该团队离开酒店时，酒店不仅为客人继续治疗准备了所需要的药品，并且特地准备了配药用的鸡蛋，当客人从酒店工作人员手中接过这些药品和鸡蛋时，颇感意外而又十分感激。

问题：

1. 遇到这种情况，你会怎么处理？

2. 通过本案例，你是如何理解“根据游客的不同心理需求，提供有针对性的服务”？

案例二

某旅行社导游人员小钟带某外宾团在上海、杭州、西安等地游览。游程刚开始不久，就发生了两件事情。第一件事是在上海外滩游览的时候，一个小偷偷了客人的提包，小钟发现后纵身从高台上往下一跳，截住了小偷的去路。那提包是一对夫妇的，里面除了钱和证件之外，还有去美国参加一个会议的机票。这对夫妇对小钟感激不尽，全团的客人也赞叹不已。第二件事是在杭州西湖，在西湖边上拍照的几位国外游客中的一位老先生，一不小心掉进河里去了。小钟见此情景，把公文包朝地上一丢，就跳进湖里救人。当船工把救生圈扔过来的时候，小钟已经把那位老先生从水里扶起来了，在后来的行程中，游客对他说，到了西安，一定要增加品尝“羊肉泡馍”这个项目。可是到了西安，小钟一忙就把这个事情给忘记了，离开后才想起来。小钟赶紧向客人道歉，并表示要增加其他项目作为补偿，小钟担心客人还是会有意见，没想到，客人出奇地好说话，还反过来把小钟给安慰了一番，有意思的是，客人到了各地都主动对地陪说全陪小钟如何好。这都是由于小钟开始做的那两件事让客人非常感动和佩服的缘故。

问题：

1. 本案例表现了该名导游人员的哪些品质？

2. 本案例反映的是导游人员对旅游者服务所产生的“晕轮效应”，导游人员在带团过程中，该如何利用“晕轮效应”，来避免出现在带团服务中的问题？

案例三

中国旅游报·“在生死关头，我看到了人在灾难面前的脆弱与顽强；在危难之中，我看到了人性绽放的光辉；劫后余生，我对人生有了更深刻的感悟。”关于1个女人带着13个男人经历了惊心动魄的24小时，徒步逃离震中的故事一直被重庆的旅游人传颂。她就是重庆海纳旅行社有限公司导游陈敏。

2008年5月12日，陈敏带着广东游客由重庆出发前往九寨沟。一路上，陈敏同游客做着游戏、唱着歌，然后中午抵达都江堰，之后出发前往当天的目的地——茂县。一切都像平常一样，快乐在车厢中传递，旅途显得愉悦而祥和，没有任何不祥的预兆。然而，刚从都江堰出发仅仅一个小时，安宁、祥和、欢乐的车厢气氛被随之而来的惊惧、尖叫、紧张的气氛所包围。

“地震了，地震了！”当旅游车行驶至都江堰与汶川交界处“友谊隧道”距出口约100米处时，几个没有午休的游客的惊叫让所有昏昏欲睡的游客一下子清醒过来，紧张而惶恐的气氛笼罩着整个旅游车厢。此时隧道山上的泥石流倾泻而下，车辆剧烈摇晃，车顶不断被石头砸中发出巨大声响，旅游车后的好几辆小车被倾泻而下的石头砸中，被迅速掩埋，情况十分危急……

“开车门，快开车门，能跑出去一个是一个。”陈敏对着司机大喊，司机迅速将车门打开。车门一开，尘土铺天盖地扑面而来。“别慌，别慌，找准时机，赶快下车跑出隧道，撤离到安全地带。”站在车门边的陈敏一边观察外面，一边招呼游客赶快下车跑向安全的地方，整个撤离的过程仅用了短短的1分钟。等到游客全都撤出旅游车，陈敏才迅速跑离旅游车。

将游客转移到稍微安全的地方后，陈敏立即打电话跟外界联系，然而此时手机信号全无。陈敏一边安抚游客，一边四下寻找，希望能跟外界联系上。这时，离他们歇脚不远处的一个派出所让陈敏看到了希望。有派出所，那么派出所的有线电话应该能联系上外界。陈敏叮嘱游客注意安全的同时，自己迅速跑到派出所，试图通过派出所的有线电话跟外界取得联系，然而结果却是一遍又一遍嘟嘟的忙音，或是干脆无法接通。刚刚涌上心头的那一丝欣喜一下子又被失望所取代。余震不断，游客从一个平地转移到另一个平地，电话打了无数通，但是仍然无法与外界取得联系。这时的陈敏有意识地将她和游客所处的位置和地震时间记录下来。

那天晚上，余震仍然不断袭来，雨越下越大，周围漆黑一片，伸手不见五指，唯一传入耳膜的是泥石流不断咆哮而下的声音，恐惧、慌张包围着整个团队……

次日早晨6点，滂沱大雨仍无停意，很多游客不愿意走，想就地等待救援。“走，一定要走，雨一直这样下，造成周围山体滑坡或者是泥石流，那我们就危险了。”面对游客的犹豫不决，陈敏当机立断，决定带领游客徒步逃生。“那个时候能早1分钟出来，就多一份生的希望。”

一路上，在陈敏的鼓励下，14个人相互搀扶，相互加油打气，一次次躲过了山坡上滚落下来的石头，一次次逃过了喷涌而下的泥石流……经过4个多小时的艰辛跋涉，一行14人于5月13日10点15分毫发无损地逃到了都江堰。随后，他们挤车回到成都，被随即赶到的重庆旅游援救队伍安全接回重庆。

“珍惜生命、热爱生活，这是我最想做的事情。”陈敏说，尽管四川汶川大地震对川西旅游市场造成了毁灭性的打击，但是她相信这些都只是暂时的，四川、重庆的旅游市场在全国人民的共同支持之下，一定会很快恢复。“人活着就有希望，活着就是幸福。”陈敏说，尽管她现在比较闲，但是她会借这个机会不断充实自己，随时准备再起程。

问题：

1. 遇到这样的意外事件，作为导游，应该注意哪些问题？

2. 导游陈敏的感人事迹，是值得我们学习的，她的哪些品质是值得在带团过程中所特需的？

服务竞技场

1. 在旅游活动中好奇心强，对各种事物都表现出较高的兴趣，属于游客的什么心理？

A.美好期望心理

B. 安全保障心理

C. 被接纳、受尊重心理

D. 纪念心理

2.相比中国人，西方人的旅游心态更偏近于：

A.生怕在异地发生意外

B. 求稳怕变，缺乏冒险精神

C. 一种生活方式

D. 具有明显的社会取向和他人取向

3. 判断题：导游应该避免团队中“中心人物”的出现。


第十二章 导游服务与旅游审美

第一节导游人员在审美活动中的角色

在旅游审美活动中，导游与旅游者之间存在着一种十分密切的审美关系。在此关系中，导游工作者至少要扮演四种不同的角色：旅游者的直接审美对象、旅游者的审美信息传递者、旅游者审美想象的激发者及旅游审美行为的协调者。

一、旅游者的直接审美对象

在旅游活动过程中，导游人员是旅游者自始至终接触的人。旅游者从开始接触导游人员到旅游活动结束，都会对导游人员从生理的角度(男女)、心理的角度(喜怒)、审美的角度(美丑)和伦理的角度(善恶)等方面进行全方位的审视。由于旅游活动是一种综合的审美实践，这就决定了旅游者会对导游人员产生审美需求，要求导游人员从外到内都要给人一种美感。每一位旅游者都希望在自己的旅游审美活动中，能够从导游人员这个方面获得更多的审美感受。因而，导游人员自然就成为旅游者审美活动中的直接审美对象。

基于这样的情况，导游人员就必须从内在美和外在美这两个方面来加强自己修养的提高。

二、正确审美信息的传递者

人们到异国他乡旅游，希望欣赏到异域的自然风光、社会环境和人文艺术等，其中有很多信息应是新奇的，是他们平时所不曾接触和不熟悉的东西。只有这样，旅游者才会有强烈的美感心理冲动和欲望产生。这时他们大多希望借助他人的知识和经验达到审美目的，他们希望借助的首先是导游人员。例如，外国旅游者来到中国，他们不熟悉中国，不甚了解中国人的审美观，不懂得中国人文景观的象征意蕴，因而不知道怎样去欣赏中国的园林及诗、书、画和戏曲，虽已置身于中国的旅游胜地，却并不一定能获得美的享受。例如，在参观中国园林时，各种各样形状奇异、美不胜收的太湖石往往不能引起外国旅游者的注意，有的游客即使看到了也感觉不到它的美。之所以会这样，最主要的原因是外国旅游者不懂得中国人对石景的审美观念，由此也就认识不到石景美的价值。在这种情况下，游客审美信息的获得在很大程度上取决于导游人员向他们传递的信息。一名优秀的导游人员必须不断提升自己的审美能力和素养，以期为旅游者传递更多的审美信息。

三、旅游者审美想象的激发者

人们在欣赏美景时离不开丰富而自由的想象，想象思维是审美感受的枢纽。人的审美活动是以审美对象为依据，经过积极的思维活动，调动已拥有的知识和经验，进行美感的再创造的过程。特别是在山区，面对石林这样的景观时，更需要丰富的想象。每当旅游者游览到最感慨的时候，往往就是人体各器官对美景的协调感受达到高潮并产生美感升华的时刻。一名优秀的导游人员要能将景物的形象美和内在美的特征与旅游者的审美需要和审美个性、美感经验结合起来，以寓情于景的讲解引发旅游者的审美情趣，激发他们的想象思维，调动他们的联想、感觉能力，促使他们与审美对象产生情感交流，达到物我交融、物我同一的境界，从而使他们获得美的极大享受。

四、旅游审美行为的协调者

协调旅游者的旅游审美活动，导游人员要帮助旅游者保持最佳的审美状态。审美意识是一种个人意识，依赖于人的审美知识和能力，也取决于人的情感。情感是审美过程中的动力因素，即人的情绪会直接影响人的审美心境。如果导游人员的服务质量差，服务态度恶劣，甚至出现串通旅游经营者欺骗、胁迫旅游者消费的行为，旅游者就根本不可能再有心情来欣赏旅游景观之美。所以导游人员要热情周到地为旅游者服务，努力使旅游生活令人满意，使旅游者的情绪愉快而稳定，还应通过各种方法来激发旅游者新的游兴，使其保持最佳的审美心境。另外，在旅游行程的安排上，应该以能最大地调动旅游者的审美情绪为基础。如果只是为了赶行程、走马观花，或者把更多的时间分配到购物环节，那旅游者也很难获得较好的审美感受。

第二节导游人员科学审美修养的培养

导游人员对于旅游者审美目的的实现起着至关重要的作用，倘若导游人员自身素质不高，导游效果是很难令人满意的。而导游人员能否对旅游者审美需求的实现、提高有所帮助，最终决定于导游人员的自身素养，特别是美学素养。在工作和学习中我们应该提高这些素养，以适应多变的环境和更好地为旅游者服务。具体表现在以下几方面。

一、科学审美观的培养

导游审美观的塑造是一个复杂的过程，不是一朝一夕就能够完成的，它需要审美教育和长期的审美实践才能够实现。首先是学习基础的美学理论知识。相关的美学理论对美的规律和审美意识进行了论述，科学地揭示了审美客体与审美主体的辩证关系，揭示了美的本质及其产生和发展的规律。这些可以通过阅读经典的美学史、艺术史的著作，比如黑格尔的《美学》、朱光潜的《西方美学史》、宗白华的《美学散步》等书籍中获取，从而逐渐形成科学的、正确的审美价值观。审美活动是人生命活动的一部分。审美的产生和发展变化与人类实践密不可分，因此审美观的培养，更离不开特定的生活实践。在现实生活中，由于人们世界观、审美观的不同，同一审美客体，不同的审美主体的感受也不尽相同。比如说同是对维纳斯人体雕塑美的欣赏，有人把它看做是人类文化遗产中一颗光彩夺目的明珠，有人却把它当作淫秽的艺术品而加以查禁。如果用正确的审美观去欣赏，就会发现其所蕴涵的耐人寻味的无限诗意和含蓄美。

二、审美感受能力的培养

审美能力的基本条件是审美感受能力。

要培养审美感受能力首先要有积极的审美态度。情感虽然不会给我们带来实际的物质利益，但它却能点燃生命的火花，把人推向高尚的境界，它是审美感知的一条捷径。

其次，要主动培养审美观察力。提高观察能力，加强艺术修养和锻炼是非常有效的。通过美术教育如绘画课的写生、临摹，可以提高视觉感受能力；通过音乐课的听音、视唱可提高音乐感受能力，还有电视、戏剧表演课的小品创作表演、写作课的叙事、抒情、描写、议论的练笔等都可以对审美器官进行基本训练，都可以提高我们对美的感受能力。

再次，要培养审美情趣。导游人员要努力培养与时俱进的、高雅的、健康向上的审美情趣，把握正确的审美标准，提高审美欣赏能力。培养高雅的生活情趣，是离不开艺术的。艺术的基本功能是给人以美的陶冶和享受，学习琴棋书画，培养艺术雅趣，养花种树，以怡情养性等。

最后，直接接触美的事物，这是审美感受能力提高的重要途径。聆听旋律优美的音乐、欣赏逼真传神的图画、阅读优秀的文学作品、了解艺术的历史和文化内涵，通过美的体验，提升文化素养；通过接近大自然，远眺瑰丽的风景，具体的、形象的一草一木和一花一石构成的画面、色彩，进入美的境界，直接观察、亲身体验和反复比较那变幻无穷的色彩，美妙动人的音响，以激起对美的爱好和兴致，对逐渐形成灵敏的视听感官，发展丰富的审美感受力，都有重要的作用。

三、审美想象力的培养

要想提高审美想象力首先必须注重生活经验和经历的积累。想象是以欣赏者的生活经验为基础的，审美主体往往根据自己的生活经验和思想感情，来确定对审美对象的感知选择和注意，来理解审美对象的意义。其次要热爱生活、丰富情感。再次要增强记忆能力，同时能准确把握审美对象的特征。审美是一种丰富的情感活动。在美的欣赏和创造中的感知、联想和想象，总是渗透着人的主观感情色彩，景无情不发，情无景不生，二者相互交融，彼此促进，从而形成一种意境美。例如，西湖在中国旅游文学的历史上占有重要的地位，有很多名人都留下了自己的作品，如韩愈的“江作青罗带，山如碧玉簪”；宋代刘克庄的“千峰环野立，一水抱城流”；明代廖学古的“一色翠屏开宝障，人家都在图画中”。在西湖赏美景的时候，联想到这些写景的佳句，会更增添观赏者对于西湖美景的感受力。古人写景的佳句之所以是佳句，就因为它不仅生动地描写了景色，而且恰如其分地表达了游人心中的感受。人的认识经过文学的催化从感性上升到理性，使景与物获得了有机的融合。也因此，呈现在人视野之内的景物更增添了灵气和神韵。最后要注意加强文化艺术修养，培养良好的心理素质和健康的思想感情。在耳闻目睹的美的形象中，多方面、多角度、多途径地去捕捉更多的东西，才能为联想积攒丰富的素材，才能将美的形象感受与生活体验、情感体验和记忆力等有机地结合在一起，扩大思维范围，使想象能力更加活跃，精神世界更加丰富、更加充实，以达到审美判断、艺术欣赏的高境界。

四、审美理解力的培养

审美理解力包括的范围很广，一般是指理性思维，是指一种在感觉基础上把握和鉴赏审美对象的内容、内涵和意味的能力。培养和提高审美理解力，通常有两种基本途径：第一是要学习必要的历史和文化知识，提升艺术修养；第二是通过直观体验，积累丰富的审美经验。

导游人员在旅游审美活动中，既是旅游者直接的审美对象，又是旅游审美信息的传递者和旅游审美行为的协调者，因此导游人员必须具有良好的心理准备和较为丰富的知识储备。同时，既要塑造自身的形象美，更要广泛学习各类知识，掌握精湛的传播技巧，深入研究景观特点，全面把握各个景观的审美特征，才能更好地引导游客审美。

第三节导游人员形象美的塑造

导游人员的形象美是导游服务审美的重要组成部分，自身的形象美对提高导游人员的服务水平有着重要的作用，其言谈举止、服饰打扮、仪表风貌等无不代表着中国人的形象，体现着导游人员的文化素质和修养。

一、形体美

一个人对于另外一个人的印象往往在几秒钟之内就确定了，导游在接触到自己的游客时，绝大部分都是第一次见面，所以第一印象特别重要。那么如何形成良好的第一印象呢?形体美应该是最基本的要求。

人体的形体美，主要包括人体的容貌美、身材美、肤色美等。人体的外观形态组成了人的容貌，人体躯干和四肢所组成的外观形态构成了人的身材，包裹人体的皮肤的质地和颜色构成了人的肤色。人体的外观形态俗称为形体。旅行社在招聘导游人员时，对形体美也会有适度的要求，注意选择那些具备一定自然条件的应聘者。因为人的形体美通常表现出人的健康状况或身体素质。从劳动美学的观点，人们更倾向于欣赏和追求健康的美、富于活力和生命感的美。

二、仪表美

仪表是一个人的外在形象，它是一个人精神面貌的外在表现。一般来讲，人的仪表美是服饰美、发型美等的有机结合。导游良好的仪表能给服务对象留下美好的印象。导游人员与旅游者在旅游接待地第一次接触，如同演员登台的第一次亮相，非常重要。如果见面即让旅游者产生了良好的印象，赢得了欣赏和信任，预示着导游人员已经获得了一半的成功。因此，导游人员应该重视自己的仪表，设法给客人留下美好的第一印象。

除了前面所说的形体美之外，还有服饰美和发型美等。

服饰及其审美元素的选择、取舍和搭配，完全取决于穿着者的意志。概括起来说，服饰美的特点，就是合体、入时、适地、个性8个大字。合体就是得体。服饰必须和着装主体协调，即服饰的面料、款式、色调，必须与主体的年龄、身份、肤色、体态、身材和谐；入时，就是服饰必须合乎时代特色，体现时尚性；适地就是服饰及其着装主体与所在空间的自然的、人文的环境协调；个性就是因人而异。

在发型美方面，男士应尽可能避免留长发或者某些时髦新潮的奇特发型，最好也不要留光头，不把头发染成过分鲜艳扎眼的颜色。在发型礼仪上要注意三不原则：前不覆额，侧不掩耳，后不抵领。女士的发型虽然并不拘泥于短发和直发，但也应注意要相对保守一些，不能过分张扬和花哨。发型应注重整洁健康、美丽大方、新颖别致，比较适宜盘发、扎辫子、短发、长发等。最需要注意的是要勤加梳洗，注意不要出现头皮屑等不雅之物。

三、姿态美

姿态也称举止，如举手投足、一颦一笑。姿态美是指身体方面的动态美，即指身体所呈现出来的样子，流动着的造型美，举止优雅，仪态优美。

姿态大体上可以分为静态和动态两种。站姿和坐姿是相对静态的表现，走姿则是动态的表现。比如说“站如松，坐如钟，卧如弓，行如风”，前三句是静态的美，最后一句所描述的是动态美。

四、风度美

风度美同仪表美一样，也是社会生活美的一项具体内容，是指一个人在仪表举止、风采气质等方面综合表现出来的美。风度既反映了人的外表，又包含了人的内在品质；既表现人的外貌、举止、仪表、仪态，也表现人的思想、精神、学识、修养、性格和气质。风度美也就是人的人格力量之美，是人的外表与内在高度统一的综合表现。它常常可以显示一个人的文化素养、精神风貌，且往往通过举止、神态、服饰、谈吐等方面表现出来，但又绝不是一个单纯的外表形式问题，它是一个人的精神气质、才智修养的表露。如果一个女孩相貌美丽，身材苗条，穿着考究，配饰得体，但是她的举止、语言粗野无知，缺乏基本的修养，那样也会让人感觉不到什么美感。所以风度美是美的内涵的一种自然流露，而不是靠装扮而得到的。

五、语言美

语言是人类主要的交际工具，是传达意识、思想、情感和态度的媒介或符号。作为导游，与游客接触的最重要的一点就是语言，不管是导游词还是日常生活中的相处，语言都能起到很好的沟通作用。导游人员在长期的工作实践中形成了具有职业特点的“导游语言”，即导游人员在为旅游者提供讲解服务中使用的生动形象、表达力十足的口头语言。对导游来说，语言美至关重要，它直接关系到旅游审美信息的质量和旅游者的审美感受。语言是生活的艺术，语言能力包括三个层次：基础层、礼貌层和智慧层。基础层是指能把自己的意思表达出来，这是大多数人都具备的能力；礼貌层略高于基础层，是指会适当使用礼貌语言，该说“谢谢”时说“谢谢”，该说“对不起”时说“对不起”；智慧层是最高层次，是靠渊博知识支撑的一个层次。这个层次的内容是多方面的，既包括词语丰富、幽默，也包括出语不凡，生动形象。这个层次对导游人员尤其重要。一段热情洋溢、感情真挚的欢迎辞，能在顷刻间拂去远道而来的旅游者的一路风尘，化解他们的劳顿与不适。

导游人员绘声绘色地描述自然美景、讲述风物传说能极大地调动游客的联想和想象，使之产生共鸣，感受事物形神兼备的美妙。要做到讲解生动，导游仅具备丰富的景观知识和语言词汇是远远不够的，还必须善用精彩描写，使语言生动形象，耐人寻味。

六、心灵美

心灵美是美的一种特殊形态，是其他美的真正依托，是人的思想、情感、意志和行为之美的综合表现。心灵美也具有一切美的共同特征，就是它的直观性与可感性。也就是说，一个人内在的心灵美，必须要通过其他的外在美显现出来。当人们从社会美的角度来评判一个人的美时，总是习惯于把仪表美和风度美归类于“表层”的美，而把心灵美称之为“深层”的美。也就是说，人的仪表美和风度美，应该是一个人“心灵美”的外显化。

心灵美使人更美丽。苏联作家奥斯特洛夫斯基说过：“人的美并不在于外貌、衣服和发式，而在于他的本身，在于他的心，要是人没有内心的美，我们常常厌恶他漂亮的外表。”心灵美的核心是善，孔子理想中的人格标准是“文质彬彬，然后君子”，“君子成人之美，不成人之恶”。就善而言，它是指社会生活中的人与人、人与社会的行为道德规范。符合道德规范的行为，就是善的、美的；否则就是丑的、恶的。

导游人员的心灵美除了要达到“善”的标准外，还要为游客提供优质的服务。在带团过程中要能够抓住游客的需要，提供周到的服务，想游客之所想，急游客之所急。在关键时刻要能体现作为一名导游人员的高素养，像优秀导游文花枝在生命面临威胁的时候，选择把生的希望先留给游客，这就是心灵美的一种具体体现。导游心灵美的培养，关键在于是否具有人道主义精神和助人为乐的情操。

从某种意义上说，导游是旅游业的一面镜子，导游人员本身也是游客的一个审美客体，所以导游应以自身的形象构筑一道亮丽的风景线。每一位导游在为游客服务和追求自我完善的过程中，要力求达到形体美、仪表美、姿态美、风度美、语言美、心灵美等方面的和谐统一，给游客一种整体的美感形象，用美的规律，来修饰自身的仪表、风度、心灵、语言、技艺，通过举止动作、仪态风度、气质个性使旅游者悦心悦意、悦耳悦目。

第四节导游人员审美引导的方法

一、导游人员审美引导的必要性

在旅游活动中，导游人员除了负担着旅游者吃住行游购娱等相关要素的安排协调之外，还要担负起的一部分责任就是引导游客审美。这是由游客出游的自身需求决定的，相应地也对导游人员提出了更高层次的要求。

1.旅游者审美能力的有限性

由于我国的旅游行业发展较晚，大多数国内的旅游者还不够成熟，表现在审美能力与素养等方面，旅游者不仅个体之间的差异比较大，整体水平相对也不是很高。旅游者的来源不同，有着不同的文化背景、受教育程度、生活经历，个体之间的审美感知能力、审美水平有着较大的差异，所以最后形成的审美效果也不尽相同。比如有的旅游者只是走马观花，留下对旅游地的印象，或者拍照留念，更有甚者还有旅游者会留下某某到此一游的签名。对于旅游本身的审美本质有较深触及的旅游者相对较少。从审美客体的类型来看，对于风景美，几乎人人都能感受到，但是这种感觉、知觉还只属于较低层次的审美，只有达到理解领悟的程度，人们才能自觉地、全面地进行观赏，获得最大的审美享受。但是与风景美不同的是，对于艺术美以及对于社会美的理想情操、民俗风情等，不懂的人往往就感觉不到美，这就需要导游来引导旅游者对于其审美内涵进行深入了解。

2.旅游者对于目的地不了解

由于旅游者职业的差异、时间精力的限制，绝大多数旅游者对于旅游目的地是不甚了解的。基于旅游者的求知欲和新鲜感，绝大多数旅游者都会选择自己未曾去过或者不够了解的目的地。对于旅游者而言，对旅游目的地的相关知识，如历史沿革、地形地貌、风俗民情等知识的了解都会有所缺乏。相当一部分的国内旅游者也不会在旅游之前去广泛地了解这些与旅游目的地相关的知识，而是希望通过直观的感受去接触旅游目的地。但是在较短的时间内要独立完成综合性极强的旅游审美活动是有很大难度的。踏入到一个新的旅游目的地，丰富的审美对象和异质文化就会呈现在旅游者眼前，一切都是陌生的、新奇的，有便于理解的，也有难于理解的。异质文化既能够引起人们的猎奇心理又会带给人陌生感，甚至会让人觉得不知所云、手足无措。在这种情况下，具有良好的审美素养和能力的导游人员将会对旅游者了解旅游目的地起到至关重要的作用，同时也能使游客消除紧张情绪，用积极的心理状态进行审美。

二、导游人员审美引导的方法

(一)灵活地运用观景方法

观赏同一景物，有的旅游者获得了美感，有的却没有，究其原因，除了文化修养、审美情趣和情绪等因素外，还存在观景赏美的方式方法问题。导游人员应引导游客恰当运用观景赏美的方法，来获得更高的审美享受。

1.动态观赏和静态观赏

游览观赏的基本含义是在动态中进行审美，亦即动观和静赏相结合的审美。无论是山水风光还是古代建筑或园林，都不是单一、孤立、不变的画面形象。它活泼、生动、多变、连续，随着观赏者的活动，其空间形象美逐渐展现出来。旅游者漫步其中，步移景异，景变而感受益新，从而获得空间进程的流动美感。我们常说游山玩水、浏览风景，这正是表明了审美活动处于运动状态。然而，在某一特定空间，观赏者停留片刻，作选择性的风景观赏，通过联想、感觉来欣赏美、体验美时，就是静态观赏。这种观赏时间稍长、感受较深，可以获得特殊的美的享受。例如，浙江海宁县盐官镇的钱塘江大潮，泰山顶的云海玉盘、黄河金带、旭日东升和晚霞夕照，作静态观赏，均会让人遐想，令人陶醉。

至于什么时候动观，什么时候静赏，应视具体的景观和时空条件而定。导游人员灵活运用动观、静赏方法的结合，可以使旅游者得到最大限度的美的享受。

2.掌握空间距离和角度

距离和角度是两种不可或缺的观景因素。自然美景千姿百态、变幻无穷，一些似人似物的奇峰巧石，只有从一定的距离和特定的角度才能领略其风姿。例如，从长江游轮上观赏三峡胜景神女峰，远远望去，朦胧中看到的是一尊风姿秀逸、亭亭玉立的中国美女像。但如果借助望远镜观赏神女峰，定会令人失望。又如在黄山半山寺望天都峰山腰，有堆巧石状似公鸡，头朝天门，振翅欲啼，人称“金鸡叫天门”，但到了龙幡坡，观看同一堆石头，看到的则似五位老翁在携杖登险峰，成了“五老上天都”的美景，这就是由于观赏的角度不同造成的不同景观。

作为导游人员，必须非常熟悉所游览的风景名胜，带团游览时要适时地指导旅游者从最佳距离、最佳角度，以最佳方法去观赏风景，使其获得美感。这种移步换景的空间流动美构成了山水风光、园林景观的特色，初来乍到的旅游者不经指点是领略不到这种多姿多彩、奥妙无穷的美景的；对景点景观不十分熟悉或对美景挖掘不深的导游人员也就很难诱发旅游者的审美情趣，更不用说指导他们进行有效的审美活动了。

3.掌握旅游审美的心理距离

适当的心理距离是审美活动的一项基本原则和显著特征。一般情况下，人们外出旅游，其目的往往就是要暂时切断与紧张、烦琐的日常生活及工作的关系，暂时摆脱烦恼和不愉快的心情，有的人甚至希望通过旅游忘记心中的痛苦，获得新的心理平衡。在审美过程中，旅游者只有真正从心理上超脱于日常生活中功利的、事务的、人事关系的考虑，超然物外，独立地、自由地进入审美境界，才能尽情地享受，从而真正获得观景赏美的愉悦。另外，旅游者还必须排除其他一些心理负担，否则也不可能从景观中获得美的享受。如恐惧海的旅游者不可能领略到大海的浩渺和波光粼粼的美；不能超然物外就不能很好地欣赏吐鲁番古墓中木乃伊的奇迹；情绪低落的人就是身处蓬莱仙境也不一定能享受赏美的愉悦，所有这些，都是主体面对审美对象的心理距离没有拉开的表现。

导游人员应该懂得审美的这个道理，通过自己的言行，感染和指导旅游者，使旅游者摆脱心理负担，始终和审美对象保持审美关系，从而生发美感，获得美的享受。

(二)营造意境美

意境是“情”与“景”的结晶。“意”就是情感，就是主观的思想感情；“境”就是境界，就是客观世界中的景象。王国维的“一切景语皆情语也”，形象地道出了“意境”就指作者将主观情意与客观物境相交融而形成的能感发心灵、具有深层意韵的艺术境界，简而言之，意境就是触景生情，融情于景，内情与外景完美结合起来的一种境界。

艺术是精神的生命关注到物质世界中，是艺术形成于生命情绪的表现交融组合成的“境界”。每一首情景交融的诗词里都表现出一个“境界”，每一座巍峨崇高的建筑里都表现出一个“境界”，每一曲悠扬轻缈的音乐其实也是一个“境界”。

旅游活动是一项综合性的审美活动，导游语言艺术是创造美、传播美的艺术。因此，在游览中，旅游者审美意境的获得离不开导游传递的审美信息。导游的讲解也不能仅停留在反映一时一地的景物之美妙上，而是要通过所描写的景物把游客的思想引入更广阔、更深邃的天地中去，即创造一种崇高、幽深或雄伟、淡雅的意境，使游客在游山玩水时，既使心灵得到净化，又使心灵得到升华，在超脱的胸襟里体味宇宙的奥秘。

1.细察，贵在体物入微

法国雕塑大师罗丹说：“美是到处都有的。对于我们的眼睛，不是缺少美，而是缺少发现。”自然界不乏令人流连忘返的美景，但也有一些看上去平淡无味的景色。这就需要导游用自己独特的眼光去发现事物固有的原始美和内在美，用心感悟、找到动情点，透过现象深入本质，观察其形貌，体味其精神。

首先，细察指的是细心观察。任何一处风景名胜，都会有很多景点和姿态万千的景象。这些自然景观，会给我们以状态的、声音的、色彩的、雄健挺拔或柔媚袅娜的各种各样的美感享受，要调动我们全身的感觉器官，去捕捉景观中最富于个性特征、最迷人的地方。

其次，细察还指要有一双艺术的眼睛。无疑，这里讲的是要具有艺术眼光。只用游人欣赏景物的眼光去观察客观景物是不够的，还要用艺术的眼光观察客观景物，捕捉到可以抒情的形象，达到写景显情、情随景生、情韵动人的境地。只有这样，才能发现美的所在，唤起美的感受，使游客能够更深刻地领略到所游览的自然景观或人文景观所带来的美感。

另外，细察还指多角度比较。游览名胜，犹如阅读名著，一千个读者，就有一千个哈姆雷特。一千个游人就有一千种感受。中国的风景名胜，讲究气势宏大、意境深远，妙在移步换景，欣赏在流动中完成。要尽可能从不同的角度多侧面地去发现和欣赏景物的美，并要能与心境融会在一起，达到“横看成岭侧成峰，远近高低各不同”的境界。

2.精思，要有独到见解

艺术境界的显现，绝不是纯客观地机械地描摹自然。精思，是自然变艺术的重要一环。凡事多思多想，多探索事物的“来龙去脉”，才能使思想走向深入。精思，凝聚了一个人对客观事物的深刻洞悉与思维的独创品质。

精思的内涵，首先指培养感受美的能力。观察侧重于客观现实，感受侧重于主观感情，这是一种独特的浸润了情绪色调的感知，是一种融会了情感、审美，积淀着理解、顿悟的感受。著名山水画家黄宾虹说过：“写生只能得山川之首，欲得山川之气，还得闭目沉思，非领略其精神不可。写生靠观察，沉思即体味；观察得其形貌，体味得其精神。形神兼备，方能写出山之真。”导游人员对景物的观察和理解也不例外，要在精细观察的基础上，入微体味，赋予事物一种新的内涵。只有这样，才能把人人都有的感受，凝聚、提炼、升华为艺术感受，使之细腻、丰富、深刻，并更富有个性，也更富有美感。

其次，精思的内涵还指能透过现象深入本质去发现事物的独特方面，追根求源，去探索事物的幽微，把握事物的神髓。

我们国家的大好河山、壮丽景观、名胜古迹以及祖先留下的建筑、雕塑等文物几乎都和美丽传说、民间故事、英雄业绩联系在一起，它们已经超出自然，不是一种单纯的自然美，而是一种艺术美、社会美了。精思就是要把思想的根须伸进生活的底蕴里去。建立在观赏对象的历史沿革、地理变迁、文化掌故、诗词题咏、民间传说等各种不同的审美特性的理解上，从自然和人文景观中挖掘出它的更深一层的、别人不曾发现的内涵，反映更内在更本质的东西，从而使游客兴趣盎然，达到心领神会与欣喜妙合的美妙意境。

另外，精思的内涵更指能预感事物发展的趋向和结果，这是一种综合能力的体现。它的独到、合理与深度来源于对生活的提炼和洞察。

3.想象，创作的独特手法

意境的构成不仅要情景交融，而且要显与隐、有限与无限相统一，即通过具体的、有限的形象，激起人们丰富的无限想象。“寂然疑虑；思接千载；情焉动容；视通万里”，只有让思维活跃起来，使之如扇动双翅的鹏鸟，翱翔于四面八方，神游于古今中外，才能创造出优美的意境，从而把游客引入广阔的天地、瑰丽的境界。

想象属于构思，方法有很多种。

(1)奇想。“水光潋滟晴方好，山色空蒙雨亦奇。欲把西湖比西子，淡妆浓抹总相宜。”苏轼的《饮湖上初晴后雨》，把西湖的水光山色描写得无比优美，其中，把西湖想象成著名的美女西施，可谓新奇至极。如此“奇想”，是一种不见形体，追求神似的联想，同时把静的写成动的，赋予山水以鲜活的生命。

(2)追想。把过去的事情说得仿佛眼前一样，这就是追想。这种方法在我们的导游过程中经常用到。例如，参观鲁迅故居时很自然地和游客一起回想鲁迅先生生前的事迹，瞻仰人民英雄纪念碑时追溯过去革命斗争的史实等，使游客由直观的感觉进而去理解事物的实质。这些都可以拓展游客的审美感受。

(3)联想。人们由此及彼的想象是联想。“秋水共长天一色，落霞与孤鹜齐飞”是由空间上的接近而诱发的联想；“花谢花飞飞满天，红消香断有谁怜”，是从客观事物联想到自己凄凉的身世；从昆明石林中的“双鸟渡食”，可联想到人世间“羊有跪乳之恩，鸟有反哺之情”的美德；来到山东曲阜的孔庙，又很自然地联想到我国古代历史文化，儒家思想对中国的影响。这样情景交融，历史文化与旅游景观紧密联系，创造了深邃的意境。

(4)悬想。凭借作者的想象力和创造力把自己所想到的事物写得好像真的出现在眼前一样，叫做悬想。“你一个人漫游的时候，你就在青草里坐地，仰卧，甚至有时打滚，因为草的和暖的颜色自然唤起你童稚的活泼；在静僻的道上你就会不由自主地狂舞，看着你自己的身影幻出种种诡异的变相，更不必说你的胸襟自然会跟着漫长的山径开拓，你的心地会看着湛蓝的天空静定，你的思想和着山壑间的水声……流，流，流入凉爽的橄榄林中，流入妩媚的阿诺河去。”这是一段想象，是以客观景物作基础的想象；这是通过想象力创造的清幽魅力的意境；这是陶醉于大自然安逸之中的趣味。

4.留白，艺术境界的再创造

古人云：“书之妙在有笔墨处，书之妙在无笔墨处。有处仅存迹象，无处那传神韵。”这“有处”和“无处”互相衬托，更显得奇妙无穷。这是书法艺术的留白美。庄子说：“虚室生白。”又说：“唯道集虚。”中国诗词文章里都着重这空中点染、传虚成实的表现手法，使诗境、词境里面有空白、有荡漾，与中国书画具有同样的意境结构。

旅游活动中，游客的时间是有限的，在一个景点除了听导游的介绍，更重要的还要自己游览欣赏。因此，在我们导游的过程中，对于导游词的创作，应该和书法绘画、诗词文章一样，运用“留白”手法，为游客留下广阔的艺术空间，让游客参与艺术境界的再创造，从而体会画外之音、言外之意、景外之情。

(1)简笔素描。国画讲究神似，寥寥数笔即形神兼备。导游词的创作也要学习国画的技法，以简练的语言，甚至几个字，描摹景点之“神”。画龙点睛，引领游客进一步领略其奥妙。例如，游览云南，可用“美丽、富饶、古老、神奇”来赞美；参观南京，可用“古、大、重、绿”四字来描绘；总结青岛风光特色，可用“蓝天、绿水、红瓦、沙滩、碧海”来概括。

(2)问答启示。指的是导游过程中要给游客设置几个适当的问题，或启发他们提问题，激发起游客的想象思维，让他们在寻求答案的过程中享受到发现美的乐趣，并引出更深更广的境界。问答法有多种形式，自问自答法、我问客答法、客问我答法、客问客答法等。例如，看到昆明东站交叉路口的圆环形白水泥雕塑，导游人员可以问游客：为什么雕塑是圆环形的?为什么是六个少数民族的雕像呢?问题的提出一定会吸引游客的注意力，促使他们思考，然后导游可借题发挥，指出雕塑的深刻含义，给游客留下深刻的印象。

(3)制造悬念。好的文章往往写得跌宕起伏，一波三折，这样才能引人入胜。导游人员在进行导游词创作的时候也可设置悬念。如提出令人感兴趣的话题，但故意引而不发，激起游客急于知道答案的欲望，使其产生悬念，活跃气氛，营造意境，提高游兴。

(4)此时无声胜有声。这是白居易长诗《琵琶行》中的名句，导游人员也不要把话一吐为快地说尽，而是要引而不发，给游客留有余地，引导他们去思索、回味、体会、欣赏，达到“此时无声胜有声”的效果。

(5)化景为情。艺术必须虚实结合，才能真实地反映有生命的世界。化景物为情思，这是艺术中虚实结合的正确定义。以虚为虚，就是完全的虚无；以虚为实，景物就是死的，不能动人；唯有以实为虚，化实为虚，才有无穷的意味和悠远的意境。导游艺术是一种创造。导游词中的化景为情，就是把客观真实化为主观的表现，让情感和景物结合，完成艺术的表现。

5.语言，力求独具匠心

优美的意境毕竟是由语言的彩线织就的。高尔基说：“文学的第一要素是语言。”导游词是语言的艺术，导游词的创作固然是来自思想的精粹、意境的深远，但是要将其化作文字的和谐的色彩、自然的节奏、隽永的韵味，还必须靠驾驭文字的娴熟。因此，必须注重语言的提炼，既要准确、鲜明、生动，又要努力创造出一个声情并茂的艺术世界。

语言可以是充满智慧的，富有哲理的警句，把深刻的思想和对生活的高度理解告诉人们。

它可以运用多种修辞手法，变换不同的句式，绘声绘色，展现一幅幅优美的、诗意浓郁的图画。

它可以是平易自然，不加修饰，却是将“艺术的匠心”藏于自然的气势底下的艺术加工，恰到好处地把“意”表现出来。导游过程中具有完美意境的导游词，是具有特别强烈的艺术感染力的，景美、情真、意远，让人如身临其境，而又能触景生情，常常把游客引入诗画意境。

巧妙把握观赏时机和节奏。观赏美景要掌握好季节、时间和气象的变化。光照、时令、气候影响着大自然的色彩美、线条美、形象美、音响美、静态美和动态美。清明踏青、重阳登高、春看兰花、秋赏红叶、冬观腊梅等都是自然万物的时令变化规律造成的观景赏美活动。

在泰山之巅看晨曦中的旭日东升、黄昏时的晚霞夕照，美不胜收；晴天下午4时左右从北京景山顶观望故宫，错落有致，等等，这些都是因时间的流逝、水汽的聚集和光照的巧合造成的美景。

变幻莫测的气候景观是欣赏自然美景的一个重要内容。江西庐山之美就在缥缈含蓄的云雾之中；游广西桂林漓江，可能晴天的奇峰侧影、阴天的云雾山中、大雨天的漓江烟雨，景景都令人流连忘返。

在运动中观赏美景，更须精确地掌握好时机，有的美景观赏时间只有几分钟，甚至只有几秒钟，稍有疏忽就可能失之交臂，后悔莫及。这就要求导游人员十分熟悉所游览的景点并高度集中注意力，帮助旅游者及时观赏到绝妙的美景。

观赏节奏无一定限制，应视观赏内容及观赏主体的年龄、体质、审美情趣、当时的情绪和具体的时空条件来确定，并随时调整。身体好、年纪轻的旅游者希望活动量大一点、行动速度快一点、日程安排紧一点，而年老体弱者则相反，希望从容、轻松地游览，不愿意太紧张、太累。如果一个旅游团由体质差异大、年龄悬殊的人组成，导游人员必须认真对待“强与弱”这对矛盾。处理这一矛盾的原则是：使强者的充沛精力有发挥的余地，也不使弱者疲于奔命。例如，游览长城时，在导游告知集合时间和地点后，可让年轻力壮者爬长城，对年老者、体弱者则要尊重他们的意愿，让他们在长城脚下观望欣赏，或缓缓地爬一段长城，不要鼓励，更不要强拉他们爬长城。疲于奔命必定会影响旅游者的游兴，不可能达到求乐、求休闲享受的旅游目的。只有当旅游者的心情好、游兴浓、精力充沛时，旅游活动才能顺利进行，导游工作成功的可能性才会更大一些。

课后拓展案例

案例一

徐志长的《天坛公园导游词》中充分调动了游客的想象力，收到了很好的讲解效果。“在冬至那天凌晨4点多钟，黑暗中点燃了各种坛灯，天气十分寒冷，圜丘前播柴炉上只放了一只牛犊，用松柏枝燔烧着。西南的望灯杆望灯高悬。台南广场上排列着200多人的乐队、舞队，在庄重的中和邵乐的衬托、文武百官的陪同和上千余人的配合下，皇帝登坛致祭，共乐九章，典礼九程。皇帝要恭读皇天上帝的祝文，礼仪进行完毕，各神位前所供的供品分别依次送到燔柴炉和燎炉焚烧，烟气腾空，以示送到天庭，大典就全部结束。于是皇帝就回到他的皇宫紫禁城，等待天上的降幅了。

问题：

1. 该段导游词利用想象，帮游客形象地再现了皇帝祭天大典时的礼仪状况，请模仿这种手法编写一段关于故宫的导游词。

2. 针对这种类型的导游词，请尝试练习介绍。

案例二

李平在一家著名的旅行社工作，他口才好，交际能力强，但是在带团结束后总是在游客的评价意见书中得到一些游客的投诉意见，反映他不尊重游客。李平很奇怪，带团的过程很顺利，游客也很满意他的讲解，于是他请同事从侧面询问对方原因，同事打电话告诉他说，游客说你在带团过程中，游客询问问题时，他时而仰靠在凳子上，抖着二郎腿，时而把手放在口袋里摆弄钥匙，一会手机又响，还满不在乎就接电话，根本不在意他们的存在。

问题：

1. 你认为李平的种种行为举止中出现了一些什么错误？

2. 作为一名导游，在和游客的接触过程中，言行举止应该注意些什么？

案例三

一位导游带一个由海外摄影家组成的旅游团，在参观完月牙泉后，次日在沙漠上前进，清晨霞光万照，景象十分壮观。客人要求停车照相。客人下车后，议论纷纷，很兴奋。而此时导游人员告诉游客不要出声，不要走动，不要照相，一会儿在最佳的时刻会告诉大家。客人只是静静地看，静静地欣赏，一刹那，天地俱寂，万籁无声。几分钟后导游告诉游客可以照相了，客人纷纷表示：“太美了，太有意思了。”

问题：

1. 该名导游是如何调动游客，使游客得到了最佳的审美感受？

2. 导游在带领游客欣赏风景时，应如何更多地把握时机，让游客得到最佳的观赏感受？

服务竞技场

1.以下哪一项不是导游在游客审美活动中应扮演的角色？

A.旅游者的直接审美对象

B. 旅游者的审美信息阻碍者

C.旅游者审美想象的激发者

D. 旅游审美行为的协调者

2.导游人员引导游客审美的必要性体现在哪些方面？

A.旅游者审美能力的有限性

B. 导游人员自身能力较强

C.旅游者对于目的地不了解

D. 导游人员具有专业素养

3. 判断题：导游只需要做好本职工作就可以，无须注重自身形象。


第四篇　常识条例篇

第十三章 导游服务相关知识

第一节出入境知识

世界上每个主权国家或地区，对出入境人员均实行严格的检查制度，只有具备合法身份的人员才能出入国境。随着我国出境旅游市场的迅猛发展，出入境知识已成为导游人员知识体系中的重要组成部分。

一、出入境应持有的证件

有效证件指各国政府为其公民颁发的出国证件。其种类很多，不同类型的人员使用的有效证件名称也不同，如供国际航班机组人员使用的是“执照”，供国际海员使用的是“海员证”，邻国边境居民使用的是“边民证”，华侨、台湾同胞使用的是“旅行证”，港澳同胞使用的是“港澳居民往来内地通行证”等。

(一)护照

护照(passport)是一国主管机关发给本国公民或在国外居留的证件，证明其国籍和身份。

1.护照的种类

按照颁发对象和用途的不同，护照一般分为3种：外交护照、公务护照和普通护照。此外，有的国家还为团体出国人员(旅游团、体育代表队、文艺团体等)颁发团体护照。

(1)外交护照。

颁发对象：前往国外进行国事活动的国家元首、政府首脑、议员和出访的政府代表团成员；外交和领事官员以及上述人员的配偶及未成年子女。

特征：护照封面上一般标有“外交”字样。

特殊功能：一般享有外交特权和外交豁免权。在各类护照中，其持有者受到的尊敬和礼遇程度最高。

(2)公务护照。

颁发对象：一般性出访的官员；在驻外使、领馆和其他外交代表机关中，从事技术和辅助工作的人员；因公务派往国外执行文化、经济等任务的一些临时出境人员。

特征：护照封面一般标有“公务”字样。

(3)普通护照。

颁发对象：前往国外或旅居外国的普通公民。

特征：护照封面不作特别标识。

2.我国护照

(1)我国护照的种类。

我国现行护照有外交护照、公务护照、普通护照和特区护照。2007年1月1日《中华人民共和国护照法》颁布以前，普通护照分为因公普通护照和因私普通护照(简称“因私护照”)。根据2007年1月1日颁布实施的《中华人民共和国护照法》，原属于普通护照的因公普通护照被调整到公务护照范畴，并更名为“公务普通护照”；而因私普通护照则更名为“普通护照”。特区护照分为香港特别行政区护照和澳门特别行政区护照。外交护照和公务护照统称为“因公护照”，由外交部负责签发。旅游护照属于普通护照，由公安部负责签发。

(2)我国护照的式样。

我国外交护照、公务护照、因公普通护照(已于2007年1月1日停止签发，已签发的使用至失效之日)的封皮分别为大红色、墨绿色和深棕色，封面中央印有中华人民共和国国徽的烫金图案，国徽上方印有“中华人民共和国”及其对应的英文烫金文字，国徽下方分别印有“外交护照”、“公务护照”、“因公普通护照”及其对应的英文；普通护照封皮为暗红色，封面上方印有中华人民共和国国徽的烫金图案，国徽下方印“中华人民共和国护照”及其对应的英文烫金文字；中华人民共和国香港特别行政区护照封皮为深蓝色，封面中央印有中华人民共和国国徽的烫金图案，国徽上方印有“中华人民共和国香港特别行政区”及其对应的英文烫金文字，国徽下方印有“护照”及其对应的英文烫金文字；中华人民共和国澳门特别行政区护照封皮为深绿色，封面中央印有中华人民共和国国徽的烫金图案，国徽上方依次印有“中华人民共和国澳门特别行政区”的中文、葡萄牙文及英文烫金文字；国徽下方依次印有“护照”的中文、葡萄牙文及英文烫金文字。

护照的个人资料页内容包括：中文姓名、英文姓名或汉语拼音姓名、性别、出生日期、出生地点，以及护照号码、护照有效期、持照人身份证号码、护照的签发日期和签发地点等，还印有持证人本人的彩色数码照片。

(3)我国护照的有效期。

我国外交、公务护照、因公普通护照由外事部门颁发，因私普通护照由公安部门颁发。

我国护照，一次有效公务护照和一次有效因公普通护照的有效期为两年，2007年前签发的普通护照有效期为五年，2007年以后签发的16岁公民普通护照有效期为十年；特区护照一般有效期为十年，其他各种护照的有效期均为五年。护照有效期满，可以延期，每次延期最长不得超过五年，每本护照最多可延期两次。

(二)签证

签证(visa)是主权国家颁发给申请者，进入或经过本国国境的许可证明，是附签于申请人所持入出境通行证件上的文字证明，也是一个国家检查进入或经过这个国家的人员身份和目的的合法性证明。在我国，华侨回国探亲、旅游无须办理签证。

1.签证的种类

按照颁发对象和由此引发签证颁发国对持证人待遇的不同，可将签证分为外交、公务和普通签证三类。

(1)外交签证。

签发对象：入境或过境的应给予外交官员待遇的外国人(一般持外交护照)。

特征：签证上标明“外交”字样。

待遇：按照国际惯例，世界各国对持有本国外交签证的外国官员，一般都给予过境或停留期间外交豁免。

(2)公务签证。

签发对象：入境或过境的外国公务人员(一般持公务护照)。

特征：签证上注明“公务”字样。

(3)普通签证。

签发对象：入境或过境的普通人员(一般持普通护照)。

特征：签证上一般只有“签证”字样。

旅游签证属于普通签证，在我国为L字签证(发给来我国旅游、探亲或其他因私人事务入境的人员)。签证上规定持证者在我国停留的起止日期。签证的有效期不等。

另外，按照签发国许可持证人的入出境行为，可将签证分为入境、出境、入出境、出入境和过境五种签证。

2.签证手续

希望进入中国境内的外国人须持有效护照(需要时提供有关证明，如来华旅游者申请签证，须出示中国旅游部门的接待证明)向中国的外交代表机关、领事机关或者外交部授权的其他驻外机关申请办理签证。但在特定情况下，如事由紧急，确实来不及在上述机关办理签证，可向公安部授权的口岸签证机关申请办理签证。中国公安部授权的口岸签证机关设立在下列口岸：北京、上海、天津、大连、福州、厦门、西安、桂林、杭州、昆明、广州、深圳(罗湖、蛇口)、珠海(北)。

去深圳、珠海、厦门经济特区的外国人，可直接向上述口岸签证机关申请“特区旅游签证”。到海南省洽谈商务、旅游、探亲，停留不超过十五天的，可以临时在海口或三亚口岸办理入境签证。对已到香港、澳门特别行政区持普通护照的建交国家的外国人到珠江三角洲地区旅游的实行简化手续，提供入境便利的政策。

九人以上的旅游团可发给团体签证。团体签证一式三份，签发机关留一份，来华旅游团留两份，一份用于入境，一份用于出境。

中国旅游者出境须向我国口岸边防检查站交验有效护照和前往国家或地区的签证，前往香港、澳门须提交往来香港、澳门特别行政区的通行证。

持联程客票搭乘国际航班直接过境，在我国停留时间不超过24小时不出机场的外国人免办签证；要求临时离开机场的，需要经过边防检查机关的批准。

随着国际关系的改善和旅游事业的发展，许多国家间采取签订协议的方式互免签证。目前，我国已同五十多个国家签订了双边性质的互免签证协议。

3.签证的有效期限

签证上规定的持证者在中国停留的起止日期为有效期限。签证的有效期限(period of validity)不等，获签证者必须在有限期内进入中国境内，超过期限则签证不再有效。外国旅游者可在签证准予在华停留的期限内在中国旅游。停留期限到期，如需继续旅行，可向当地公安机关申请延长在中国的停留期限。旅行结束后，须在签证有效期内填写出境卡，经边防检查机关查验证件，加盖出境验讫章后出境。外国旅游者应当在签证准予停留的期限内从指定口岸出境。

(三)港澳居民来往内地通行证

港澳同胞回内地旅游、探亲，原来可凭《港澳同胞回乡证》入境、出境。为加快口岸验放速度，方便港澳居民来往内地，公安部决定将《港澳同胞回乡证》改为《港澳居民来往内地通行证》，自1999年1月15日起正式启用。新证件为卡式证件，设置机读码，出入境边防检查机关用机器查验证件，持卡人可免填出入境登记卡。成年人持有新证有效期为十年，在有效期内可多次使用。

(四)台湾同胞旅行证明

台湾同胞旅行证明是台湾同胞回大陆探亲、旅游的证件。所需证件由我国外交部驻香港签证办事处办理，或由香港中国旅行社代办；在美国、日本或其他国家，由我国驻外使、领馆办理旅行证件。该证件经口岸边防检查站查验并加盖验讫章后，即可作为入出境及在大陆旅行的身份证明。

(五)港澳通行证

目前，内地居民要到港澳旅游，必须办理《中华人民共和国往来港澳通行证》并申请港澳旅游签证，内地居民可以到当地的公安局出入境管理部门申办。

(六)台湾通行证

大陆居民(目前个人自由行仅限北京、上海和厦门户籍)赴台湾旅游，须办理《大陆居民往来台湾通行证》并申请赴台“G”签，可到当地的公安局出入境管理部门办理。

二、海关手续

(一)入出境旅客通关

“通关”系指入出境旅客向海关申报，海关依法查验行李物品并办理入出境物品征税或免税验放手续，或其他有关监管手续的总称。

“申报”系指入出境旅客为履行中华人民共和国海关法规规定的义务，对其携带入出境的行李物品的实际情况依法向海关所作的书面申明。

1.须通过设有海关的地点入出境，接受海关监管

根据《中华人民共和国海关法》和《中华人民共和国海关对入出境旅客行李物品监管办法》的规定，入出境行李物品必须通过设有海关的地点入境或出境，接受海关监管。

旅客应按规定向海关申报。

2.携带物品以自用合理数量为原则

除依法免验者外，入出境旅客的行李物品，应交由海关按规定查验放行。海关验放入出境旅客行李物品，以自用合理数量为原则，对不同类型的旅客行李物品，规定了不同的范围和征免税限量或限值。

3.依法向海关申报

旅客入出境，携带须向海关申报的物品，应在申报台前，向海关递交《中华人民共和国海关进/出境旅客行李物品申报单》(2005年7月1日起开始使用新版)，按规定如实申报其行李物品，报海关办理物品出境或入境手续。其中，携带我国法律规定管制的物品，还须向海关交验国家行政主管部门出具的批准文件或证明。旅客行李物品经海关查验征免税放行后，才能携离海关监管现场。

4.依法选择合适通关方式

在实施双通道制的海关现场，旅客携带有须向海关申报的物品时，应选择“申报”通道(称“红色通道”)通关；携带无须向海关申报物品的旅客，则可选择“无申报”通道(称“绿色通道”)通关。

5.妥善保管有关单证

经海关验核签章的申报单证，应妥善保管，以便回程时或者入境后办理有关手续。海关加封的行李物品，不得擅自开拆或者损毁海关施加的封志。

(二)部分限制入出境物品

1.烟、酒

我国海关对旅客携带烟酒入出境的限量作了详细规定，如表13-1所示。

表13-1我国海关对旅客携带烟酒入出境的限量规定
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续表
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2.旅行自用物品

入出境旅客旅行自用物品限照相机、便携式收\录音机、小型摄影机、手提式摄录机、手提式文字处理机各一件，超出范围的，需向海关如实申报，并办理有关手续。经海关放行的旅行自用物品，旅客应在回程时复带出境。

3.金、银及其制品

旅客携带金、银及其制品入境应以自用合理数量为限，超过50克应填写申报单证；复带出境时，海关凭本次入境申报的数量核放。

携带或托运出境在我国境内购买的金、银及其制品(包括镶嵌饰品、器皿等新工艺品)，海关验凭中国人民银行制发的“特种发票”放行。

4.外汇和人民币

根据国家外汇局和海关总署于2003年9月1日联合发布的《携带外汇现钞出入境管理办法》，旅客携带外币旅行支票、信用证等入境，数量不受限制。携带外币现钞出境时，超过1000美元应向海关进行申报，海关允许放行的数额为5000美元；携带外币现钞在等值5000美元以上至10000美元(含10000美元)出境的，应向银行申领“外汇携带证”；超过10000美元的，应向当地外汇局申领“外汇携带证”。海关凭“外汇携带证”查验放行。

旅客携带人民币出入境，应当按照国家规定向海关如实申报。自2005年1月起，我国公民出入境、外国人入出境，每人每次携带的人民币限额由6000元调整为20000元。

5.文物、字画、中成药

旅客携带文物、字画出境，必须向海关申报。对旅客购自有权经营文物的商店(文物商店或友谊商店)的文物、字画，海关凭“文物古籍外销统一发货票”和我国文物管理部门加盖的鉴定标志查验放行。对在境内通过其他途径得到的文物、字画，如家传旧存文物和亲友赠送的文物、字画，凡需要携带出境的，必须事先报经我国文物管理部门鉴定。经过鉴定准许出口的，由文物管理部门开具出口许可证明。文物、字画出境时，海关凭文物管理部门的出口许可证明放行。

旅客携带中药材、中成药出境，前往港澳地区的，总值限人民币150元；前往国外，总值限人民币300元。个人邮寄中药材、中成药出境，寄往港澳地区的，总值限人民币100元；寄往国外的，总值限人民200元。

入境旅客出境时携带用外汇购买的、数量合理的自用中药材、中成药，海关凭有关发货票和外汇兑换水单放行。

6.旅游商品

入境旅客出境时携带用外汇在我国境内购买的旅游纪念品、工艺品，除国家规定应申领出口许可证或者应征出口税的品种外，海关凭有关发票和外汇兑换水单放行。

行李物品和邮寄物品的征税办法。为了简化计税手续和方便纳税人，我国海关对入境旅客行李物品和个人邮递物品实施了专用税制、税率。现行税率主要为三个税级：10%、20%和50%。居民旅客携带在境外获取的总值超过人民币5000元(含5000元)的日用物品，对超出部分海关予以征税放行。非居民旅客携带拟留在我国境内的总值超过人民币2000元的自用物品，对超出部分海关予以征税放行。

三、边防检查、安全检查和卫生检疫

(一)边防检查

边防检查站是国家设在口岸的入出境检查管理机关，是国家的门户。它的任务是维护国家主权、安全和社会秩序，发展国际交往，对一切入出境人员的护照、证件和交通运输工具实施检查和管理。

1.入境检查

外国人来我国，应向我国的外交代表机关办理签证(免签证的除外)。

所有入境人员，到达我国口岸后，要接受边防检查站的检查。填好入境登记卡，连同护照一起交入境检查员检验，经核准后加盖入境验记章，收缴入境登记卡后即可入境。

2.出境检查

外国人入境后应在签证有效期内从指定口岸离开我国。出境时，应向出境检查员交验护照证件和出境登记卡；持我国政府签发的居留证者，如出境后不再返回，应交出居留证件。出境检查员核准后，加盖出境验讫章，收缴出境登记卡后放行。

中国入出境必须向主管部门申领护照，除有特殊规定外，不论因公还是因私，必须办好前往国签证，才能放行。

(二)安全检查

根据我国政府规定，为确保航空器及旅客的安全，严禁旅客携带枪支、弹药、易爆、腐蚀、有毒、放射性等危险品。旅客在登机前必须接受安全人员的检查，拒绝接受检查者不准登机，损失自负。安全检查既要检查旅客本人，也要检查旅客随身携带的所有物品。其检查方式一般包括电视检测仪、探测安全门、手提式磁性探测器和人工检查。

(三)卫生检疫

中华人民共和国卫生检疫局是中华人民共和国国务院授权的卫生检疫涉外执法机关，它及其下属的各地国境卫生检疫机关在对外开放的国境口岸，对入出境人员依法实施如下主要卫生检疫内容。

(1)入境、出境的微生物、人体组织、生物制品、血液及其制品等特殊物品的携带人、托运人或者邮递人必须向卫生检疫机关申报并接受卫生检疫，未经卫生检疫机关许可，不准入境、出境。海关凭卫生检疫机关签发的特殊物品审批单放行。

(2)入境、出境的旅客、员工个人携带或者托运可能传播传染病的行李和物品应当接受卫生检查。卫生检疫机关对来自疫区或者被传染病污染的各种食品、饮料、水产品等应当实施卫生处理或者销毁，并签发卫生处理证明。海关凭卫生检疫机关签发的卫生处理证明放行。

(3)来自黄热病疫区的人员，在入境时，必须向卫生检疫机关出示有效的黄热病预防接种证书。对无有效的黄热病预防接种证书的人员，卫生检疫机关可以从该人员离开感染环境的时候算起，实施六日的留验，或者实施预防接种并留验到黄热病预防接种证书生效时为止。

(4)入境、出境的交通工具、人员、食品、饮用水和其他物品以及病媒昆虫、动物均为传染病监测对象。

(5)卫生检疫机关阻止患有艾滋病、性病、麻风病、精神病、开放性肺结核的外国人入境。来我国定居或居留一年以上的外国人，在申请入境签证时，需交验艾滋病血清学检查证明和健康证明书，在入境后30天内到卫生检疫机关接受检查或查验。

第二节交 通 知 识

一、航空客运

(一)航空旅行常识

1.航班、班次、时刻

民航的运输飞机主要有三种形式，即班期飞行、加班飞行和包机飞行。其中，班期飞行是按照班期时刻表和规定的航线，定机型、定日期、定时刻的飞行；加班飞行是根据临时需要在班期飞行以外增加的飞行；包机飞行是按照包机委托单位的要求，在现有航线上或以外进行的专用飞行。此外，还有不定期航班与季节性航班飞行。

航班分为定期航班和不定期航班，前者是指飞机定期自始发站起飞，按照规定的航线经过经停站至终点站，或直接到达终点站的飞行。在国际航线上飞行的航班称为国际航班，在国内航线上飞行的航班称为国内航班。航班又分为去程航班和回程航班。

目前国内航班的编号一般用航空公司的两个英文代码和四个阿拉伯数字组成。其中，第一个数字表示执行该航班任务的航空公司的数字代码，第二个数字表示该航班终点站所属的管理局或航空公司所在地的数字代码，第三和第四个数字表示该航班的具体编号。其第四个数字为单数的表示去程航班，双数的表示回程航班，如CA1883是中国国际航空公司自北京去上海的航班，MU5138是东方航空公司自北京返上海的航班。

自2002年起，我国民航实施资源重组，组建了三大航空公司，即中国国际航空公司、中国东方航空公司和中国南方航空公司。中国民航下辖的管理局有华北管理局、西北管理局、广州管理局、西南管理局、华东管理局和沈阳管理局。

班次是指在单位时间内(常用一个星期计算)飞行的航班数(包括去程航班与回程航班)。班次是根据往返量需求与运能来确定的。

班期表上用阿拉伯数字1～7表示星期一到星期日，用“头”号表示次日的航班时刻，“BW”表示该航班隔周飞行等。

世界各国，对航班飞机的出发和到达时刻，统一使用24小时制，用连写的四个阿拉伯数字来表示。如“1020”，即指上午10:20。到达时刻即指抵达当地的地方时刻。在中转换乘飞机时，需要问清时间，以免订错衔接航班。

2.我国各主要航空公司代码

中国国际航空公司(Air China)

代码：CA

中国东方航空公司(China Eastern Airlines)

代码：MU

中国南方航空公司(China Southern Airlines)

代码：CZ

海南航空公司(Hainan Airlines)

代码：HU

上海航空公司(Shanghai Airlines)

代码：FM(注：2009年6月并入中国东方航空公司实现联合重组)

深圳航空公司(Shenzhen Airlines)

代码：ZH

四川航空公司(Sichuan Airlines)

代码：3U

厦门航空公司(Xiamen Airlines)

代码：MF

3.飞机机型

国际航空运输中，通常用英文字母和阿拉伯数字来表示某一航班所使用的飞机机型。如“74M”代表波音747—200B；“COMBL”代表波音747客货混用机；“M82”代表麦道 MD-82；“320”代表空客A320；“TU5”代表图154；“IL6”代表苏制伊尔62客机；“YN7”代表运-7。

4.客舱等级和餐饮供应

国际航空运输中，通常用英文字母表示客舱等级。

F=头等舱First Class

C=公务舱Business Class

Y=经济舱Economy Class

K=平价舱Thrift

国际航空运输中，通常用符号表示餐饮供应。如刀叉图案，是表示在该航段飞行期间供应正餐；杯碟图案，表示在该航段飞行期间有早餐或点心供应。

5.机场建设费

机场建设费1980年在北京一地试行，1981年在全国推广，开始是面向出境国际旅客征收，后为了建立旅游发展基金，征收对象扩大到除下述旅客外的所有离境旅客：在国内机场中转未出隔离厅的国际旅客；乘坐国际航班出境和乘坐香港、澳门地区航班出港持外交护照的旅客；持半票的12周岁以下的儿童；乘坐国内航班在当日中转的旅客。

自2004年9月1日起，机场建设费并入机票中，收费标准为：乘坐国内航班每人50元，乘坐国际和港澳地区航班每人90元，而乘坐支线的8种小型航班则为每人10元。根据规定，2周岁以内的婴儿、12周岁以内的儿童及持外交护照乘坐国际及港澳地区航班出境的旅客可以免收机场建设费；旅客退票时机场建设费要一并退还，并在退款单中单列，不收退票手续费。

(二)机票的有关事项

1.订购机票

乘坐飞机旅行，旅客应根据有关规定购票。我国旅客购票，须凭本人《居民身份证》或其他有效身份证件，填写旅客订座单，外国旅客、华侨、港澳台胞购票，须凭有效护照、回乡证、台胞证、居留证、旅行证或公安机关出具的其他有效身份证件，并填写旅客订座单。机票只限票上所列姓名的旅客本人使用，不得转让和涂改，否则客票无效，票款不退。

2. OK票和OPEN票

旅客在购买机票后，还必须预订座位。凡是确定好座位的机票，都被称为“OK”票。旅客持有确定好座位的机票，即可按上边的日期和航班号登机起程。“OPEN”机票是相对“OK”机票而言的。凡是机票上没有确定起飞具体时间即没有预订妥座位的有效机票，都被称为“OPEN”票。也就是说，购买机票而未预订座位，是不能登机的。只有既购买了机票，又定妥了座位才能登机。

3.电子机票

作为信息时代纸机票的一种替代产品，电子机票是目前世界上最先进的客票形式，它依托现代信息技术，实现无纸化、电子化的订票、结账和办理乘机手续等全过程，给旅客带来诸多便利并为航空公司降低了成本。在世界主要发达国家和地区的民航运输领域得到广泛使用。中国民航的电子客票项目于1999年正式启动，目前在国内国航、南航、东航、上航、海航等多家航空公司已经开始了电子机票业务的推广工作。

4.儿童票

已满两周岁未满12周岁的儿童按成人全票价的50%购票。未满两周岁的婴儿按成人全票价的10%购票，不单独占一座位。每一成人旅客只能有一个婴儿享受这种票价，超过的人数应购买儿童票。

5.客票及有效期

客票的有效期为一年，定期客票自旅客开始旅行之日起计算，不定期客票自填开客票之次日零时起计算；特种票价的客票有效期，按航空公司规定的该特种票价的有效期计算。

6.客票遗失

旅客遗失客票，应以书面形式向航空公司或其销售代理人申请挂失，并提供原购票的日期、地点、有效身份证件、遗失地公安部门的证明以及足以证实客票遗失的其他证明。在申请挂失前，客票如已被冒用或冒退，航空公司不承担责任。

7.变更和退票

旅客购票后，如要求改变航班、日期、舱位等级，应在原指定航班飞机规定离站时间48小时前提出，变更舱位等级，票款多退少补。客票只能变更一次，再次变更须按退票有关规定办理后，重新购票。

(三)乘机的有关事项

1.乘机时间

旅客应当在班机起飞前90分钟抵达机场，凭客票及本人有效身份证件按时办理乘机手续。停止办理登机手续的时间，为航班规定离站时间前30分钟。

2.办理登机手续

旅客凭机票、个人有效证件(居民身份证、护照、团队签证等)办理乘机手续，工作人员发给旅客登机卡，上有旅客姓名、具体座位号，旅客凭此卡从指定的登机口登机。

如有随机托运行李，可换发行李票，到目的地后，旅客凭此行李票领取行李。

3.安全检查

在乘机前，旅客及其行李必须经过安全检查。

4.误机

误机系指旅客未按规定时间办妥乘机手续或因其旅行证件不符合规定而未能乘机。

旅客误机后，应在原航班起飞时间的次日中午12时(含)以前进行误机确认，如果要求改乘后续航班或退票，应按航空公司的规定办理。

5.航班不正常服务

因航空公司的原因，造成航班延误或取消，航空公司应免费向旅客提供膳宿等服务；由于天气、突发事件、空中交通管制、安检和旅客等非航空公司原因，在始发站造成的延误或取消，航空公司可协助旅客安排餐食和住宿，费用应由旅客自理。

6.伤害赔偿

航空公司对每名旅客死亡、身体伤害的最高赔偿限额为人民币70 000元。

7.旅客保险

旅客可以自愿向保险公司投保国内航空运输旅客人身意外伤害险。此项保险金额的给付，不免除或减少航空公司应当承担的赔偿限额。

二、铁路客运

(一)旅客列车的种类

旅客列车分为国内旅客列车和国际旅客列车。

自2007年4月18日我国铁路第六次提速以来，在新的列车时刻表中，列车分为以下几种：

冠“G”字的高速动力组列车(列车行驶速度每小时可达250公里以上)；

冠“D”字的动力组列车(列车行驶速度每小时可达200公里以上)；

冠“Z”字的准高速列车或直达特快旅客列车(列列车行驶速度每小时160公里左右，沿途不停，一路直达)；

冠“T”字的特快旅游列车(列车行驶速度每小时140公里以上)；

冠“K”字的快速旅客列车(列车行驶最快速度每小时120公里左右)；

车次序号为4位数的普通旅客快车(1×××、2×××、3×××、4×××、5×××。普通旅客快列车的最快速度不超过每小时120公里)；

车次序号为4位数的普通旅客慢车(6×××、7×××、8×××)；

冠“L”字的临客普快列车多在春运、暑运期间增开；

冠“Y”字的临时快速旅游列车则在春游、秋游和节假日增开；

此外，还有在广深高速线上冠“S”字的广深列车。

(二)车票

车票是旅客乘车的凭证，也是旅客加入铁路意外伤害强制保险的凭证。

1.车票的种类

车票的基本种类有客票和附加票两种。

(1)客票：包括软座、硬座、市郊和篷车客票。

(2)附加票：包括加快票(特别加快、普通加快)、卧铺票(高级软卧、软卧、包房硬卧、硬卧)、空调票。附加票是客票的补充部分，除儿童外，不能单独使用。

车票票面主要应载明以下内容：发站和到站站名；座别、卧别、径路；票价；车次；乘车日期；有效期等。

2.加快票

旅客购买加快票，必须有软座或硬座客票。发售加快票的到站，必须是所乘快车或特别快车的停车站。发售需要中转换车的加快票的中转站还必须是有同等级快车始发的车站。

3.卧铺票

旅客购买卧铺票必须有软座或硬座客票，乘坐快车时还应有加快票。卧铺票的到站、座别必须与客票的到站、座别相同。中转换车时，卧铺票只发售到旅客换车站。购买卧铺票的旅客在中途站上车时，应在买票时说明，售票员应在车票背面注明××站上车。

乘坐其他列车到中途站时，应另行购买发站至中途站的车票。

4.站台票

到站台上迎送旅客的人员应购买站台票。站台票限当日使用，一次有效。对经常进站接送旅客的单位，车站可根据需要发售定期站台票。随同成人进站身高不足1.1m的儿童及特殊情况经车站同意进站的人员，可不购买站台票。

5.儿童票

随同成人旅行身高1.1～1.4m的儿童，享受半价客票、加快票和空调票(以下简称儿童票)，超过1.4m时应购买全价票。每一成人旅客可免费携带一名身高不足1.1m的儿童。超过一名时，超过的人数应买儿童票。儿童票的座别应与成人车票相同，其到站不得远于成人车票的到站。免费乘车的儿童单独使用卧铺时，应购买全价卧铺票，有空调时还应购买半价空调票。

6.学生票

在普通大专院校、军事院校、中小学和中等专业学校、技工学校就读，没有工资收入的学生、研究生，家庭居住地和学校不在同一城市时，凭附有加盖院校公章的减价优待证的学生证(小学生凭书面证明)，每年可享受四次家庭至院校(实习地点)之间的半价硬座客票、加快票和空调票(以下简称学生票)。华侨学生和港澳台学生按照上述规定同样办理。

(三)车票有效期

车票票面上印有“限乘当日当次车，×日内有效”的字样。“限乘当日当次”，就是要按票面指定的日期，乘坐指定的列车。“×日内有效”，指的就是车票的有效期。北京到广州车票的有效期是6天，北京到上海的有效期是5天，北京到武汉车票的有效期是4天。铁路局规定，各种车票的有效期以指定乘车日起至有效期最后一日的24时止计算。

(四)退票

旅客要求退票时，按下列规定办理，并核收退票费。

(1)在发站开车前，特殊情况也可在开车后2小时内退还全部票价。团体旅客必须在开车48小时以前办理。

(2)在购票地退还联程票和往返票时，必须于折返地或换乘地的列车开车前5天办理。

(3)旅客开始旅行后不能退票。但如因伤、病不能继续旅行时，经站、车证实，可退还已收票价与已乘区间的票价差额。已乘区间不足起码里程时，按起码里程计算；同行人同样办理。

(4)退还带有“行”字戳迹的车票时，应先办理行李变更手续。

(5)站台票售出不退。

三、公路客运

(一)公路的分类

1.按行政等级划分

公路按行政等级可分为国家公路、省公路、县公路和乡公路(简称为国、省、县、乡道)以及专用公路五个等级。一般把国道和省道称为干线，县道和乡道称为支线。国道是指具有全国性政治、经济意义的主要干线公路，包括重要的国际公路，国防公路，以及连接首都与各省、自治区、直辖市首府的公路和连接各大经济中心、港站枢纽、商品生产基地和战略要地的公路。

2.按使用任务、功能和适应的交通量划分

公路按使用任务、功能和适应的交通量可分为高速公路、一级公路、二级公路、三级公路和四级公路五个等级。

高速公路为专供汽车分向车道行驶并应全部控制出入的多车道公路。目前主要有四车道、六车道和八车道高速公路。根据我国2004年年底国务院通过的《国家高速公路网规划》，国家高速公路网将采用放射线与纵横网格相结合的布局，形成由中心城市向外放射以及横连东西、纵贯南北的大通道，由7条首都放射线、9条南北纵向线和18条东西横向线构成，简称为“7918网”。

(二)国道编号常识

我国国道采用数字编号，分为四种编号方式，第一类是放射状的，这些公路排序都是“1”字开头；第二类是南北向的，以“2”字开头；第三类是东西向的，以“3”字开头；第四类是“五纵七横”主干线，以“0”字开头。国道编号为三位数字，颜色为红底、白字、白边，形状为长方形。分别设在公路的起、终点及该路沿途的主要交叉路口。

以北京为中心或以北京为起点的国道，用“1××”表示，这类国道共12条，编为 101～ 112线，包括以北京为中心的环线(仅112一条)和以北京为起点的国道。

南北向的国道用“2××”表示，共28条，编为201～228线，这类国道的总体走向为南北向，多贯穿南北、跨数省区，为我国南北的交通干线。

东西向的国道用“3××”表示，共有30条，编为301～330线，此类国道通常为东西走向，横贯祖国大地，连接数省区，是我国东西向的交通动脉。

“五纵七横”是我国规划建设的以高速公路为主的公路网主骨架，共12条，总长约3.5万公里。“五纵”指黑龙江省同江至海南省三亚、北京至福州、北京至珠海、内蒙古自治区二连浩特至云南省河口及重庆至湛江等5条南北走向国道主干线，编号分别为G010、G020、G030、G040和G050；“七横”指绥芬河至满洲里、丹东至拉萨、青岛至银川、连云港至霍尔果斯、上海至成都、上海至瑞丽及衡阳至昆明7条东西走向国道主干线，编号分别为G015、G025、G035、G045、G055、G065和G075。

四、水路客运

1.乘船旅行常识

中国的水路客运分为沿海航运和内河航运两大类。按照运营形式又可分为水路游览运输和水路旅客运输两种形式。

我国内河航运以长江、漓江和大运河最为发达。沿海航运主要以大连、天津、烟台、青岛、上海、厦门、广州、海口等沿海城市以及香港地区最为活跃。长江三峡地区以及香港、广州、海口之间的近距离客运已向高速化发展，如已出现了水翼船等快速客船。

航行在沿海和内河的客轮大小不等，设备、设施和服务也有差别，但大都将舱室分为不同的等级。如大型客轮的舱室一般分为二等舱(2人)、三等舱(4～8人)、四等舱(8～12人)、五等舱(12～24人)。随着水路客运向旅游方向的发展，客轮在设备方面有了较大的改进，如有些客轮的舱室已分为一等舱(1人，套间)、二等舱(2人，带卫浴、彩电)、三等甲(2～4人，带卫浴)、三等乙(4～6人，带卫浴)、四等舱(6～1 2人)。

以水路游览运输为主营业务的现代远洋游船和内河豪华游船在很大程度上超越了传统意义上的单一客运功能，成为集运输、食宿、游览、娱乐、购物等于一体的豪华旅游项目。游船一般定期或不定期沿一定的水上线路航行，在数个观光地停泊，以方便游客登岸参观游览。游船的种类很多，根据2005年新的《内河旅游船星级的划分与评定》中的有关规定，旅游船的等级类似星级饭店，用一星到五星来区别；按照航行水域的不同又可分为远洋游船、近洋游船、沿海游船和内河游船。

远洋、近洋、沿海游船一般吨位较大、性能优越、内部设施豪华、造价昂贵。如丽星邮轮公司的游轮处女星号，造价3.5亿美元，拥有各类客房1000间，载客量2019名。拥有的服务设施有歌剧院、电影院、卡拉OK、酒廊、图书馆、棋牌室、夜总会、游戏室、健身中心、美容美发室、露天泳池、日光浴场、网球场、会议室、购物廊、商务中心等，仅在饮食方面便有十几种风格的餐厅。

2.船票

普通客轮的船票分成人票、儿童票和优待票(学生票、残疾军人票)，且分为一等、二等、三等、四等、五等几个级别，船票票面注明有“船名”、“日期”、“开航时间”和“码头编号”。旅客购买了船票后，因故改变行程或行期，需要退票时，应在开船前2小时，团体票应在开船前24小时办理退票，超过规定时限不能退票。我国长江星级游船的船票现多采取预订，船票有淡季和旺季、上水和下水、标准房间和总统套间等区别。船票费用包括船上餐费和长江沿岸游览费，不包括在船期间的酒吧饮料、洗衣、理发、邮电、医疗、按摩、购物等用于私人目的之费用。行业内多称为一票制。

第三节货币与保险知识

一、货币知识

(一)外汇知识

1.外汇概念

外汇是指以外币表示的用于国际结算的一种支付手段。我国外汇管理条例规定的外汇有：外国货币(钞票、铸币等)、外币有价证券(政府债券、公司债券、公司股票等)、外币支付凭证(票据、银行存款凭证、邮政储蓄凭证等)、特别提款权以及其他外汇资产。我国外汇管理的方针是国家统一管理、集中经营。在我国境内，禁止外汇流通、使用、质押，禁止私自买卖外汇，禁止以任何形式进行套汇、炒汇和逃汇。

2.在我国境内可兑换的外币

世界各国或地区发行的货币大约有150多种，在我国境内能收兑的外币现有美元(USD)、欧元(EUR)、加拿大元(CAD)、瑞士法郎(CHF)、丹麦克朗(DKK)、挪威克朗(NOK)、瑞典克朗(SEK)、新加坡元(SGD)等。台湾地区发行的新台币(TWD)，可按内部牌价收兑。

3.外汇兑换

我国境内居民通过旅行社组团出境旅游，都有资格在银行兑换外汇。原来采取的方式是由旅行社集体办理兑换外汇手续，2002年9月国家外汇管理局在全国范围内正式启动了境内居民个人购汇管理信息系统，将出境游个人零用费由旅行社代购调整为由游客自行购买。游客可在出境前，持因私护照及有效签证、身份证或户口簿到开办居民个人售汇业务的银行办理个人零用费的购汇手续，也可以委托他人代为办理。如由他人代办，除需提供原规定证明材料外，还应当提供代办人的身份证或户口簿。其兑换标准为：赴香港、澳门地区可兑换1 000美元的等值外汇；赴香港、澳门地区以外的国家和地区可兑换2000美元的等值外汇。

外国游客来华携入的外币和票据金额没有限制，但入境时必须如实申报。根据我国现行的外汇管理法令规定，在中华人民共和国境内，禁止外币流通，并不得以外币计价结算。为了方便来华旅游的外宾和港澳台同胞用款，中国银行及其他外汇指定银行除受理外币旅行支票、外国信用卡兑换人民币的业务外，还受理外币现钞和台湾新台币的兑换业务。另外，为了尽量给持兑人提供方便，除了银行以外，一些机场、饭店或商店也可办理外币兑换人民币的业务。兑换时要填写“外汇兑换水单”(又称水单，有效期为半年)，导游人员应提醒游客妥善保存该单。兑换后未用完的人民币在离境前可凭本人护照和在六个月有效期内的外汇水单兑换成外币(其兑换金额不得超过水单上注明的金额)，携带出境。不同情况兑换时使用不同的牌价即货币兑换率，由中国银行决定，全国统一。

兑换旅行支票、信用卡、汇款使用买入汇价；兑出外汇，包括兑出外币现钞，使用卖出汇价；兑入外币现钞，使用现钞买入价。

(二)信用卡知识

1.信用卡概念

信用卡是消费信用的一种形式，是由银行或其他专门机构向客户提供小额消费信贷的一种信用凭证。持卡人可依据发卡机构给予的消费信贷额度，凭卡在特约商户直接消费或在指定的银行存取款或转账，然后及时向其发卡机构偿还消费信贷本息。信用卡一般采取特殊塑料制作，上面印有持卡人的卡号、姓名、有效期等，背面有持卡人的预留签字、防伪磁条和银行的简单声明。

2.信用卡种类

信用卡的种类很多，按发卡机构的性质分为信用卡(银行或金融机构发行)和旅游卡(旅游公司、商业部门等发行)；按持卡人的资信程度分为普通卡和金卡(白金卡)；按清偿方式的不同分为贷记卡和借记卡；按流通范围的不同分为国际卡(如外汇长城万事达卡、维萨卡)和地区卡(如牡丹卡、人民币长城万事达卡)。为避免经营风险，发卡机构往往对其发行的信用卡规定1～3年的使用期限及每次取现和消费的最高限额。

贷记卡是指持卡人无须事先在发卡机构存款就可享有一定信贷额度的使用权，即“先消费，后还款”。境外发行的信用卡一般属于贷记卡。借记卡是持卡人必须在发卡机构存有一定的款项，用卡时需以存款余额为依据，一般不允许透支，即“先存款，后消费”。

3.我国目前受理的外国信用卡

我国目前受理的主要外国信用卡有7种：万事达卡(Master Card)、维萨卡(Visa Card)、运通卡(American Express Card)、JCB卡、大莱卡(Diners Card)、发达卡(Federal Card)和百万卡(Million Card)。

(三)旅行支票知识

旅行支票是由银行或旅行支票公司为方便游客，在游客交存一定金额的货币后签发的一种定额票据。购买旅行支票后，旅客可随身携带，在预先约定的银行或旅行社的分支机构或代理机构凭票取款；若丢失，可在遗失所在地的银行办理挂失手续，即可免受损失。

世界上流通的旅行支票和票面内容各不相同，各自有自己的标记，但都具有初签和复签两项内容及相应的空白位置。初签是持票人购买支票时，当着旅行支票代售机构的经办人员的面签名。复签是持票人在兑付或使用旅行支票时，当着兑付机构经办人员的面签名。付款机构将两个签名核对无误后方可付款，以防假冒。

购买旅行支票时，购买人除向银行交纳票面金额款外，还要交纳票面金额1%的手续费。中国银行在兑付旅行支票时收取7.5%的贴息。

二、保险知识

(一)旅游保险

旅游保险是保险业中的一项业务，游客可以通过办理保险部分地实现风险转移。办理保险本身虽不能消除风险，但保险能为遭受风险损失的游客提供经济补偿。旅游保险是指投保人(游客或旅游经营者)根据合同的约定，向保险人(保险公司)缴纳一定数额的保险费，保险人对(被)保险人因合同中约定的在旅游活动中可能发生的事故的发生所造成的财产损失承担赔偿保险金责任，或当被保险人在旅游活动中患病、伤残、死亡时承担赔偿保险金责任的商业保险行为。投保人与保险人之间的旅游保险关系需要以契约或合同的形式加以确定才能生效，具有法律效力。

(二)旅游保险的种类

旅游保险并不是一种险种，它是与旅行游览活动密切相关的各种保险项目的统称。根据不同的标准，可分为国内旅游保险和涉外旅游保险、旅游人身保险和旅游财产保险、强制保险和自愿保险等。目前旅游保险有下列几种。

1.旅行社责任险

自2001年9月1日起依据国家旅游局《旅行社投保旅行社责任保险规定》，在全国强制性实施旅行社责任保险，由旅行社为自己投保。旅行社责任保险，是指旅行社根据保险合间的约定，向保险公司支付保险费，保险公司对旅行社在从事旅游业务经营活动的过程中，致使游客人身、财产遭受损害等应由旅行社承担的责任，承担赔偿保险金责任的行为。

旅行社责任保险的投保范围包括：游客人身伤亡赔偿责任；游客因治疗支出的交通、医药费的赔偿责任；游客死亡处理和遗体遣返费用赔偿责任；对游客必要的施救费用，包括必要时亲属探望需支出的合理的交通、食宿费用，随行未成年人的送返费用，旅行社人员和医护人员前往处理的交通、食宿费用，行程延迟需支出的合理费用等赔偿责任；游客行李物品的丢失、损坏或被盗所引起的赔偿责任；由于旅行社责任争议引起的诉讼费用；旅行社与保险公司约定的其他赔偿责任。

旅行社投保责任险的金额不低于国内旅游每人责任赔偿限额8万元，入、出境游每人责任赔偿限额16万元。国内旅行社每次事故和每年累计责任赔偿限额人民币200万元，国际旅行社每次事故和每年累计责任赔偿限额人民币400万元。

2.旅游救助保险

中国人寿、中国太平洋保险公司与国际救援中心(SOS)联手推出的旅游救助保险，将原先的旅游人身意外保险的服务扩大，将传统保险公司的一般事后理赔向前延伸，变为事故发生时提供及时有效的救助。游客无论在国内外任何地方遭遇险情，都可拨打电话获得无偿的救助。

3.旅客意外伤害保险

这类保险主要是为旅客在乘坐交通工具出行时提供风险防范服务，在购买车票、船票时，其票价的5%是用于缴纳保费的，每份保险的保险金额为人民币2万元，其中意外事故医疗金1万元。保险期从检票进站或中途上车上船起，至检票出站或中途下车下船止，在保险有效期内因意外事故导致旅客死亡、残疾或丧失身体机能的，保险公司除按规定给付医疗费外，还要向伤者或死者家属支付全数、半数或部分保险金额。

4.旅游人身意外伤害保险

现在多数保险公司都已开设这种险种，每份保险费为1元，保险金额1万元，一次最多投保10份。该保险比较适合探险游、生态游、惊险游等。保险期限从游客进入旅游景点或景区时起，止于游客离开旅游景点或景区时。

5.住宿旅客人身保险

该险种每份保费为1元，一次可投多份。每份保险责任分三个方面：一为住宿旅客保险金5000元；二为住宿旅客见义勇为保险金1万元；三为旅客随身物品遭意外损毁或盗抢而丢失的补偿金200元。在保险期内，旅客因遭意外事故、外来袭击、谋杀或为保护自身或他人生命财产安全而致死亡、残疾或身体机能丧失，或随身携带物品遭盗窃、抢劫等而丢失的，保险公司按不同标准支付保险金。

(三)旅游保险的索赔与理赔

在旅游活动过程中发生了属于保险责任范围内的事故，造成被保险人的人身伤亡或财产损失时，被保险人或受益人有权依照旅游保险合同的规定向保险人要求赔偿经济损失并给付相应赔偿金，这种行为就是索赔。索赔人必须具备一定的资格，且有一定的索赔有效期。

理赔是指保险人受理索赔申请人的索赔申请，对保险责任范围内发生的旅游安全事故进行调查，核定后处理有关保险赔偿责任的程序和工作。理赔工作是旅游保险的重要组成部分，直接关系到索赔申请人的利益和保险职能的发挥。一般而言，保险公司的理赔工作是被动的，只有在索赔申请人正式向其提出索赔要求时才会发生。

第四节旅游卫生保健与安全知识

人们离开居住地参加旅游团到各地旅游，打破了日常生活的规律，加上气候、饮食、起居的改变，容易引起游客身体不适和疾病的发生。游客生病不仅给患者带来痛苦，而且使其游兴大减，甚至不得不中断旅游，同时还会给导游人员的工作带来很多麻烦。为了保证旅游活动的顺利进行，导游人员要十分重视游客的健康，对游客要时常提醒关照，向他们介绍一些旅游保健知识和简单易行的方法，同时也应掌握一些旅游常见病及急症的防治知识。

一、旅游卫生保健常识

(一)一般保健常识

1.自备常规药品

导游人员在带团期间因工作繁忙、精神紧张、起居不定、休息不好等原因，较平日容易患病，甚至可能影响工作。故带团前要根据自己的身体状况，带些常用的药品，以备不时之需。一般需携带的常用药品有速效伤风胶囊、感冒清、黄连素、乘晕宁、创可贴、云南白药等，夏季还应带上人丹、十滴水、清凉油等，如果去高原地带，可带一些防止高原反应的药品，如红景天、葡萄糖、肌肝片等。

2.旅游着装

旅游着装在保暖、对身体健康有利的前提下，衣着越少、越轻越好。应选择具有材质轻、通风好、吸热少、吸水性强、耐脏、易洗等特点的衣物作为旅游服。旅游时最好穿旅游鞋或休闲鞋，以利于登山和长途行走。

3.保持旅行中的身心健康

出门旅游，一定要量力而行，要保持身心健康状态良好。一般应注意以下几点。旅行计划量力而行，注意劳逸结合，避免过度劳累。团队或两三人旅行，一定要有整体观念，一切安排都应以体弱者作为考量的标准。努力缩小旅行生活与平时生活之间的差距，要尽可能维持正常的生活规律。如定时休息、睡眠与起床，定时进食与排便，使人体内存在(或建立起来的)的饮食起居规律(条件反射)不遭破坏。饮食要讲求营养，旅行时身体消耗大，营养补充一定要充足。住宿休息时，在可能的情况下要考虑选择条件较好的饭店。

4.注意缓解疲劳

消除疲劳，除了合理安排旅游计划，量力而行外，合理饮食也非常重要。人们在疲劳的时候，应该适当多吃一些碱性的食物，如海带、紫菜、各种新鲜蔬菜、各种水果、豆制品、乳类等，这些均可在一定程度上缓解疲劳。

(二)饮食卫生

旅途中保持身体健康的首要问题就是时刻注意饮食卫生，防止“病从口入”。旅行中的饮食卫生，主要包含以下几个方面。

1.注意饮水卫生

旅途饮水以开水和消毒净化过的自来水为最理想，其次是山泉和深井水，江、河、塘、湖水千万不能生饮。无适宜的饮用水时，可用瓜果代水。

2.瓜果一定要洗净或去皮吃

吃瓜果一定要洗净或去皮。瓜果除了受农药污染外，在采摘与销售过程中也会受到病菌或寄生虫的污染。

3.慎重对待每一餐，不能饥不择食

高中档的饮食店一般可放心去吃，大排档可有选择地去吃，摊位或沿街摆卖(推车卖)的最好不要去吃。

4.学会鉴别饮食店卫生是否合格

合格的一般标准应是：有卫生许可证，有清洁的水源，有消毒设备，食品原料新鲜，无蚊蝇，有防尘设备，周围环境干净，收款人员不接触食品且钱票与食品保持相当距离。

5.在车船或飞机上要节制饮食

乘行时，由于没有运动条件，食物的消化过程延长、速度减慢，如果不节制饮食，必然增加胃肠的负担，引起肠胃不适。

(三)旅游常见疾病的防治

1.晕车、晕船、晕机

晕车、晕船和晕机，在医学上统称为运动病。凡是有这些问题的旅行者，旅行前应保证足够的睡眠。乘坐交通工具前半小时口服晕车药或用止痛膏贴于肚脐上。乘坐前不宜过饥或过饱，只吃七八分饱，尤其不能吃高蛋白和高脂食品，否则容易出现恶心、呕吐等症状。在乘坐交通工具时要注意保持精神放松，不要总想着会晕，最好找个人一起聊天，分散注意力。尽量坐比较平稳且与行驶方向一致的座位，头部适当固定，避免过度摆动。同时使交通工具内适当通风，保持空气流通。

旅途中尽量不要看窗外快速移动的景物；有恶心、呕吐等征兆时，可做深呼吸；有条件的，用热毛巾擦脸或在额头放置凉的湿毛巾。发生晕车、晕机、晕船情况时，最好静卧休息或尽量将座椅向后放平，闭目养神。千万不能在车厢内走动，否则会加重症状。此外发生运动症时，不可进食饮水。

2.高山反应

对有高山反应的旅游者，在紧急缺氧时，应补充高糖饮料，严重时，则需要吸氧。

3.腹泻

腹泻的病因很多，常见的有：食物中毒、情绪压力、病毒、细菌感染和腹寒等。黄连素片是预防和治疗腹泻的良药，如果在旅途中感到进食后胃肠不适，或觉得饮食店的卫生不尽如人意，或进食的食物不太新鲜，均应立即服用。须注意的是腹泻者应多补充水分。

4.中暑

中暑的主要症状是大汗、口渴、头昏、耳鸣、眼花、胸闷、恶心、呕吐、发烧，严重者会神志不清甚至昏迷。人长时间地处在暴晒、高热、高湿环境中容易中暑，所以盛夏旅游，应注意劳逸结合，避免长时间在骄阳下活动；如果发生中暑事故，团中有医生，应请医生急救，若无医生，要将患者抬至阴凉通风处，平躺，解开衣领，放松裤带，使其放松；可能时饮用含盐饮料，发烧者要用冷水或酒精擦身散热，服用必要的防暑药物；缓解后让其静坐(卧)休息。严重者做必要的治疗后应立即送往医院。

5.呕吐

有许多情况会引起呕吐，尤其常见于病毒感染、吃太多、饮酒过量和情绪不佳。呕吐也会出现在更严重的情况下，诸如盲肠炎、粪便阻塞、气喘、昆虫叮咬过敏、褐色蜘蛛叮咬、海洋生物叮咬、毒蝎咬、毒蛇咬、心脏病、受伤休克、糖尿病昏迷、食物中毒和头颈受伤等。任何严重或持续超过1～2天的呕吐就需要就医，因为脱水或体内化学物损失可能发生，这点对婴儿、老人或有心脏病的人尤其重要。呕吐可能意味着有严重问题。如果呕吐还带有严重腹痛，或最近头部受伤，或呕吐物带有咖啡色的血，就要立刻看医生。

在处理和肠胃不适有关的单纯呕吐时，要补充失去的体液，应经常吸食诸如碳酸饮料、茶、果汁或肉汤。呕吐停止后，避免吃硬食物，应慢慢恢复到正常饮食。

如果患者没有知觉并且呕吐，只要没有头、颈或背伤，应让他侧躺而头部后仰，这样做可以防止患者被呕吐物哽塞。头部受伤的患者应将头侧转以防止哽塞。

6.失眠

游客在旅游中出现失眠现象，原因多为初到一地，入睡环境有所改变，再加上温度湿度的变化，噪声的影响，光感和气味的变化，造成入睡困难，这就是平常所说的“择床”。也有的是由于过度兴奋、疲劳以及慢性病引起的不适影响睡眠。

要克服旅游失眠，首先应保持情绪愉快，尽可能保持平时的饮食、起居、睡眠的时间和习惯。不要过度疲劳或兴奋。每到一处新地方，应尽快地适应当地的气候环境，克服生疏感，可遵医嘱睡前服用一些镇静安眠药。

(四)突发病的救治

1.心脏病猝发

旅游者心脏病发作，切忌急着将患者抬或背着去医院，而应就地平躺，头略高，由患者亲属或领队或其他旅游者从患者口袋中寻找备用药物，让其服用；同时，地陪应与附近医院或医务所联系，请医生速来救治，病情稍稳定后再送医院。

2.窒息

症状：患者开始喘气或呼吸有杂声；患者抓着自己的喉咙；患者不能说话；患者呼吸困难并开始咳嗽；呼吸可能停止；皮肤变苍白、灰白或蓝色；患者看起来行为慌乱；最后失去知觉。

紧急救护办法：

(1)如果患者能说话、咳嗽或呼吸(意味着他能让空气流过气道)，不要干扰患者咳出吞下或部分吞下的东西。

(2)患者不能呼吸，站到他身后，用一只手的拳面向内置于患者肚脐上方、肋骨与胸骨之下方位置，另一只手握住这只手，快速、用力向上推压。此举会增加腹内压力，以便将横膈膜推开，造成肺内空气压力的增加，而压挤出气管内的东西。必要时，本程序有可能需要重复施行6～10次。

(3)如果患者是躺着的，让他保持仰卧。跨坐患者两腿上，将手掌根放在患者肚子的肚脐上方、肋骨下方部位，将另一只手重叠在这只手掌上以加强力量，把手肘打直，进行快速、用力的向下向前推压以排除哽塞物。此举会增加腹内压力，压力会传至肺部而把气管中的物体推入口中。必要时，本程序可能需要重复6～10次。

(4)如果没有结果，要查看物体是否出现在患者口中或喉头上端，有的话用手指掏出该物体。

3.昏厥

昏厥是由于脑中血液补充量减少所造成的短暂知觉丧失，通常几分钟后就会恢复。症状(下列现象可能出现部分也可能全部出现)：皮肤苍白、湿、凉；头晕；恶心，症状可能发生在昏厥之前或当中。

防止昏厥的办法：

(1)让患者躺下，腿抬高20～30cm，或让患者坐着，并慢慢向前弯曲身体，直到头在两膝之间；

(2)将患者前方的危险物品移开；

(3)安慰患者，使他冷静。

如果昏厥已经发生，要按如下方法立即处置：

(1)让患者躺下，抬高脚部20～30cm，除非怀疑患者头部有伤(摔倒所致)；

(2)维持畅通的气道，解开衣领；

(3)如果患者呕吐，让他侧卧，或是把他的头侧转以防止哽塞；

(4)轻轻地用冷水拍患者的脸，不可以对脸部泼水；

(5)检查身体各部有无摔倒所致的肿大或变形；

(6)除非患者看起来完全复原，否则不可以给他喝任何东西；

(7)在患者恢复知觉后，要观察他、安慰他，使他冷静；

(8)如果几分钟内不能恢复，就要请医生诊治。

4.脱水

脱水是体内缺乏足够的水分造成的。呕吐、高烧、出汗、腹泻或缺乏水和食物都会导致严重脱水症。脱水很危险并且可能致命，这种毛病经常发生在年纪大的人身上，也常发生在婴幼儿身上。

脱水的症状通常是极度口渴，且患者可能无法解渴；疲倦；头晕；腹部或肌肉痉挛。要将患者移到阴凉处；补充损失的体液和化学物质，给患者补充水、茶、碳酸饮料、运动饮料、汤等；如果症状持续或出现其他并发症(如恶心、腹泻等)，就要看医生。

(五)受伤的救护

1.脱臼

骨头末端脱离关节的位置就是脱臼。通常因跌倒或骨头受打击造成。脱臼最常发生在肩膀、臀部、肘部、指头、拇指和膝盖骨。

症状(下列现象可能出现部分也可能出现全部)：肿大；关节变形；受伤部位移动会疼或不能移动；受伤部位皮肤变色；碰触患处会疼。

处理办法：

(1)除非懂得推拿之术，否则不熟练的手法会造成神经和血管大面积的损伤，也可能有骨折，而移动它会进一步造成组织受损；

(2)将患者安置在舒适的位置；

(3)用夹板、枕头或吊带将患处加以固定；

(4)赶快找医生，急诊更好。

2.骨折

发生骨折，须及时送医院救治，但在现场，应做如下力所能及的初步处理。

(1)止血

常用的方法有：手压法，即用指、手掌、拳在伤口靠近心脏的一侧压迫血管止血；加压包扎法，即在受伤处放厚敷料，用绷带加压包扎；止血带法，即用弹性止血带在伤口靠近心脏的大血管上止血。

(2)包扎

包扎前最好要清洗伤口，包扎时动作要轻柔，松紧要适度，绷带的结不要在创伤处。最后能上夹板。

(3)上夹板

就地取材上夹板，以求固定两端关节，避免转动骨折肢体。

3.咬伤、蜇伤

若被蝇叮咬或被蜂蜇伤，要设法将毒刺拔出，用口或吸管吸出毒液，然后用肥皂水洗净。条件许可时，用5%苏打水或3%淡氨水洗敷伤口，服用止痛药。可用大青叶、药荷叶、两面针等中草药捣烂外敷。严重者要送医院抢救。

若被蛇咬伤，要先察看伤口上的蛇牙印。若留有“··”形牙印，就是毒蛇咬伤，应扎紧伤口，吸出毒液，边吸边吐，并不断漱口(口腔内有伤口者，不能用嘴去吸)。

每隔20分钟，放松伤员的带子一两分钟，防止伤口坏死，然后用肥皂水洗净后再送医院。

(六)人工呼吸救助法(CPR)

实施CPR并无特定的疾病对象，任何人只要处于呼吸与心跳停止的状态之下，便需要CPR的急救处置，例如，溺水、心脏病发作或呼吸衰竭所引起的呼吸与心跳停止。CPR的施行步骤：呼叫患者，评估意识；报警求救；打开呼吸道；人工呼吸；心外按摩。

单人CPR施救方法：胸外按摩与呼吸的比率是15∶2；胸外按摩速率是每分钟80～100次；每做完15次心脏按摩后，给予患者人工呼吸2次。

值得注意的是对于一个有脉搏、呼吸的正常人，绝对不能随意练习CPR，因为会造成不必要的危险，如骨折、肝脾脏裂伤、心律不齐等。导游人员应在专业人员的指导下学习这种救助方法。

二、旅游安全知识

(一)旅游安全一般注意事项

(1)搭乘飞机时，应注意飞行安全，扣好安全带，不带危险或易燃品，不在飞机升降期间使用移动电话等电子用品。

(2)贵重物品请放置饭店保险箱，若随身携带，注意保管，切勿离手。

(3)出入饭店房间请随手关门，勿将衣物罩在灯上或在床上吸烟，听到火警铃响，请由紧急出口迅速离开，切勿搭乘电梯。

(4)搭乘快艇，参加水上活动，请按规定穿着救生衣，并遵照工作人员的指导。

(5)海边戏水，请勿超越安全警戒线，不熟悉水性者，切勿独自下水。

(6)行程中或自由活动时若见有刺激性活动项目，身体状况不佳者请勿参加。患有心脏病、肺病、哮喘病、高血压者切忌从事水上和高空活动。

(7)搭车时请勿任意更换座位，头、手勿伸出窗外，上下车时请注意来车方向以免发生危险。

(8)搭乘缆车时，请依序上下，听从工作人员指挥。

(9)行走雪地、陡峭山路，请小心谨慎。

(10)团体旅行时不可擅自脱队，单独离队须征得全陪导游同意，并随身携带当地所住饭店的地址、电话，以免发生意外。

(11)抵达景区游览前，谨记导游交代的集中地点、时间、所乘游览车的车牌号码。万一脱团，请于集中地点等候导游返回寻找。

(12)外出旅行，注意身体健康，切勿乱吃生食、生海鲜，购买已剥皮的水果，切勿光顾路边无牌照摊档；切勿暴饮暴食，要多喝开水，多吃蔬果，少抽烟，少喝酒。

(13)夜间或自由活动时间自行外出，请告知全陪导游或团友，应特别注意安全。

(14)切勿在公共场所露财，购物时也勿当众清数钞票。

(15)每次退房前，检查所携带的行李物品，特别注意证件和贵重财物。

(二)旅途遇险的急救措施

旅行过程中，交通工具一旦遇到意外事故，不要惊慌失措，以下的一些办法可助你转危为安或减少伤害。

1.火车遇险

火车发生意外，往往都是因信号系统发生问题所致，故大多在火车进出站时发生。

此时车速不快，伤害也较轻。如果是你乘坐的车厢发生意外，你应迅速下蹲，双手紧紧抱头。这样可以大大减小伤害。

2.汽车遇险

在所有交通工具中，汽车的事故率最高，伤亡的人数也最多。为避免意外，乘坐汽车时应注意：节假日及假日后第一天乘汽车要格外小心。因为此时人们都比较兴奋，警觉性也较低，容易发生意外。乘坐大客车万一发生事故，千万不要急于跳车，否则很易造成伤亡。此时应迅速蹲下，保护好头部，看准时机，再逃离车厢。若乘坐的汽车有安全带，应不嫌麻烦，及早系上。这样一旦遭遇意外，受伤害的程度会较轻。

3.飞机遇险

相对于其他交通工具，乘坐飞机遭遇意外的机会并不多。但一旦发生意外，伤害程度却往往是最高的。乘坐民航飞机是没有降落伞包的，因而应将身上的硬物除下(如手表、钢笔甚至鞋等)，以求尽量减少对身体的伤害。另外，一些旅客乘坐飞机时，在空中突发急病或猝死的现象时有发生，为避免此类问题，旅客在乘机前，一定要弄清楚自己的身体状况是否适宜空中旅行。

4.轮船遇险

乘坐轮船是最安全的交通工具。因为就算发生意外，也不会使你直接受害，而且还有时间逃生。乘船危险性只在于当时轮船所在位置和附近有没有救援。为了增加安全感，在乘船前你要做的准备工作是学会游泳、知道如何找到救生工具、尽量多穿衣服，以保持体温。

第五节行李托运相关知识

一般来说，团体旅游者外出旅行所携带的行李较多，所以行李的托运和运输是旅行社团体旅游接待的重要业务。在团队包价旅游的服务项目中包括每人20公斤的行李服务。

一、行李托运程序

旅行社行李员必须认真办理旅游团体行李托运手续。

1.认真进行团体行李到达后的交接工作

当旅游团乘坐航班到达本站时，旅行社的行李员必须提前到达机场等候。行李员必须与全陪、地陪、领队一起清点行李件数，认真检查行李包扎是否妥当，有无上锁、有无破损、有无系行李牌等，然后进行交接。行李员必须在规定时间内把团队的行李送到旅游者下榻的饭店，并按照一定的手续与饭店的行李员进行交接。如果旅游团是乘坐火车到达本站，行李员应该凭行李票从火车站把旅游团的行李取出，清点数目后把行李直接送到旅游者下榻的饭店，然后再与饭店的行李员交接。在行李的运输途中行李员要确保每件行李的安全。

2.提前办理行李托运手续

如果旅游团队即将离开本地，旅行社的行李员应该提前将行李运送至机场、车站，并办理托运手续。旅行社的行李员应事先与饭店的行李员及地陪或者全陪统一好团队出行的时间，在规定的时间内去饭店交接行李。如果旅游团队乘坐国内航班，应提前一个半小时将行李运送到机场；若乘火车离开本地，应提前一小时将行李运到车站，凭飞机票或者火车票办理行李托运手续；如果旅游团乘坐国际航班出境，旅行社的行李员应提前两小时将行李运到机场，并协助旅游者办理行李托运事宜。

3.交接交通票据及行李托运单

办理完行李托运手续后，行李员必须认真清点交通票据和行李票据，并与地陪一起进行必要的移交手续。若是离境旅游团队，行李员无须办理托运手续，只要将行李按规定提前送到机场，并当面交给每一位旅游者即可。

二、行李托运的有关规定

旅游团选择的交通工具不同，相关的交通部门对行李的托运也有不同的规定。

(一)民航部门行李托运规定

1.国内航线行李托运的规定

(1)持头等舱票的旅客，每人可随身携带两件物品；公务舱和经济舱的旅客，每人只能随身携带一件物品。每件物品的体积均不得超过20cm×40cm×55cm，总重量均不得超过5kg。超过上述规定的件数、重量、体积的限制，按规定应作为交运行李托运。

(2)持成人票或儿童票的旅客，每人免费交运行李的限额为：头等舱40kg，公务舱30kg，经济舱20kg；持婴儿票的旅客不享受免费交运行李待遇。

(3)旅客不得在交运行李中夹带易燃、易爆、腐蚀、有毒、放射性物品，可聚合物质、磁性物质及其他危险品，不得夹带机密性文件资料、外交信、有价证券、货币、汇票、贵重物品、易碎易腐物品以及其他需要专人保管的物品。

(4)交运行李必须包装完善、锁扣完好、捆扎牢固，并能承受一定的压力，否则，民航部门有权拒运或不承担行李损坏的赔偿责任。

2.国际航线行李托运的规定

(1)按旅客所购票票价等级，对每一全价票或半价票的旅客交运的免费行李额为：持头等舱客票的旅客，可享受免费交运行李40kg；持公务舱客票的旅客，每人可享受免费交运行李30kg；持经济客票的旅客，可享受免费交运行李20kg；持成人票价10%付费的婴儿，不享受免费交运行李的待遇。

(2)交运行李中不得夹带易燃、易爆、腐蚀、有毒、放射性物质，可聚合物质、磁性物质及其他危险物品；不得夹带中华人民共和国有关法律、政府命令和规定禁止出入境和过境的物品及其他限制运输的物品；不得夹带货币、珠宝、金银制品、票证、有价证券和其他贵重物品。

(3)随机交运的行李应有承受一定压力的包装，应封装完好、锁扣完善、捆扎牢固。对包装不符合要求的交运行李，承运人可拒绝接受或不负担损坏、破损的赔偿责任。

(4)未经安全检查的行李和物品，承运人不得运输。

(5)铁路部门行李托运的规定。

旅游团乘坐火车旅行，一般将行李随身带上所乘坐的车厢，按照规定整齐地放置在车厢内的行李架上。乘车旅客每人免费携带行李质量和体积：持半票或免票的儿童为10kg，外交人员为35kg，其他旅客为20kg；携带品的长、宽、高总和不超过160cm。若超过以上规定则要办理托运手续，按照交运行李的重量向行李托运处支付托运费。

凡属危险品(如雷管、炸药、鞭炮、汽油、煤油、电石、液化气等易燃、易爆、自燃物品和杀伤性剧毒物品)、国家限制的运输物品等，不得随行李托运。

第六节其 他 知 识

一、国际时差

英国格林威治天文台每天所报的时间，被称为国际标准时间，即“格林威治时间”。人们在日常生活中所用的时间，是以太阳通过天体子午线的时刻——“正午”作为标准来划分的。每个地点根据太阳和子午线的相对位置确定本地时间，称“地方时”。地球每24小时自转一周(360度)，每小时自转15度。自1884年起，国际上将全球划分为24个时区，每个时区的范围为15个经度，即经度相隔15度。以经过格林威治天文台的零度经线为标准线，从西经7.5°到东经7.5°为中区(即为0时区)。然后从中区的边界线分别向东、西每隔15°各划一个时区，东、西各有12个时区，而东、西12区都是半时区，合起来称为12区。各时区都以该区的中央经线的“地方时”为该区共同的标准时间。各时区之间时间差1小时，向西晚1小时，向东早1小时。

北京位于东经116.24度，划在东八区，该区的中央经线为东经120度。因此，“北京时间”是以东经120度的地方时作为标准时间。中国幅员辽阔，东西横跨经度64度，跨5个时区(东五区到东九区)，为方便起见，以北京时间作为全国的标准时间。

表13-2世界主要城市与北京时差表(以北京时间为12时为例)
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续表
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二、度量衡换算

世界上的度量衡有公制和英、美制，中国还有市制，它们间的换算比较复杂。然而，导游人员在工作时经常会遇到这类换算问题，对此，导游人员应了解和熟悉。

1.长度

1千米(公里)=2市里≈0.62英里

1市里=0.5千米(公里)≈0.31英里

1海里(英制)=1.85千米(公里)≈1.15英里≈3.7市里

1米=3市尺≈1.09码≈3.28英尺

1市尺≈0.33米≈0.36码≈1.09英尺

1英尺≈0.30米≈0.33码≈0.91市尺

2.体(容)积

1升≈0.22加仑(英制)

1加仑(英制)≈4.55升

3.质量

1千克≈2.20磅≈35.27盎司

1磅≈0.45千克=16盎司≈0.91市斤

1克拉(宝石)=0.2克

1盎司(金衡)≈155.5克拉≈0.62两

4.面积

1平方千米(平方公里)≈0.39平方英里=100公顷=1500市亩≈246.16英亩

1平方英里≈2.59平方千米(平方公里)=259公顷≈3885市亩≈638.7英亩

1公顷=0.01平方千米(平方公里)=15市亩≈2.47英亩

1市亩≈0.16英亩≈0.067公顷

三、摄氏、华氏温度换算

摄氏度(℃)=(5/9)×(华氏度(℉)-32)

例如，将90华氏度换算成摄氏度数：(5/9)×(90-32)=5／9×58=32.2，即90华氏度等于32.2摄氏度。

华氏度(℉)=摄氏度(℃) ×9／5+32

例如，将30摄氏度换算成华氏度数：30×9／5+32=54+3=86，即30摄氏度等于86华氏度。

课后拓展案例

案例一

孙先生曾参加由某市旅行社组团交苏州某旅行社接团操作的苏州四日游。行程即将结束时，该旅行社导游介绍：茶文化交流中心请大家免费品尝茶，若认为好的可以购买。在交流中心，服务员细致地介绍了碧螺春茶的功能并提供试饮，孙先生在质量得到承诺的情况下，花100元买了一盒，茶文化交流中心也出具了收据。回去后，孙先生觉得所购买的碧螺春茶与在交流中心所品尝的茶的味道差异较大，有被愚弄的感觉。他逐向本市组团的旅行社投诉，提出“退货”，并要求退一赔一。

问题：

1. 导游在向游客介绍产品时，应该注意些什么？同时，还应提醒游客购买旅游产品时注意些什么？

2. 出现该问题，应该由哪一方来负责任？两家旅行社该如何处理？

案例二

某年12月，某旅行社接待澳门一旅行社组织的内地观光团，按照合同约定，该旅行团在北京游览5天，其中12月12日是游览故宫。该旅行社委派某导游担任该团陪同。该导游未经旅行社同意，擅自将游览故宫的日期改为12月14日，即离京的前一天，而将12月12日改为购物。观光团的团员对此变更曾表示异议，但该导游称此变更是旅行社的安排。不料，12月13日晚，天降大雪，12月14日晨该观光团赴故宫时，“雪拥居庸车不前”，积雪封路，只得返回。翌日，该旅行团成员在离京返澳后书面向旅游行政管理部门投诉，称该旅行社委派的导游未征得旅游者同意，擅自改变旅游行程，违反了合同约定，造成未能游览故宫，该旅行社应承担赔偿责任。

问题：

1. 该名导游擅自更改旅游行程，这种做法是否正确？

2. 旅行社是否应该承担赔偿责任？

案例三

小孙是成都某国内旅行社的导游人员。一天社里通知他接待一个广州某旅行社组织的18人旅游团。小孙详细地阅读了接待计划，知悉团中有6名年龄60岁以上的老年夫妇、7名中小学教师、2名大学生、3名6～8岁儿童。该团需要客房8间，其中两名儿童加床。该团乘火车来成都，在渝停留3天，然后乘火车去重庆。

接团前一天，小孙同某汽车公司(同该社签有合同)和下榻的饭店进行了电话联系，落实了出车时间、会合地点和客人到达饭店的时间。次日下午天降大雨，小孙去接团，在约定的地点等了十多分钟，接团汽车才到。司机说，大雨使路上的车都开得很慢。小孙上车后，汽车仍然开不快，好不容易到了车站，小孙赶紧跑向站台，只见站台上乘客寥寥，只有一群人聚在一起，小孙上前询问，正是自己接的旅行团。小孙向他们问好，对自己晚到表示歉意。小孙询问该团行李托运单，全陪告知已交行李员拿走了，于是小孙便带领旅游团前行出车站。上车时，小孙撑着雨伞来回接应旅游者。到达饭店后，小孙发现，饭店为该团准备了8个客房，但没有加床，经交涉，饭店进行了安排。但由于新加床，旅游团需要在大厅等候一段时间，其中一位老年女旅游者由于在车站受凉而感冒发烧。小孙得悉后，在安排好其他旅游者之后，又联系饭店医生为其治疗。随后，小王与全陪、该团领队商讨了在渝活动日程，并告知联系电话后才离开。

问题：

1. 小孙在整个旅行团的接待过程中，有哪些地方做的工作不足？

2. 如果你是小孙，你会如何接待这样的一个旅行团，在接团前会做哪些准备工作？

服务竞技场

1. 以下哪一项不是我国现行护照的种类？

A.公务护照

B. 私人护照

C. 普通护照

D. 特区护照

2.判断题：目前国内航班的编号一般用航空公司的两个英文代码和四个阿拉伯数字组成。其中，第一个数字表示该航班终点站所属的管理局或航空公司所在地的数字代码，第二个数字表示执行该航班任务的航空公司的数字代码。

3.判断题：外国人持有的中国签证上所标注的有效期限，是指其必须离开中国境内的日期。


第十四章 导游人员管理实施办法
注1



第一章总则

第一条为了加强导游队伍建设，维护旅游市场秩序和旅游者的合法权益，依据《导游人员管理条例》和《旅行社管理条例》，制定本办法。

第二条旅游行政管理部门对导游人员实行分级管理。

第三条旅游行政管理部门对导游人员实行资格考试制度和等级考核制度。

第四条旅游行政管理部门对导游人员实行计分管理制度和年度审核制度。

第二章导游资格证和导游证

第五条国家实行统一的导游人员资格考试制度。经考试合格者，方可取得导游资格证。

第六条国务院旅游行政管理部门负责制定全国导游人员资格考试的政策、标准和对各地考试工作的监督管理。

省级旅游行政管理部门负责组织、实施本行政区域内导游人员资格考试工作。

直辖市、计划单列市、副省级城市负责本地区导游人员的考试工作。

第七条坚持考试和培训分开、培训自愿的原则，不得强迫考生参加培训。

第八条经考试合格的，由组织考试的旅游行政管理部门在考试结束之日起30个工作日内颁发《导游人员资格证》。

获得资格证3年未从业的，资格证自动失效。

第九条获得导游人员资格证并在一家旅行社或导游管理服务机构注册的，持劳动合同或导游管理服务机构登记证明材料向所在地旅游行政管理部门申请办理导游证。

所在地旅游行政管理部门是指直辖市、计划单列市、副省级旅游行政管理部门以及有相应的导游规模、有相应的导游管理服务机构、有稳定的执法队伍的地市级以上旅游行政管理部门。

第十条取得《导游人员资格证》的人员申请办理导游证，须参加颁发导游证的旅游行政管理部门举办的岗前培训考核。

第十一条《导游人员资格证》和导游证由国务院旅游行政管理部门统一印制，在中华人民共和国全国范围内使用。

任何单位不得另行颁发其他形式的导游证。

第三章导游人员的计分管理

第十二条国家对导游人员实行计分管理。

国务院旅游行政管理部门负责制定全国导游人员计分管理政策并组织实施、监督检查。

省级旅游行政管理部门负责本行政区域内导游人员计分管理的组织实施和监督检查。

所在地旅游行政管理部门在本行政区域内负责导游人员计分管理的具体执行。

第十三条导游人员计分办法实行年度10分制。

第十四条导游人员在导游活动中有下列情形之一的，扣除10分：

(一)有损害国家利益和民族尊严的言行的；

(二)诱导或安排旅游者参加黄、赌、毒活动项目的；

(三)有殴打或谩骂旅游者行为的；

(四)欺骗、胁迫旅游者消费的；

(五)未通过年审继续从事导游业务的；

(六)因自身原因造成旅游团重大危害和损失的。

第十五条导游人员在导游活动中有下列情形之一的，扣除8分：

(一)拒绝、逃避检查，或者欺骗检查人员的；

(二)擅自增加或者减少旅游项目的；

(三)擅自终止导游活动的；

(四)讲解中掺杂庸俗、下流、迷信内容的；

(五)未经旅行社委派私自承揽或者以其他任何方式直接承揽导游业务的。

第十六条导游人员在导游活动中有下列情形之一的，扣除6分：

(一)向旅游者兜售物品或者购买旅游者物品的；

(二)以明示或者暗示的方式向旅游者索要小费的；

(三)因自身原因漏接送或误接误送旅游团的；

(四)讲解质量差或不讲解的；

(五)私自转借导游证供他人使用的；

(六)发生重大安全事故不积极配合有关部门救助的。

第十七条导游人员在导游活动中有下列情形之一的，扣除4分：

(一)私自带人随团游览的；

(二)无故不随团活动的；

(三)在导游活动中未佩戴导游证或未携带计分卡；

(四)不尊重旅游者宗教信仰和民族风俗。

第十八条导游人员在导游活动中有下列情形之一，扣除2分：

(一)未按规定时间到岗的；

(二)10人以上团队未打接待社社旗的；

(三)未携带正规接待计划；

(四)接站未出示旅社社标识的；

(五)仪表、着装不整洁的；

(六)讲解中吸烟、吃东西的。

第十九条导游人员10分分值被扣完后，由最后扣分的旅游行政执法单位暂时保留其导游证，并出具保留导游证证明，并于10日内通报导游人员所在地旅游行政管理部门和登记注册单位。正在带团过程中的导游人员，可持旅游执法单位出具的保留证明完成团队剩余行程。

第二十条对导游人员的违法、违规行为除扣减其相应分值外，依法应予处罚的，依据有关法律给予处罚。

导游人员通过年审后，年审单位应核销其遗留分值，重新输入初始分值。

第二十一条旅游行政执法人员玩忽职守、不按照规定随意进行扣分或处罚的，由上级旅游行政管理部门提出批评和通报，本级旅游行政管理部门给予行政处分。

第四章导游人员的年审管理

第二十二条国家对导游人员实行年度审核制度。导游人员必须参加年审。

国务院旅游行政管理部门负责制定全国导游人员年审工作政策，组织实施并监督检查。

省级旅游行政管理部门负责组织、指导本行政区域内导游人员年审工作并监督检查。

所在地旅游行政管理部门具体负责组织实施对导游人员的年审工作。

第二十三条年审以考评为主，考评的内容应包括：当年从事导游业务情况、扣分情况、接受行政处罚情况、游客反映情况等。考评等级为通过年审、暂缓通过年审和不予通过年审三种。

第二十四条一次扣分达到10分，不予通过年审。

累计扣分达到10分的，暂缓通过年审。

一次被扣8分的，全行业通报。

一次被扣6分的，警告批评。

暂缓通过年审的，通过培训和整改后，方可重新上岗。

第二十五条导游人员必须参加所在地旅游行政管理部门举办的年审培训。培训时间应根据导游业务需要灵活安排。每年累计培训时间不得少于56小时。

第二十六条旅行社或导游管理机构应为注册的导游人员建立档案，对导游人员进行工作培训和指导，建立对导游人员工作情况的检查、考核和奖惩的内部管理机制，接受并处理对导游人员的投诉，负责对导游人员年审的初评。

第五章导游人员的等级考核

第二十七条国家对导游人员实行等级考核制度。导游人员分为初级、中级、高级、特级四个等级。

第二十八条初级导游和中级导游考核由省级旅游行政管理部门或者委托的地市级旅游行政管理部门组织评定；高级导游和特级导游由国务院旅游行政管理部门组织评定。

第二十九条由省部级以上单位组织导游评比或竞赛获得最佳称号的导游人员，报国务院旅游行政管理部门批准后，可晋升一级导游等级。

导游等级评定标准和办法由国务院旅游行政管理部门另行制定。

第六章附则

第三十条本办法自2002年1月1日起施行。

第三十一条本办法由国家旅游局负责解释。

课后拓展案例

案例一

9月20日，许先生和妻子张女士在深圳旅游，回酒店的路上有人给他们一张小卡片，上面写着订飞机票送免费中英街旅游。许先生夫妇没有去过中英街，就订了两张第二天回北京的飞机票。上午10时，一辆小巴来到酒店，一位导游把许先生夫妇接上了车。到了中英街外面，赵先生夫妇发现车站还有7位操北方口音的游客，导游说这是上一车剩下的游客，等着一起办边防证进去购物。随后导游把这7名游客和许先生车上的7名乘客编成几个小组，并委任张女士为某购物组的小组长，导游说自己是正规导游，旅行社不允许他带领游客购物拿回扣，这次购物，游客是自助式购物，他就不进去了。

1. 假游客“帮你砍价”

进入中英街后，游客们开始了旅游购物。张女士所在的小组中一位自称来自徐州的游客特别卖力，他自我介绍说是某品牌手表的代理商，对于手表特别懂行，在一家商店他将一块标价人民币5000多元的手表砍价到了1000元，然后付款提货，并向游客炫耀说占了便宜。随后大家来到中英街的一家手机店，看到不少手机标价比内地市场便宜许多。这位徐州游客怂恿张女士购买某品牌的一款手机，并帮忙把价格砍到了700元，在内地卖几千元的手机砍到700元，张女士于是刷卡付了钱，没想到付了钱却拿不到手机，商家称要交85%的关税大概要2000多元，否则不能出关，旁边还冒出来几个人，威胁说要按私藏走私物品论处。

2.导游阻止游客报警

许先生一看形势不妙，连忙要打电话报警，这时这位徐州游客忙说，别打电话我去叫导游，不一会儿导游来到现场，而那位徐州游客却神秘消失了。导游对许先生说：“你别报警了，你购买走私物品是违法行为，这手机是香港制式到内地也不能使用，不如换个国产的你还能用。”随后，导游让许先生夫妇补了2000多元购买了一款国产手机，并说这手机内地卖5000多元。刚刚离开手机店，许先生感觉不对劲，马上给北京一位卖手机的朋友打电话，朋友回答这款手机价格是1200元。许先生这才明白，导游、假游客和商家在联合骗他，立即拨打了110报警电话。

3.工商人员帮助讨回钱款

5分钟后公安人员赶到，将此事转给了当地工商部门，工商人员立即对不法商家进行了警告，并退还了许先生夫妇被骗的钱款，而此时那位导游早已不见了踪影。工商人员提醒许先生说，工商部门雇人在中英街进街口给外地游客发放免费宣传单，提醒大家购物防骗注意事项，许先生为什么没有领到？赵先生回忆说：“在来的路上，导游假装好心对大家说，中英街有人给你们发传单，千万不能要，这是商家的购物单，要100元，要是不给钱就叫五个彪形大汉收拾你。”到了此时，围观现场的这些外地游客才知道，免费游、等在车站的游客、低价商品都是不法商家和导游的托儿和诱饵，挖“坑”的步骤是早就设计好了的。

问题：

1. 针对这样的假导游，你有什么建议给相关部门(来预防和管理导游市场)？

2. 作为一名游客，该如何预防这样的“导游”骗局？

案例二

某国际旅行社外联了一个15人的旅游团，该团计调将该团派给了导游服务中心小张，并请其到办公室领取接待计划及相关材料。小张在领取接团计划后进行了详细了解，并对相关内容进行了确认，发现入住酒店没有标明。在询问计调时，计调告知他由于处于旺季，房子到现在为止还没有订到，但是接机前会订好房间并打电话通知的，应该会在当地的银龙大酒店。小张闻讯便离开了。

次日，小张到机场接到团队后于匆忙之中忘记了确认住房的事情，只记得计调说过应该在银龙大酒店，便将全团成员带到了酒店，在前台办理入住手续时，被告知没有预订。打电话询问得知，旅行社已在另一家酒店订好了房间。此时，他又将全体团员带到预订的酒店。由于两个酒店在城市的两个方向，致使旅游团的游客在路途中耽误了很长时间，使得游客们都觉得非常不满意。

问题：

1. 小张在接团过程中，出现了什么失误？

2. 从小张的案例中，你认为导游在接团前应该多注意哪些方面的工作？

案例三

某旅行社组织一旅行团在M市某大厦购物时，其中一游客张某被商场售货人员叫住，称其偷拿了该柜台内的金项链，张某予以否认，售货人员表示要强行搜身，而该旅游团的导游为防止引起事端，也要求张某接受检查。搜查完毕，一无所获，商场保安人员强行扣留张某达两个小时之久，导游也未就此事据理力争，而一味埋怨张某惹是生非。

后经查实，项链其实掉落在柜台下的角落。事后，该游客就此事要求依法处理并追加赔偿，经过多方协商，导游被旅行社处分，并公开向游客道歉，赔偿张某精神损失费3000元，并根据消费者权益保护法第五十条对商场罚款1.5万元。

问题：

1. 该名导游的做法是否正确？

2. 如果你是该旅行团的导游，遇到这样的情况会怎么处理？

服务竞技场

1.国家对导游人员实行年度审核制度。导游人员必须参加年审，一般情况下，累计扣分达到多少分，暂缓通过年审？

A. 4分

B. 6分

C. 8分

D. 10分

2.导游人员在导游活动中有以下哪些情形的，将扣除4分：

A.私自带人随团游览的

B.无故不随团活动的

C.未按规定时间到岗的

D.讲解中吸烟、吃东西的


附录A 服务竞技场参考答案

第一章

1. 答案：C。1923年8月，中国第一家旅行代理机构——上海商业储蓄银行旅行部在上海诞生，它的诞生标志着中国近代旅游业的兴起，并开创了中国旅行代理的先河，训练了一批职业化的导游。

2.答案：C。1989年3月，国家旅游局在全国范围内推行了第一次“全国导游人员资格考试”，并将其固定下来成为导游人员的执业资格考试。

3. 答案：错误。随着人们旅游需求多样化、消费个性化的发展，旅游产品和服务也必然需要个性化，这就要求导游人员根据旅游者的个性差异和不同旅游需求而提供针对性的服务，并采取多种导游方法。我国导游界同仁经过多年努力，总结出了几十种行之有效的导游方法，而且还在不断丰富、补充。

第二章

1. 答案：C。应改为“工作情况复杂多变”

2. 答案：B。

3. 答案：错误。除非是某一个景点的导游，一般的导游人员也需做好游客旅行生活服务。

第三章

1. 答案：D。临时导游员属于按照导游证件性质划分的导游人员。

2. 答案：B。

3. 答案：正确。

第四章

1. 答案：A。

2. 答案：D。

3. 答案：错误。领队、全陪、地陪、司机共同组成旅游团队的服务集体，因此，一定要相互配合才能为旅游者提供优质的服务。

第五章

1. 答案：B。

2. 答案：正确。

3. 答案：错误，地陪是旅游者在当地旅游活动的直接安排者、实施者。

第六章

1. 答案：D。

2. 答案：D。

3. 答案：错误。签证是一国主管机关在本国或外国公民所持的护照或其他旅行证件上签注、盖印，表示准其出入本国国境或者过境的手续。

第七章

1. 答案：C。

2. 答案：A。

3. 答案：正确。

第八章

1.答案：B。只要时间许可，一定要将原计划中的参观游览景点及其他活动都安排进去，保护游客的合法权益。

2.答案：C。除了ABD，导游应该还要做好事故的善后工作。

3. 答案：错误。错接是指导游人员接了不应由其接的旅游团(者)的现象。错接属于责任事故。

第九章

1.答案：B。除了ACD，导游还应做到“理解游客”。

2.答案：ABD。

3.答案：错误。导游人员应牢记自己的身份，坚持贯彻所有游客一律平等的服务方针，与所有游客保持等距离交往，为全体游客服务。

第十章

1. 答案：D。

2. 答案：B。

3.答案：正确。

第十一章

1.答案：A。

2.答案：C。

3. 答案：错误。一个团队的“中心人物”会对团队中的旅游者有较强的“暗示作用”，能对团队中的其他游客施加影响，在这一点上会对导游产生帮助作用。

第十二章

1.答案：B。

2.答案：AC。

3.答案：错误。导游人员的形象美是导游服务审美的重要组成部分，自身的形象美对提高导游人员的服务水平有着重要的作用。

第十三章

1.答案：B。除了ACD，还有外交护照。

2.答案：错误。目前国内航班的编号一般用航空公司的两个英文代码和四个阿拉伯数字组成。其中，第一个数字表示执行该航班任务的航空公司的数字代码，第二个数字表示该航班终点站所属的管理局或航空公司所在地的数字代码。

3.答案：错误。签证的有效期限不等，获签证者必须在有限期内进入中国境内。

第十四章

1.答案：D。一次扣分达到10分，不予通过年审。

2.答案：AB。CD项扣2分。
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PART Ⅰ 
 FRONT OFFICE SERVICE


Unit 1Room Reservations

Dialogues

1-1A Long Distance Call Reservation

Scene: Henry Bellow(B) and Mzrgaret Bellow, an American couple, are going to spend their holiday in China. Now Mr.Bellow is making a reservation at Huatian Hotel in Shanghai through a long distance call.

Reservation(R): Shanghai Huatian Hotel. Reservation Desk. Can I help you?

B: I'm calling from New York. I'd like to reserve a room in your hotel.

R: What kind of room would you like, sir? We have single rooms, double rooms, suites and deluxe suites in Japanese, British, Roman, French and presidential styles.

B: A British suite, please.

R: Would you like breakfast?

B: No, thanks.

R: Can you give me your name please, sir?

B: Henry Bellow. B-E-L-L-O-W.

R: Thank you, Mr.Bellow. And your arrival and departure dates?

B: From May 26th
 to May 29th
 .

R: Very well, Mr.Bellow. A British suite without breskfast from May 26th
 to May 29th
 . Am I correct, Mr.Bellow?

B: Yes, thank you. One more thing, could you tell me how to guarantee my reservation?

R: I'll just need your credit card number, and I'll take care of the rest.

B: AE card. No. 1734, 4018, 2273,1868.

R: Thank you, Mr.Bellow. You'll be expected to be here then.

B: That's fine. Thank you, madam. Goodbye.

R: Goodbye.

1-2A Face-to-Face Reservation

Scene: The receptionest(R) receives a client(C).

R: Can I help you, sir?

C: I'd like to book a single room with shower for Mr.George Smith. He plants to arrive on the 20th
 of this month.

R: How long will he be staying?

C: I don't know, but it could be anything from seven to ten days.

R: Then we can only confirm a room from the 20th
 to the 27th
 . I'm afraid we won't be able to guarantee him a room after the 27th
 . We usually have a high occupancy rate in the peak seasons.

C: What if there isn't any room then?

R: Don't worry, sir. We can either put him on a waiting list or find him a room in a nearby hotel.

C: I see. One more thing, Mr.Smith is handicapped. Do you have facilities for the handicapped?

R: Yes, sir. We have special bedrooms which have a wide door into the bathroom with appropriate washing and toilet facilities. Besides, there're no steps between the street and the entrance to the hotel. There is a special lift from the car park to the 1st
 floor, and lifts are all wide enough to take a wheelchair.

C: Fine. How much do you charge for a single room for the handicapped?

R: For one night, the hotel cost would be 200 yuan. How will he be paying, sir?

C: His company will cover all the expenses. We'll send you a check right away.

R: Thank you, sir.

C: Thank you. Goodbye.

1-3A Group Reservation

Scene: The telephone rings. The Reservationist(R) answers the phone.

R: Reservations. May I help you?

Client(C): Yes. The American People-to-People Education Delegation will be visting Shanghai at the end of this month. I'd like to reserve 10 double rooms with twin beds for five days.

R: For which dates?

C: From May 23rd
 to 27th
 .

R: One moment please,sir. (The reservation checks the list.) Yes, we can confirm 10 rooms for five days.

C: Thank you. Is there a special rate for a group reservation?

R: Yes, there is a 10 per cent discount.

C: That's fine.

R: By the way, how will they be getting to Shanghai? Will they be coming by air?

C: Yes.

R: Could you give me the flight number please, in case the plane's late?

C: Oh,sorry. I don't know the flight number, but I'll let you know by phone tomorrow.

R: Thank you, sir.

C: Oh,yes. According to the program, they'll have a meeting on the 25th
 . Have you got a big conference hall?

R: Yes, sir. We have a very nice multi-function hall, but you'll have to speak to the sales manager about that. Please hold on a moment and I'll see if I can put you through.

New Words and Useful Expressions

reservationist         n. 预定处值班员suite　n. 套房

departure            n. 离开          confirm       n. 确认

handicapped           a. 残疾的         make a reservation   预订

in case              如果，万一       according to      根据，按照

Notes to the Text

1. Reservation Desk

预订处

2. Would you like breakfast?

这里指住房要不要包早餐而不是问客人要不要吃早饭。

3. the American People-to-People Education Delegation

美国民间教育代表团

4. a double room

双人房

双人房内可设有单人对床(twin beds)或双人床(a double bed)。这里，代表团预订的是十间有对床的双人房。

5. a multi-function hall

多功能厅

6. Can I help you 是主动提供帮助的用语，也可说成May I help you，与What can I do for you 常用做服务性工作的招呼语。

7. We usually have a high occupancy rate in the peak seasons.

旺季时我们的客房住宿率通常很高。

8. What if there isn't any room then?

倘若到时候没有空房怎么办？

又如：What if he doesn't come?

如果他不来，怎么办呢？

9. cover all the expenses for him

替他承担所有的费用

Useful Drills

1. Accepting Reservations 接受预订

1) What's the price difference?

(两种房间的)价格有什么不同？

2) A double room with a front view is 140 dollars per night；one with a rear view is 115 dollars per night.

一间双人房朝阳面的每晚140美元，背阴面的每晚115美元。

3) I think I'll take the one with a front view then.

我想我还是要阳面的吧。

4) And we look forward to seeing you next Thursday.

我们盼望下周四见到您。

5) I'd like to book a single room with bath from the afternoon of October 5th
 to the morning of October 10th
 .

我想预订一个带浴室的单人房间，10月5日下午到10月10日上午用。

2. Fully Booked 预订满了

6) I'm sorry, but we're booked up.

很抱歉，我们没有空房了。

7) I'm sorry, but all rooms are taken.

很抱歉，所有的客房都已经订满了。

8) We don't have a single room available. Would you mind a double room instead?

我们现在没有单人房间。您觉得双人房怎么样？

3. Group Reservation 团体预订

9) I'd like to reserve some rooms for a tourist party.

我想为一个旅游团订房间。

10) Is there any preferential rate for the party?

团体预订是否有优惠？

11) We offer you a 15% discount for a group reservation.

团体预订可以享受15%的优惠。

4. Canceling a Reservation 取消预订

12) I'd like to cancel a reservation because the travel schedule has been changed.

因为旅行计划有所改变,我想取消已经预订的房间。

13) OK, I'll cancel Mr.Bellow's reservation for October 10th
 for 5 nights. My name is Li Li and we look forward to another chance to serve you.

好的，我将取消贝罗先生10月10日的5个晚上的预订。我叫李丽，希望下次有机会为您服务。

Exercises

1. Role-play

Client: Your name is Bill Brown. You'd like to book a single room with shower for October 2nd
 and 3rd
 .

Hotel employee: You answer the phone and accept the booking.

2. Complete the following dialogues

A: Reservations. 1) （）?

B: Yes, I'd like to book a room for my friend, Gary Smith.

A: 2) （）?

B: A double room with bath. 3) （）?

A: It's 150 yuan. 4) （）?

B: Ten days.

A: 5)（）?

B: On the 18th
 .

A: 6)（）?

B: No, thanks.

A: 7)（）?

B: That's right. Thank you.

A: You're welcome. And thank you for your calling. Goodbye.

3. Put the following into Chinese

1) I'd like to reserve a Spanish suite with breakfast from the 8th
 to the 12th
 of next month.

2) How much do you charge a day for a double room with bath?

3) I'll be arriving by air early in the morning. Can I check in then?

4) Could you confirm ten rooms for a week as a group reservation for our travel agency?

5) Can you put me on a waiting list and inform me as soon as you have a spare room?

4. Choose the most appropriate word

1) “To reserve a room”means .

A. to live in a room

B. to clean a room

C. to book a room

2) A collect call should be paid by .

A. the one who receives the call

B. the one who makes the call

C. the one who puts through the call

3) A reservationist is a hotel employee .

A. who is in charge of reservations

B. who would like to reserve a room in the hotel

C. who is making a call at the Reservation Desk

4) An operator is normally a woman .

A. working at the Reception Desk

B. working at the General Switchboard

C. working in the office of the manager

5) An IDD system can offer the convenience of .

A. indirect distance calls to all parts of the country

B. direct dial to all the foreign countries

C. inside calls

5. Put the following into English, using the“will be doing” structure

1) 我希望我们不久以后会再见面。

2) 今天下午三点钟您不要打电话来，那时我在上课。

3) 明天上午这个时候，我们要在会议室开会。

4) 今晚七点钟你们干什么？

5) 他七点钟在大厅等您，行吗？

课后题答案：

1. Do it by yourself.

2. 1) Can I help you

2) What kind of room would you like,sir

3) How much do you charge

4) How long will Mr.Smith be staying

5) When will he be arriving

6) With breakfast

7) Well, Mr.Gary Smith, a double room with bath from the 18th
 and for ten days and without breakfast. Am I right, sir

3. 1) 我想预订一间西班牙式的套房，时间是下个月8日至12日，要包早餐。

2) 一间带浴室的双人房每天收费多少？

3) 我将在清晨乘飞机抵达。那时候我能登记住宿吗？

4) 您能否确保为我们旅行社团体预订10间房，住一星期吗？

5) 您能替我登记在侯房单上，一有空房就通知我吗？

4. 1) C2) A3) A4) B5) B

5. 1) I hope that we will be meeting again soon.

2) Please don't ring me up at three this afternoon. I'll be having a lesson then.

3) At this time tomorrow morning, we will be having a meeting in the meeting-room.

4) What will you be doing at 7 tonight?

5) He will be waiting for you in the lobby at seven. Is that all right?

Unit 2At the Reception Desk

Dialogues

2-1At the Entrance

Scene: A car pulls up in front of Huatian Hotel and a bellman (Bm) goes forward to meet the guests, opening the door of the car for them.

Bm: Good evening, madam and sir. Welcome to our hotel.

Mr.Bellow(B): Thanks. Good evening.

Bm: (Opening the trunk, taking out the baggage and looking at the name on the baggage tags) I'm the bellman, Mr.Bellow. So you have got altogether four pieces of baggage?

B: Yes.

(The doorman opens the gate.)

Bm: The Reception Desk is straight ahead. After you, please.

2-2Registration

Scene: At the Reception Desk.

Receptionist(R): Good evening. What can I do for you, sir?

B: I reserved a British suite three weeks ago. I'm Henry Bellow.

R: Just a moment, please, Mr.Bellow. I'll check the arrival list.

(The receptionist checks the list.)

Could I see your passports, please?

(Checking the passports and giving them back)

Thank you, sir. And would you mind filling in the registration form?

B: I'll take care of it.

(Filling out the form)

Here you are. Is it all right?

R: Yes, thanks. How are you going to pay, in cash or by credit card?

B: Could I pay with traveller's checks?

R: Certainly. Here's the key to Room 908 and your room cards. Please keep them. And the bellman will show you up to your room. Have a nice-evening, sir. And enjoy your stay.

B: Thank you.

2-3Hiring a Taxi

Doorman(D): Good morning, sir. Can I help you?

Client(C): Good morning. Can you get me a taxi?

D: Where do you want to go, sir?

C: I want to go to the Forbidden City.

D: Single trip or round trip?

C: Single trip. Could you tell the driver to make a detour to the Bank of China? I need to change some money there.

D: Yes, I will tell him.

C: By the way, how do you figure out the carfare?

D: According to the kilometer, the first five kilometers is RMB 10, and RMB 2 for every extra kilometer.

C: Oh, I see. Thank you. How long do I have to wait?

D: The taxi will be here right away.

New Words and Useful Expressions

registration n. 登记，注册bellman n. 应接员，行李员

doorman n. 门卫人员 pull up 使……停下,(车)停

detour n. 迂回 carfare n. 车费

the Forbidden City 紫禁城 single trip 单程

round trip 往返程 receptionist n. 接待员

Notes to the Text

1. A bellman goes forward to meet the guests, opening the door of the car for them. 这里，opening the door of the car for them是现在分词短语，用做伴随状语。

2. The Reception Desk is straight ahead.

接待处就在前面。

3. After you, please.

您先请。这是礼貌用语。

4. four pieces of baggage

四件行李

Baggage是不可数名词，英国人说luggage。

5. Can you get me a taxi?

你能帮我叫辆出租车吗？

Would you like me to call a taxi for you?

我能替您叫一辆出租车吗？

Useful Drills

1. Greeting问候客人

1) How are you today, Mr.Bellow?

您今天好吗，贝罗先生？

2) It's good to see you again, sir/madam.

再次见到您真高兴，先生/女士。

3) Are you Mrs. Bellow?

您是贝罗夫人吗？

4) You must be Professor Bellow.

您一定是贝罗教授。

2. Asking for Some Information in the Lobby 在大厅询问一些信息

5) Excuse me, where is the restaurant?

打扰一下，请问餐厅在哪儿？

6) Excuse me, where can I buy some cigarettes?

打扰一下，我到哪儿可以买到香烟？

7) There is a counter selling all kinds of souvenirs.

有个柜台出售各种各样的纪念品。

3. Asking the Guest to Have a Wait 让客人稍等

8) Thank you for waiting.

您久等了。

9) I am very sorry to have kept you waiting.

很抱歉让您久等了。

10) Could you wait a little longer, please?

请您稍等好吗？

4. Making an Apology 道歉

11) I am very sorry for the delay.

很抱歉耽误了时间。

12) I would like to apologize for the mistake.

为这个错误我表示深深的歉意。

13) I am very sorry for the inconvenience.

很抱歉给您造成不便。

5. Leaving 客人离店

14) Have a nice day.

祝您有美好的一天。

15) Thank you for staying with us.

谢谢光临。

16) We hope to see you again soon.

希望不久能再次见到您。

Exercises

1. Role-play

Client: You'd like a single room for tonight. You have no reservation.

Hotel Employee: It's 9:00 in the morning. You can let the client have a room. It's 150 yuan. Give the client his key. The room is Number 109. The bellman will show the client up.

2. Complete the following dialogue

A: Good morning, sir. 1) ?

B: Yes, 2) .

A: Oh,sorry, 3) . Would you like me 4) ?

B: No, thanks. I'd like to stay at your hotel. It's more convenient.

A: Then, 5) instead?

B: How much is the double room?

A: 6) .

B: That's OK. I'll take it.

A: May I see 7) ?

B: Here it is.

A: 8) ? That is the form.

B: Oh, thank you.

3. Fill in the blanks with the following expressions

(recommend...to, pull up, have a check, get in touch with, make a reservation, book up)

1) The president the young man  the professor for advanced studies.

2) On holidays all the rooms .

3) The driver the car in time and avoided an accident.

4) With the help of the police, the old lady  her lost daughter at last.

5) I've at the Park Hotel through a long distance call.

6) Before handing in your test paper, you must .

4. Choose the most appropriate answer

1) How are you today, madam?

A. Fine, thank you. And you?

B. How are you?

C. Nice to meet you.

2) Excuse me, you must be Professor Smith.

A. Yes. Am I wanted on the phone?

B. And your name, please?

C. Yes. You want to know my name, eh?

3) Welcome to our hotel, sir.

A. What's your job?

B. Who are you?

C. Thank you.

4) Is this your first trip to Shanghai?

A. I like the city very much.

B. I'll come some day again.

C. Yes. I've never been here before.

5) It's a nice day, isn't it?

A. Yes, it is.

B. What's the weather like here?

C. What lovely weather!

5. Put the following into English

1) 明天上午您打算干什么？

2) 史密斯先生准备用现金，还是用信用卡付款？

3) 那位过路客人准备在大厅等到六点钟吗？

4) 我不准备再多呆下去，天好像要下雪了，是吗？

5) 我打算只带两件行李去旅行。

课后题答案：

1. Do it by yourself.

2. 1) Can I help you

2) I'd like to have a single room at your hotel for tonight

3) all the single rooms are booked up

4) to get in touch with somewhere else for you

5) will you please have a double room

6) 250 yuan RMB

7) your passport, please

8) Would you mind filling in the registration form

3. 1) recommended, to2) are booked up

3) pulled up 4) got in touch with

5) made a reservation 6) have a check

4. 1) A2) A3) C4) C5) A

5. 1) What are you going to do tomorrow morning?

2) Is Mr.Smith going to pay in cash or by credit card?

3) Is the walk-in guest going to wait in the lobby until six o'clock?

4) I'm not going to stay any longer. It's going to snow, isn't it?

5) I'm going to travel with only two pieces of baggage.

Unit 3Bell Service

Dialogues

3-1Introducing Hotel Services

Scene: The bellman (BM) does service for the Bellows.

BM: Good afternoon, madam and sir. I'm the bellman.

Mr.Bellow (B) & Mrs.Bellow (M): Good afternoon.

BM: Very glad to have you here. Let me carry your baggage. This way, please.

(They are going to the elevator entrance.)

B: Could you tell us something about your hotel services?

BM: Certainly, sir. Ours is a first-rate hotel and chosen as the favorite place to stay by VIPs, official guests and businessmen from many countries. There are over 300 rooms of international standard, all spacious and airy. There are four Chinese restaurants, a deluxe Western-style restaurant, large and small banquet halls, a bar, a 24-hour cafe and an indoor patio with drinks.

M: How about other services?

BM: Also available are a beauty salon, a barber shop, a souvenir shop...

B: Have you got an indoor swimming pool here?

BM: Yes, it's on the first floor. And we've got a billiard room and a bowling room as well. They are ready to serve the guests at their convenience.

(Now they are at the elevator entrance.)

Here we are. Please take this elevator to the 9th
 floor. The floor attendant will meet you there and show you to Room 908. I'll take the baggage elevator and get your baggage up to your room.

B: Thank you. See you then.

3-2Ticket-Booking Service

Scene: At the Bell Captain's Desk(BC), the Bellows try to make a flight reservation.

BC: Good morning. May I help you?

Mr.Bellow(B): Yes, I'd like to fly to Guilin on Saturday. Could you book tickets for us?

BC: We usually book the tickets three days in advance. Now it's the busy season for travelling, you know. Sorry to say all the tickets are booked up.

B: No tickets! What luck! But to tell you the truth, my wife and I are dying to go there.

BC: I wonder if you'd consider going there by train instead.

B: Well, it seems we'll have to take the train.

BC: What time would you like to leave?

B: In the morning, if possible.

BC: How many tickets do you need?

B: Two soft berths, please.

BC: Just a moment, please. Let me call the station... Sir, there're some tickets left on No.69, a pecial express. It will leave at 7 a.m.. What do you think of it, sir?

B: I'll take it.

3-3About Slow Delivery of Baggage

Scene: Mr.Bellow (B) calls the Reception Desk.

Receptionist (R): Good afternoon. Reception. May I help you?

B: Yes, you can certainly help me a lot!

R: Excuse me, but what seems to be the problem, sir?

B: I have been waiting in my suite for nearly half an hour, but one piece of my baggage has not been sent up yet. What's the matter?

R: Oh, I'm awfully sorry, sir. May I have your name and room number, please?

B: Bellow, Henry Bellow. Room 908.

R: Thank you, Mr.Bellow. Would you give me some features of your baggage?

B: Sure. It's just an ordinary medium-sized black suitcase.

R: Is your name tag attached to it?

B: Of course.

R: Mr.Bellow, I'm afraid that your suitcase has been put in the wrong place. I will ask the porter to find it and send it to your room as soon as possible.

B: All right. But don't keep me waiting too long.

R: I'm sorry to have inconvenienced you. I assure you such things will never happen again.

New Words and Useful Expressions

banquet        n. 宴会      patio n. 院子(连屋)室外就餐处

souvenir        n. 纪念品     feature      n. 特征

in advance        预先      if possible     如果可能的话

tell you the truth    老实说     be dying to do sth. 迫不及待地想做某事

Notes to the Text

1. This way, please.

请这边走。

2. floor attendant

楼面服务员

3. 有些宾馆中如果单身客人行李较少，就由应接员直接拿着行李陪同到客房。

4. VIP是very important person 的缩写，即“要人，贵宾”。

5. an indoor patio with drinks

宾馆内的露天饮料部

6. And we've got a billiard room and a bowling room as well.

我们还设有台球室和保龄球室。

7. Bell Captain

应接领班

8. soft berth

软卧

Useful Drills

1. Inquiry about Reservation 询问客人是否有预订

1) Have you made a reservation?

您预订过房间吗？

2) Have you reserved a room?

您订过房吗？

3) Have you booked any rooms?

您订房间了吗？

2. Register 请客人登记

4) Would you like to register?

请您登记。

5) Will you please fill out this registration form?

请填入住登记表。

6) May I have a look at your passport?

我能看一下您的护照吗？

3. Saying Goodbye 告别语

7) See you tomorrow.

明天见。

8) Goodbye and hope to see you again.

再见，希望再见到您。

9) Have a nice trip!

一路平安！

10) Wish you a pleasant journey!

祝您旅途愉快！

Exercises

1. Role-play

Client: You have registered and got the key. You are interested in the hotel services and ask the bellman about them.

Bellman: You carry the baggage for the client and show him up to the room.

2. Complete the following dialogue

A: Good morning. May I help you?

B: Yes, my wife and I would like to 1).

A: Where would you like to go?

B: 2) .

A: Here is a timetable of tours. There is a bus at 10:00 this morning and it 3)at 4:00 this afternoon.

B: 4) ?

A: Ten yuan per person.

B: OK. Can you give me 5)?

A: Certainly.

3. Write out the names of some of the hotel services

1) The rooms:   

2) The places where the clients can have drinks or meals:     

3) The places where the clients can have their hair cut or done:  

4) The places where services of recreation are offered:   

5) The places where the clients can buy something they need: 

4. Put the following into Chinese

1) Please don't leave your baggage behind.

2) Let's not take the elevator on the left going upstairs.

3) Shall I wait for you in the bowling room at the end of the corridor on the ground floor?

4) Be sure to bring a brochure for me from the Reception Desk, please.

5) Please give me two train tickets for soft berths to Guangzhou at noon on Wednesday.

课后题答案：

1. Do it by yourself.

2. 1) make a tour

2) We'd like to go to Suzhou

3) will come back

4) How much do you charge

5) two tickets

3. 1) single room, double room, suite, deluxe suite

2) restaurant, banquet hall, bar, cafe, patio

3) beauty salon, barber shop

4) billiard room, bowling room, indoor swimming pool

5) souvenir shop

4. 1) 请别遗忘您的行李。

2) 我们别乘左边那部往上的电梯。

3) 我在一楼走廊尽头的保龄球室等候您好吗？

4) 请务必为我在接待处取一份宾馆介绍册来。

5) 请给我两张星期三中午去广州的火车软卧票。

Unit 4At the Information Desk

Dialogues

4-1Giving Information

Receptionist(R): Good morning, sir.

Client(C): Good morning. Can I ask you something?

R: Yes, of course. What can I do for you?

C: Well. I'm planning to take a friend of mine to dinner. You see, we both love spicy Chinese dishes. I'm wondering if you could recommend to me a good local restaurant where I can find some good spicy local dishes.

R: I'd love to. If spicy local dishes are what you are looking for, there is no other place in the whole city that'll please your appetite better than the Sichuan Restaurant. The restaurant serves very good and spicy local dishes. You might want to have a try there.

C: How far is it from here?

R: It is quite a distance from here. I would suggest that you take a taxi there.

C: Thank you. But do you mind writing down the name of the restaurant on this piece of paper so that I can show it to the taxi driver?

R: Yes. Here you are.

C: One more thing, do you have any idea how much we should pay the taxi driver for the trip?

R: RMB 25 to 30 would be plenty to cover it.

C: Thank you for the information. Have a nice day!

R: Thanks. You, too.

4-2Mail Service

Scene: Mr.Bellow(B) is at the Information Desk with a letter in his hand.

Receptionist(R): Good afternoon, sir.

B: Good afternoon. Could you, please, mail a letter for me?

R: Yes, sir. Have you stuck on the stamps yet?

B: No. I need to buy some.

R: (Looking at the envelope) Is it to San Francisco?

B: Yes, it is.

R: How would you like it to be mailed?

B: Just by ordinary airmail.

R: May I have your letter weighed?

B: Yes, of course. Here you are.

R: (Weighing the letter on the scales)It's overweight. Ten yuan, please.

B: Thank you. Here it is. (Giving the money)

R: Here are the stamps. Please stick them on the front of the envelope.

B: All right. One more thing, I'd like to send an E-mail to New York. Can you arrange it for me?

R: Oh, yes, sir. Would you please go to the Business Center, where such service is provided?

B: Well, I'll be going there. Thank you for the information.

R: You are welcome.

4-3Taking a Message

Scene: Mr.Bellow(B) is at the Reception Desk.

Mr. Bellow(B): Excuse me.

Receptionist(R): Yes. What can I do for you?

B: I'm here to see Dr. Smith from America.

R: Do you know when he arrived, sir?

B: The day before yesterday, I believe.

R: Just a moment, please. Let me see. Er... What's his full name?

B: Mike Smith from San Francisco.

R: Oh, here it is. Dr. Mike Smith. May I call to tell him that you are here to see him?

B: Yes, please.

R: I'm sorry, sir. Nobody answered the phone. He must have been out.

B: Can I leave him a message?

R: Certainly, sir.

B: Could you please tell him that Henry Bellow invites him to dinner tomorrow evening at Huatian Hotel and will meet him at 6:30 at the gate?

R: OK, Mr.Bellow. I'll tell him as soon as I contact him.

New Words and Useful Expressions

dinner n. 正餐, 主餐，宴会spicy adj. 辛辣的；刺激的；粗俗的

recommend   vt. 推荐, 介绍        stamp   n. 邮票

San Francisco n. 旧金山(美国加利福尼亚西部港市)

invite     vt. 邀请；请求

Notes to the Text

1. What can I do for you?

我能为您做什么吗？

2. I'm planning to take a friend of mine to dinner.

我计划带我一个朋友去吃晚餐。

3. I would suggest that you take a taxi there.

我建议您坐出租车去。

4. How would you like it to be mailed?

您想如何寄信呢？

5. Here are the stamps. Please stick them on the front of the envelope.

这是邮票，请把它们贴在信封的前面。

6. Nobody answered the phone.

没人接电话。

7. Can I leave him a message？

我能给他留言吗？

8. I'll tell him as soon as I contact him.

我一见到他，就告诉他。

Useful Drills

1. Routine services日常服务

1) Please tell me the daily service hours of the dining room?

请你告诉我餐厅每天的服务时间，好吗？

Breakfast: 6:00-7:30 a.m.; lunch: 11:00-12:30 a.m.; dinner: 6:30-7:30 p.m..

早饭早晨6:00-7:30；午饭上午11:00-12:30; 晚饭下午6:30-7:30。

2) When will the bar and café open?

酒吧和咖啡馆什么时间开放？

From 4:30 to 10:30 p.m.. 从下午4:30到晚上10:30。

3) And where can I have my laundry done?

脏衣服送到哪里去洗？

On the first floor.

在一楼。

2. Place 地点询问

4) Excuse me, where can I buy the magazines?

劳驾，我到哪儿可以买到杂志？

There is a shop on the first floor. It sells all kinds of newspapers and magazines.

一楼有个商店，在那儿可以买到各种报纸和杂志。

5) Where can I buy souvenirs, please?

请问哪里可以买到纪念品？

There is a counter in our hotel selling all kinds of souvenirs.

在我们宾馆有个柜台出售各种各样的纪念品。

6) Excuse me, where is the restaurant?

劳驾，请问餐厅在哪儿？

We have a Chinese restaurant and a western-style restaurant. Which one do you prefer?

我们有中餐厅和西餐厅，您想去哪里？

I'd like to try beef steak today.

今天我想尝尝牛排。

3. Relaxation 休闲

7) Is there a recreation centre nearby?

旅馆附近有娱乐场所吗？

You can play billiards, table tennis, bridge, and go bowling.

您可以去打打台球、乒乓球、桥牌和保龄球。

8) Does the guest house offer any other services?

宾馆里还有哪些其他的服务项目？

9) We have a barber shop, a laundry, a store, post and telegram services, a newspaper stand, a billiard, table tennis, video games and so on.

我们有理发室、洗衣房、小卖铺、邮电服务、报刊架、台球、乒乓球和电子游戏等。

Exercises

1. Complete the following dialogue

A: Good afternoon, sir. 1) ？

B: Yes, I tried to contact Mr.Brown in Room 5612 but he was out. Could you take a message, please?

A: Certainly, sir. 2) ?

B: My name is James Smith.

A: Mr.Smith, go ahead, please.

B: Could you ask him to call me back as soon as he arrives at the hotel? 3) .

A: Yes, Mr.Smith. The message is for Mr.Brown in Room 5612 from Mr.Smith. Please call him back at 585-8762 when you arrive at the hotel. 4) ?

B: Yes. Thank you.

A: 5) .

2. Look at the picture of an area of a hotel. In a moment you will describe this area. First describe the hotel area in general, and then describe at least one place in the area in detail. You will have 30 seconds to think about your description. Then you will have one minute to speak.

[image: image]


Now begin your description.

3. Your friend introduced you to her friend, Bill, who is visiting your city. Because your friend had a previous engagement, you and Bill are meeting tonight for dinner. Imagine that the two of you are having dinner, and Bill is asking you some questions.

Bill: Hello, may I join you?

You: 1) .

Bill: Thank you very much. As I told you, I'm visiting my friend, and know very little about the city. Since he is going to a business appointment tonight, I was wondering if I could ask you a few questions about this area. Would you mind?

You: 2) .

Bill: I'm looking for a place where I could learn more about the area's history like a museum or tourist office. Could you suggest some places and tell me a little about it?

You: 3) .

Bill: Great, and could you tell me about the different kinds of transportation that I can take so I can visit these places?

You: 4) .

Bill: Em, that sounds interesting. How about good places for food shopping? I'd like to eat fresh food and also I want to buy some food juices and bottle of sodas.

You: 5) .

Bill: That's really helpful. Can you also recommend a place where I can go to enjoy the theater or show？

You: 6) .

Bill: Just one more question. Can you tell me about any other special places I should visit or things I should do while I'm here?

You: 7) .

Bill: Thanks so much for all your help. I really appreciate it.

课后题答案：

1. 1) May I help you

2) May I have your name, please

3) My phone number is 585-8762

4) Is that correct

5) It's my pleasure

2. This is a picture of two floors in a hotel. On the first floor we can see the registration desk. On the right-hand side there is the information area. On the left-hand side there is an escalator, which can take people to the second floor. On the second floor there are a few shops—a bookstore, a gift shop and a flower shop. In the bookstore we can see many books on the shelves. The bookstore also sells newspapers. We can't see very clearly what the gift shop sells. As for the flower shop, we can see many flowers through the window. On the wall there is a sign, which says “To Meeting Rooms”.

3. 1) Yes, sure

2) No, I wouldn't mind

3) Yes. Now you are in Beijing. There are many museums in the city, such as the Forbidden City, the Museum of the Chinese History and the Museum of the Chinese Revolution. But there are so many places that you should go. I would advise you to contact the Travel Agency

4) In our city the most convenient means of transportation is the taxi. You will have no difficulty finding a taxi in the street. If you like to meet the people, you can either take the subway or the buses

5) For food, I'd like to recommend the Friendship Store. There you can buy the most fresh vegetables, and fruits. In the store they sell all kinds of soft drinks and soda water. You may have Coke, Pepsi, orange juice and so on

6) Not far from your hotel there is the Chang An Theater. There you can enjoy the traditional Peking Opera. Further down the road, there is a concert hall. Many world famous orchestra troops put on performance there. But, to listen to classic music, you have to book tickets before hand

7) I would recommend the Great Wall. It is a must in any tourist itinerary. You'll have to spend one day in order to visit the world famous tourist attraction. I can go with you if you don't mind

Unit 5Settling Guests' Complaints

Dialogues

5-1Changing a Room

Scene: A guest(G) wants to change a room. He goes to the assistant manager(A).

A: Good morning，sir. What can I do for you？

G: I'm Bell. I'm in Room 809. Can you change the room for me？It's too noisy. My wife was woken up several times by the noise the baggage elevator made. She said it was too much for her.

A: I'm awfully sorry，sir. I do apologize. Room 809 is at the end of the corridor. It's possible that the noise is heard early in the morning when all is quiet.

G: Anyhow，I'd like to change our room.

A: No problem，sir. We'll manage it，but we don't have any spare room today. Could you wait till tomorrow？The American People-to-people Education Delegation will be leaving tomorrow morning. There'll be some rooms for you to choose from.

G: All right. I hope we'll be able to enjoy our stay in a quiet suite tomorrow evening and have a sound sleep.

A: Be sure. I'll make a note of that. Everything will be taken care of. And if there is anything more you need，please let us know.

5-2Complaints about the Food

Scene: The guest come to the restaurant in the evening.

Waitress(W): How do you like the West Lake Fish in Sweet Sour Source, sir? It's a speciality of our restaurant.

Guest(G): The taste is marvelous, but I think it's a little too sour.

W: I'm sorry. I should have asked if you care for sour food.

G: Never mind. I prefer to take it as it is. Otherwise, it wouldn't have been so typical of Huaiyang style.

W: How about the Dongpo Pork?

G: It's wonderful. It's the most delicious of all the dishes, I think.

W: I'm glad you enjoyed it. But do you mean the other dishes are not so good?

G: No, I don't mean that. I just like the pork most.

W: Would you kindly tell us if there is anything in the dishes and other respects that needs improvement?

G: Well, I think sometimes I had to wait too long for dishes. And occasionally there were one or two pieces of tableware that didn't look so clean.

W: Thank you for your good words and suggestions. We'll try our best to improve our service.

5-3Complaints about the Equipment

Scene: The guest calls the Room Center.

Service(S): Good evening， ma'am. Did you ring for service？What can I do for you？

Guest(G): Yes. The light in this room is too dim. Please get me a brighter one.

S: Certainly， ma'am. I'll be back right away...Do you mind if I move your things？

G: Oh，no. Go ahead.

S: Thank you...How is the light now？

G: It's much better now. Thank you.

S: You're welcome. And if you need any other things，please let us know.

G: Ah, yes, the room is too cold for me. I feel rather cold when I sleep. Can you turn off the air-conditioning？

S: (Checks) The air-conditioning is already off，ma'am.

G: Maybe I'm getting a cold.

S: Would you like an extra blanket？

G: OK. And would you please get me some hot water， too？I think I need to take some medicine.

S: Certainly， ma'am. I'll be right back... Here is a blanket， and hot water for you. Anything else?

G: No， thanks.

S: Good night， ma'am.

New Words and Useful Expressions

elevator n. 电梯corridor n. 走廊，回廊

delegation  n. 代表团          extra    a. 额外的，外加的

blanket   n. 羊毛毯，毯子，毛毡

Notes to the Text

1. Can you change the room for me？ It's too noisy.

能给我换个房间吗？这儿太吵了。

2. My wife was woken up several times by the noise the baggage elevator made.

我妻子被运送行李的电梯发出的嘈杂声弄醒了几次。

3. She said it was too much for her.

她说这使她难以忍受。

4. I'm awfully sorry，sir.

非常对不起，先生。

5. I do apologize.

我向您道歉。

6. No problem，sir.

没问题，先生。

7. We'll manage it，but we don't have any spare room today.

我们会尽力办到，但是今天我们没有空余房间。

8. Could you wait till tomorrow？

等到明天好吗？

9. I hope we'll be able to enjoy our stay in a quiet suite tomorrow evening and have a sound sleep.

我希望明天晚上我们能呆在一套安静的房间里睡个好觉。

10. And if there is anything more you need， please let us know.

如果还需要别的什么东西，请告诉我们。

11. The light in this room is too dim.

这房间里的灯光太暗了。

12. Please get me a brighter one.

请给我换个亮的。

13. Certainly，ma'am. I'll be back right away.

好的，女士，我马上就回来。

14. The room is too cold for me. I feel rather cold when I sleep.

这房间太冷了，我睡觉时感到很冷。

Useful Drills

1. Dealing with Complaints 处理投诉

1) Let the customer get the word. Give them the opportunity to let steam off. Listen closely to the customer, no matter what. Show interest.

让顾客畅所欲言，给他们机会将心中的怒气发泄出来。用心倾听顾客心声，无论他们说什么，都要表现极大的兴趣。

2) I'm very sorry, sir. I'll bring you another one/bottle.

非常对不起，先生。我会给您送来另一份(瓶)。

3) I'd like to apologize for our carelessness. May I clean it up for you?

我为我们的粗心道歉。我可以帮您清理吗？

2. Handling Problems 解决问题

4) I am awfully sorry, sir. May I have your name and room number, please?

我很抱歉，我可以记下你的名字和房间号吗？

5) Would you give me some features of your baggage?

您可以说一些您的行李的特征吗？

6) I assure you it won't happen again.

我向您保证将不会再发生。

7) I'm sorry to have inconvenienced you.

我很抱歉给您带来不便

8) I'll report to the Assistant Manager at once.

我将立刻报告经理助理。

9) Please accept my apology.

请接受我的道歉。

10) The repairman will come to your room within minutes.

维修工在几分钟内将来到您的房间。

Exercises

1. Role-play

Guest: Your name is King. Your room number is 208. Your neighbor kept singing and dancing all night and you were woken up and tried to persuade them, but in vain. Now, you come to the Housekeeping Department to change your room.

Clerk A: You are a clerk at the Housekeeping Department. Receive Mr.King and give him a satisfying result.

2. Match the guests' complaints with the replies

Complaints:

() 1) Can you send someone up? The bulb in my bedside lamp is broken.

() 2) Can you help me? I'd like to make some telephone calls, but there's no telephone directory in this room.

() 3) Can you send a chambermaid to Room 236? The bed sheets haven't been changed.

() 4) Hello, I'm in Room 908. Does nobody look after the plants here? The plant in my room is almost dead.

() 5) I'm not satisfied with this room. The carpet is very dusty.

() 6) You haven't finished this room yet, have you? The ashtray needs emptying.

() 7) I've just unpacked and there's a small problem in my room. There are no coat hangers in the wardrobe.

() 8) The pillar cases are stained and the bathtub is not clean. There is no toilet paper in the bathroom.

() 9) I ordered the hairy crab but you gave me the green crab.

() 10) I sent a sweater to the laundry this morning, but it has come back damaged.

Replies:

A. Oh, I'm sorry. I didn't notice that. I'll empty it for you.

B. I'm terribly sorry. I'll attend to it right away. We usually check every room before guests move in. But we have been extremely busy with a large conference.

C. I'm very sorry. There should be one in every room. I'll bring one up to your room immediately.

D. I'm awfully sorry. There must have been some mistake. I do apologize for giving you the wrong dish. I'll change it immediately for you.

E. We are very sorry, sir. According to our hotel's policy, the maximum compensation for each laundry item shall not exceed ten times the laundry charge. We will refund you US$100 for this suit.

F. Certainly, sir. The chambermaid will be up to replace it right away.

G. I'm sorry, ma'am. The chambermaid should have changed them. I'll tell her to come up and change them now.

H. Thank you for mentioning it, ma'am. The room attendant is usually very careful about watering them, but she's been on holiday this week. I'll send someone up to water it now.

I. Sorry about that, sir. I'll ask the room attendant to vacuum it at once.

J. Oh, I'm sorry. I don't know that could have happened. Somebody must have taken them. I'll bring some up to your room right away.

3. Translate the following into English or Chinese

1) It's growing dark. Would you like me to put on the light for you?



2) Please accept my apology on behalf of the hotel.



3) 我是客房部的，可以进来吗？



4) 抱歉没及时给您添满水。我立刻给您取一壶满的来。



5) 卫生间的水龙头坏了，请派维修部的工作人员给我看看。

课后题答案：

1. Do it by yourself.

2. 1) F2) C3) G4) H5) I6) A7) J8) B9) D10) E

3. 1) 天色已经黑了， 您需要我替您开灯吗？

2) 请接受我代表酒店向您道歉。

3) Housekeeping, may I come in?

4) I'm sorry that your flask is empty. I'll go and get you another flask that's full at once.

5) The tap in the toilet doesn't work. Please send a maintenance worker to check out.







PART ⅡHOUSEKEEPING DEPARTMENT



Unit 6Recognizing the Guests




Dialogues

6-1Recognizing the Guests

Scene: A gentleman(G) approaches the Reception Desk in the afternoon. The clerk (C) greets the guest.

C: Good afternoon. Welcome to Suzhou Hotel. May I help you, sir?

G: Yes, I'd like to check in, please?

C: Certainly, sir. May I have you name, please?

G: Yes, it's John Mc David.

C: How do you spell that, please?

G: J-O-H-N, M-C-D-A-V-I-D.

C: May I have your initials, please?

G: J,M,D.

C: Do you have a reservation with us, sir?

G: Yes, that's right.

C: Could you fill out the registrations card, please?

G: Sure. (Filling out the card)

C: How would you like to make payment?

G: By credit card.

C: May I take a print of your card, please? Thank you, sir. Your room number is 218 on the second floor. Have an enjoyable stay!

6-2Introducing the Room Facilities

Scene: The floor attendant(FA) is showing Mr.Black(B) the facilities in the room.

FA: Mr.Black, here is the light switch, the temperature adjuster and the closet. Here is our hotel's Service Information Brochure. It gives you an idea about our services and facilities.

M: Wonderful! Thank you.

FA: The door leads to the bathroom. The hot water supply is round the clock. And there are two sockets in the bathroom, for 110V and 220V respectively.

M: Oh, I can use my electric shaver.

FA: Is there anything I can do before I leave the room?

M: You've made me feel very welcome. By the way, is the tap water drinkable?

FA: Oh, Mr.Black, please don't drink the tap water. There is boiled drinking water in the thermos bottle and cold drinking water in the carafe. If you need anything please dial 8.

M: Thank you very much.

FA: You're always welcome. I hope you will enjoy your stay with us.

6-3Introducing the Hotel Service

Scene: Mr.Smith(S) comes to the Floor Service Desk and asks the floor attendant(FA) for some suggestions.

FA: Good morning, Mr.Smith. May I help you?

S: Yes, please. Today is my wife's birthday. I'd like to buy a special gift for her. What do you suggest I should give her?

FA: Happy birthday to Mrs. Smith. Have you thought of giving her a silk skirt or a silk evening gown? China is famous for her silk fabrics, you know.

S: That is a good idea, but where can I get it?

FA: Our hotel's souvenirs shop sells a number of silk items and has more than 30 kinds of silk fabrics of fine quality. This shop is said to be one of the best in Beijing. Our guests are always pleased with the beautiful colors and designs of the silk fabrics there.

S: Really? Thank you for your information. I'd like to go there now.

New Words and Useful Expressions

approachv. 接近initialn. (姓名的)首字母

registration  n. 登记       enjoyable   a. 愉快的

adjuster    n. 调节装置     socket     n. 插座

respectively  ad. 分别地      shaver     n. 修面刀，电动剃须刀

drinkable    a. 可饮用的     thermos     n. 保温瓶，暖水瓶

carafe     n. 玻璃瓶      fabric     n. 织物，构造

gown      n. 长袍，法衣，女服(尤指特殊场合穿的长服)

Notes to the Text

1. Yes, I'd like to check in, please.

我要登记住宿。

2. May I have your name, please?

您能告诉我您的姓名吗？

3. Could you fill out the registrations card, please?

请填写登记卡，好吗？

4. May I take a print of your card, please?/May I print your credit card, please?

请让我复印一下您的信用卡。

5. Have an enjoyable stay!

祝您在此过得愉快！

6. Here is our hotel's Service Information Brochure. It gives you an idea about our services and facilities.

这是我们酒店的服务信息小册子，它会使你了解我们的服务及设施。

7. And there are two sockets in the bathroom, for 110V and 220V respectively.

在浴室里还有两个插座，电压分别是110伏和220伏。

8. Is there anything I can do before I leave the room?

在我离开房间之前还有什么可以效劳的吗？

9. I hope you will enjoy your stay with us.

希望您在我们酒店逗留期间过得愉快。

10. What do you suggest I should give her?

你觉着我应该送她什么呢？

11. This shop is said to be one of the best in Beijing.

据说这家商店是北京最佳商店之一。

Useful Drills

1. Greeting the guest at the door 迎接客人

1) Welcome to the Kindlion Hotel.

欢迎光临凯利莱酒店。

2) May I help you with your bags/luggage, sir?

我来帮您提包吧，先生？

3) How many pieces of luggage do you have?

您有多少件行李？

4) I'll show you to the Front Desk/Lobby.

我来带您去前台/大堂。

5) This way, please.

这边请。

6) There are too many people here, could you wait in line for registration, please?

人挺多的，请您排队等候登记，行吗？

7) Please enjoy your stay./Have a nice stay with us.

祝您愉快。

8) Hotel lobby is on the 4th
 floor. If you want to check in, please go to the reception by the direct elevator from 1st
 to 4th
 .

酒店大堂在四楼，如果您想要登记入住，请乘1到4楼的直达电梯。

2. Showing guest to the room 带客进房

9) I will show you to room 1801.

我带您去1801房。

10) Let me take your luggage, are these all yours?

我来替您提行李，这都是您的吗？

11) Just a moment, please. I will bring a luggage cart.

请稍等，我去推辆行李车来。

12) Are these all your luggage?

这些都是您的行李吗？

13) Is there anything valuable or breakable in your bag/briefcase/suitcase?

您的包/手提箱/皮箱里有什么贵重或易碎物品吗？

14) Could you take care this bag by yourself, sir? I'm afraid the contents might break.

您能提着这个包吗，先生？我怕里面的东西会摔破。

3. Taking the elevator 搭乘电梯

15) Here we go to the elevator.

电梯在这边。

16) After you, sir.

先生，您先请。

17) This way, please.

这边请。

18) Watch your step, sir.

先生，请慢走。

19) Which floor, sir?

先生，去哪一层？

20) Just a moment, please. The elevator will be here soon.

请稍等，电梯马上就下来了。

Exercises

1. Put the following phrases into English

1) 问讯处11) 烧烤店

2) 接待室12) 集体凝聚力

3) 通知某人某事 13) 废纸篓 

4) 旅客登记薄14) 饱览……美景 

5) 与某人商量某事15) 酒店服务指南 

6) 在……有经验16) 眼下，此刻 

7) 毛巾架17) 很近 

8) 对……赞赏备至18) 宴会厅 

9) 炒蛋19) 室内游泳池 

10) 海蜇皮20) 被预订完了 

2. Multiple choice

1) You should have all （ ）tables fully set up with table cloths, napkins, glass and silverware, ashtrays, and matches by 11:15 a.m..

A. assignedB. designedC. stationeryD. work

2) Food service are required to suggest a/an （ ）while guests are deciding on food selection.

A. soup B. dessertC. wine D. aperitif

3) Cooperation and good communication between kitchen, bar, and dining room personnel are （ ）to success of any restaurant.

A. elementary B. essential C. obligatory D. related

4) Every reasonable （ ）that a guest might have should be addressed in the standard operation procedures.

A. order B. call C. request D. dish

5) A （ ）of tray service is used in the airline industry.

A. variation B. varietyC. difference D. change

6) Ethnic food restaurants are most likely to （ ）combination menus.

A. feature B. findC. existD. get

7) A large number of people are required to do the work necessary to （ ）food service objectives.

A. get B. attainC. reach D. accomplish

8) Typical responsibilities for bar attendants include （ ）tables with proper appointments and removing dirty dishes, linens, and so on from tables.

A. makingB. doingC. setting upD. setting down

9) Service personnel have a great deal of （ ）with guests and perform a wide variety of functions and activities.

A. touchB. contactC. connection D. relation

10) Extensive （ ）from the local community is often necessary for hotel food and beverage operations to realize economic goals.

A. patronage B. customerC. guestD. patron

3. Look at the pictures below. These pictures show a story. In a moment you will tell the story. First you will have 30 seconds to look at the pictures. Then you will have one minute to tell the story. Begin the story with: “Mr. and Mrs. Thompson arrived at the hotel this morning. ”

Now think about your answer.

[image: image]


Now begin your story with “Mr. and Mrs. Thompson arrived at the hotel this morning ”

课后习题答案：

1. Put the following phrases into English

1) information desk

2) reception office

3) to inform sb. of sth.

4) hotel register

5) to consult with sb. about sth.

6) to have experience in

7) tower rack

8) to give high comments on

9) scrambled eggs

10) shredded jelly fish

11) grill room

12) group cohesiveness

13) waste-paper basket

14) command a good view of...

15) hotel's Service Information Booklet

16) at the moment

17) within easy reach

18) banquet hall

19) indoor swimming pool

20) to be booked up2. Multiple Choice

1) A2) D3) B4)C5) B6) B7) C8) C9) B10) A

3. Look at the pictures below. These pictures show a story.

Mr. and Mrs. Thompson arrived at the hotel this morning. First they gave their luggage to the porter. The porter carried their luggage to their room. Then the porter gave them the key to the room. Mr. and Mrs. Thompson opened the room, and the porter took their luggage into the room. The porter said that it was their room and hoped that they would have a good stay in the hotel. Mr. and Mrs. Thompson were very happy. They gave the porter some money for tips. But the porter refused and said that it was his duty to serve the guests well.

Unit 7Chamber Service

Dialogues

7-1Making up the Room

Scene: The room attendant (RA) with a trolley meets the Bellows in the corridor.

RA: Good morning, Mr. and Mrs. Bellow. May I come through, please?

Mrs. Bellow(M): Good morning. It's almost 11 o'clock, and our room hasn't been made up yet.

RA: I'm so sorry, madam. I was just coming along to your room. I'll be there as soon as I finish this one.

M: Really? Could you do our room first next time? We always seem to be the last.

RA: Well,I have a section of fourteen rooms, and I always do the check-out rooms first unless there is a request.

Mr.Bellow(B): Check-out rooms? What are they? Do you mean that the people who go out early get their rooms done first? If that is so, we were out at 7:30 this morning.

RA: A check-out room means a room which is being vacated at the end of a guest's stay. We have to get the room ready for sale again by the Front Office.

B: Well,we would like to take a nap after lunch.

RA: Yes, I see. Your room will be ready in half an hour, Mr. and Mrs. Bellow.

M: Can you do this for us every day?

RA: Certainly, Mrs. Bellow. We always try to have rooms made up early on request. Just let us know what you need, and if we can, we'll oblige.

M: Good. We do appreciate the favour of your putting our room first.

RA: My pleasure. I hope you are enjoying your stay with us.

7-2Cleaning the Room

Scene: The room attendant (RA) comes to clean the guest room. She knocks at the door first.

RA: Housekeeping. May I come in?

Guest (G): Yes, please.

RA: Good morning, sir. May I clean your room now?

G: No, not now. Thanks. I'm not feeling very well now. I've caught a cold.

RA: Oh, I'm sorry to hear that. Shall I get you a doctor, sir?

G: Not necessary. I've got some medicine in the mini-bar.

RA: As the Chinese saying goes, “ A hot water bath can throw off the flu. ” And you might try to drink as much boiled water as possible.

G: Really. Would you switch on the mini-jar to make me some boiled water?

RA: Certainly, sir. May I replace the bathroom towels and other toilet needs?

G: That's very nice of you.

RA: Anything else I can do for you, sir?

G: No, thanks. I just want to take a bath and then have a good rest.

RA: Let me press the “Do Not Disturb” button for you. When you want me to make up your room, please turn off the “DND” sign or dial 8 to the floor service desk, I'll be back to your service right away.

G: So kind! Thank you very much.

RA: I'm always at your service. I hope you'll be better soon.

7-3The Turn-down Service

Scene: The Bellows are sitting in the room when a chambermaid (CM) knocks at the door and comes in.

CM: Good evening, madam and sir. May I do the turn-down service for you now?

Mrs. Bellow (M): Oh, thank you. But you see, we are having some friends over. We're going to have a small party here in the room. Could you come back in three hours?

CM: Certainly, madam. I'll let the overnight staff know. They will come then.

M: That's fine. Well, our friends seem to be a little late. Would you tidy up a bit in the bathroom? I've just taken a bath and it is quite a mess now. Besides, please bring us a bottle of just boiled water. We'd treat our guests with typical Chinese tea.

CM: Yes, madam. I'll bring in some fresh towels together with the drinking water.

M: OK.

CM: (Having done all on request.) It's growing dark. Would you like me to draw the curtains for you, madam and sir?

M: Why not? That would be so cozy.

CM: May I turn on the lights for you?

Mr.Bellow (B): Yes, please. I'd like to do some reading while waiting.

CM: Yes, sir. Is there anything else I can do for you?

M: No more. You're a smart girl indeed. Thank you very much.

CM: I'm always at your service. Goodbye, and do have a very pleasant evening.

New Words and Useful Expressions

trolley n. 手推车napn. (白天的)小睡，打盹

oblige      v. 答应……请求；使满足   appreciate  v. 欣赏

custom      n. 风俗，习俗        towel    n. 毛巾

toilet      n. 卫生间          disturb   v. 打扰，干扰

turn-down     n. 做晚床          overnight  ad. 通宵

mess       n. 混乱，混杂        on request    按需，根据需要

throw off      扔掉；摆脱        toilet needs   卫生用品

tidy up       整理；打扫

Notes to the Text

1. We do appreciate your putting our room first.

I do think that you could make up our room first.

“do”在这两句中是强意词，强调其后的主要动词(注意：do不可修饰情态动词)。这种强调结构只用在肯定句及祈使句中，用于祈使句时，表示强意请求，而不表示命令。

2. mini-jar: 客房内小型饮用水加热器。

3. turn-down service: 做晚床，包括取走床罩，整理被褥、毯子，拉拢窗帘，开启部分灯光，整理浴室，清倒垃圾，添换开水等服务。

Useful Drills

1. Daily Service 日常服务

1) May I come in?

我可以进来吗？

2) Come in, please.

请进。

3) Please don't come in.

请不要进来。

4) Just a moment (a minute),please.

请稍等一下。

5) I'm sorry to disturb you. May I clean the room, sir?

对不起打扰您了，我可以打扫房间吗，先生？

6) Good morning, sir. Sorry to disturb you. May I make up the room now?

早上好，先生。对不起打扰您了，我现在可以收拾房间吗？

Yes, please. We're on our way out so we put the “make up” sign on.

可以。我们快要外出了，所以才挂上“清理房间”的牌子。

7) Could you bring us some more towels and hangers?

你可以多拿些毛巾及衣架给我们吗？

8) No problem, sir. Everything will be ready when you come back.

没问题，先生。你们回来时，一切都会准备好的。

9) All right. Come in, please.

好的，请进来。

10) Please clean it when I am out.

请等我出去了再打扫。

11) May I change the water of the thermos now?

我现在可以换热水瓶里的水吗？

Yes, please.

请换吧。

2. Change the Facilities 更换物品

12) Please get me some soap.

请给我那些肥皂来。

13) The slippers are worn out. Change them for me, please.

拖鞋坏了，请给我换一双。

14) Get me a thermos, please.

请拿一只热水瓶给我。

15) All right, I'll get it for you right away.

好的，我就去拿。

16) Just a moment, I'll do it right now.

请稍等一下，我马上给您办好。

17) No. If there is, I'll give it to you in time.

没有，如果有的话，我会及时给您的。

3. Make an Apology 致歉

18) Excuse me.

对不起。

19) I am sorry.

很抱歉。

20) I beg your pardon.

请您原谅。

21) Pardon me for interrupting.

对不起打扰了。

22) Please excuse me for coming so late.

请原谅我来迟了。

23) I'm sorry I was so careless.

很抱歉我太粗心了。

24) Why did you come in without my permission?

你为什么没经我允许就进来了？

25) It's my negligence. I beg your pardon.

我疏忽了，请您原谅。

Exercises

1. Put the following phrases into English

1) 橱窗 

2) 前厅

3) 彬彬有礼

4) 发挥 

5) 长途电话 

6) 与……取得联系

7) 向……推荐……

8) 在……方便时

9) 贵宾 

10) 外滩 

11) 普通航空信

12) 等价于

13) 免费

14) 酣睡

15) 满足要求

16) 连续二十四小时地

17) 被腾空

18) 卫生用品

19) 体贴人的

20) 油爆虾

2. Choose the best answer

1) If you've never been to this city, you should take a look at our （）.

A. menuB. brochuresC. front deskD. inn

2) The laundry worker is making an apology （ ）misdelivering.

A. againstB. toC. forD. in

3) When there is a fire accident in your hotel, you should （ ）the elevator.

A. useB. not useC. run toD. escape from

4) No, thank you. We don't accept tips, but thank you .

A. todayB. tooC. alsoD. all the same

5) Are you sure that the turn-down service （ ）at noon?

A. will doB. will be doingC. will be doneD. is to do

3. Put the following into English

1) 所有员工应该铭记，只有使旅客对这个“家外之家”受到的服务倍加满意，宾馆才能获得更多的经济效益。

2) 酒店的声誉是由提供给客人的服务及舒适度决定的，越来越多的酒店老板逐渐意识到餐饮服务是酒店经营至关重要的因素。

3) 高质量的服务取决于每个员工热爱及其对工作内容直至细节的了解。

4) 我们总是根据客人要求先打扫他们的房间。请您在早上离开时将房间打扫标志挂在门把上。

5) 正是这个部门决定了旅客的假日或公务旅行的成败，当然，也就相应地决定了宾馆本身经营的成败。

课后题答案：

1. Put the following phrases into English

1) shop window

2) the Front Office

3) good manners

4) bring sth. into full play

5) a long distance call

6) get in touch with

7) to recommend...to

8) at one's convenience

9) Very Important Person

10) the Bund

11) ordinary air mail

12) be equivalent to

13) free of charge

14) have a sound sleep

15) cater to the needs

16) round the clock

17) be vacated

18) toilet needs

19) be considerate sb.

20) deep-fried shrimps2. Choose the best answer

1) B2) C3) B4) D5) C

3. Put the following sentences into English

1) All staff ought to remember that the hotel will enjoy greater financial success only with the greater satisfaction the guests receive from the “ home away from home”.

2) The reputation of a hotel is made up of the degrees of comfort and service offered to the guests. More and more hoteliers come to realize that food and beverage service is a major factor in hotel operation.

3) High quality service is dependent on every staff member, having a love for his job and a knowledge of its work right down to the last detail.

4) We always make up rooms early on request. Please put the room cleaning sign on your door knob before you leave in the morning.

5) It is this department that the guest's vacation or business, and indeed, the hotel's operation itself are made or ruined.

Unit 8Laundry Service

Dialogues

8-1Explaining How to Get the Service

Scene: After breakfast the Bellows hear someone knocking at the door. Mr.Bellow(B) opens the door and there stands the room attendant (RA).

RA: Excuse me, Mr.Bellow. Have you any laundry? The laundryman is here to collect it.

B: No, not now, thank you.

RA: If you have any, please just leave it in the laundry bag in the wardrobe. The laundryman comes over to collect it every morning.

B: Thank you.

RA: Please notify in the laundry list whether you need your clothes ironed, washed, dry-cleaned or mended and also what time you want to get them back.

B: I see. What if there is any laundry damage？I wonder if your hotel has a policy on dealing with it.

RA: In such a case, the hotel should certainly pay for it. The indemnity shall not exceed ten times the laundry charge.

B: That sounds quite reasonable. I hope there is no damage at all.

RA: Don't worry, sir. The Laundry Department has wide experience in their work.

B: All right. Thank you for your information.

RA: Not at all.

8-2Suggesting Express Service

Scene: After breakfast the guest hear someone knocking at the door. Mr.Bellow(B) opens the door and there stands the room attendant(A).

A: Laundry service, may I come in?

B: Come in, please.

A: Good morning, sir. Do you have any laundry?

B: No, not now. Thank you.

A: Well, if you have any, please leave it in the laundry bag behind the bathroom door. I come to collect it every morning or you may phone our department, just dial 7.

B: Thank you. But how long does it usually take to have my laundry back if I send it?

A: Well, we offer express service and same-day. It depends on which service you'd prefer.

B: Any difference in price?

A: Yes, sir. We charge 50% more for express, but it only takes 3 hours.

B: What about the same day? Can I get it back in the evening?

A: Certainly, sir. All deliveries will be made before 6:00p.m..

B: Oh, I see. Thanks a lot.

A: You are always welcome.

8-3Misdelivering the Laundry

Scene:The guest(G) is calling the Laundry Department.

Housekeeper(H): Housekeeping. May I help you?

G: Yes, the maid misdelivered the laundry.

H: I am sorry, sir. We will check it right away. Would you mind telling me your room number, please?

G: Room 802.

H: I will have someone go to your room. Please wait a moment.

G: OK.

(Two minutes later, there is a knock on the door of Room 802.)

H: May I come in, please?

G: Housekeeping, come in.

H: Good afternoon. I've brought your laundry. Is this yours, sir?

G: Yes, it is. Please put it on the bed.

H: Certainly, sir. May I have the misdelivered laundry items, please?

G: Sure, I'll get them for you.

H: Thank you. I apologize to you for our carelessness.

G: That's all right.

New Words and Useful Expressions

notifyv. 通知ironv. 熨烫

dry-clean   v. 干洗             damage   v. 损坏

indemnity   n. 赔偿             bathroom  n. 浴室

laundry    n. 洗衣店, 洗衣房洗好的衣服   right away   立刻, 马上

Notes to the Text

1. Have you got any laundry? I'm here to collect it.

你有什么要洗吗？我来收集要洗的衣服。

2. Are they to be dry-cleaned?

它们要干洗吗？

3. If you have any more laundry, please just leave it in the laundry bag behind the bathroom door.

如果你有要洗的衣服，请把它放在浴室门后面的洗衣包内。

4. We will check it right away.

我们将立刻查一下。

5. I apologize to you for our carelessness.

我为我们的疏忽向您致以歉意。

Useful Drills

1. Demanding Laundry Service 要求洗衣服务

1) Excuse me. Have you any laundry?

对不起，请问有没有要洗的衣服？

2) The laundry man is here to collect it.

洗衣房服务员来收要洗的衣服了。

3) If you have any, please just leave in the laundry bag behind the bathroom door.

如果您有衣服要洗，请放在浴室门口的洗衣袋里。

4) Please tell us or notify in the list whether you need your clothes ironed, washed, dry-cleaned or mended and also what time you want to get them back.

请告诉我们或在洗衣单上写明您的衣服是否需要熨烫、水洗、干洗或缝补，还要写明何时取衣服。

5) What if there is any laundry damage?

如果你们洗衣服时损坏了衣服怎么办？

6) In such a case, the hotel should certainly pay for it.

如果是这样，饭店当然应该赔偿。

7) Could you send someone up for my laundry, please?

请问，你们能派人来收要洗的衣服吗？

8) A valet will be up in a few minutes.

洗熨工马上就到。

9) Will the color run in the wash？

洗衣时会掉色吗？

10) We will dry-clean the dress.

我们将干洗这条裙子。

11) We will stitch it before washing.

我们会在洗之前把它缝好。

12) When can I have my laundry back?

我何时能取回洗的衣服呢？

13) But would you like express service or same-day?

不过，您是要快洗服务还是当日取。

14) I would like this sweater to be washed by hand in cold water.

这件毛衣要用冷水手洗。

2. Guest Complaints 客户投诉

15) Where is my laundry? I have not received it yet.

我这次洗的衣服在哪儿？我还没有收到。

16) I checked my returned laundry and found a sock missing.

我检查了一下送还的衣物，发现少了一只袜子。

17) My sweater shrunk after you cleaned it.

我的毛衣洗完后缩水了。

18) We are sorry for the inconvenience. If you are still not satisfied when it comes back, we are responsible for the damage according to the record on your laundry list.

非常抱歉给您带来的不便。如果送还后您仍不满意，我们将会根据洗衣单上的记录予以赔偿。

3. Apologies 表示道歉

19) I am sorry, sir (madam).

对不起,先生(小姐)。

20) I am very sorry.

非常抱歉。

21) I am sorry to trouble you.

对不起打扰您了。

22) I am sorry to have taken so much of your time.

对不起占用您太多时间了。

23) I am sorry to have kept you waiting.

对不起让您久等了。

24) Excuse me for interrupting you.

原谅我打扰您了。

25) I hope you'll forgive me.

我希望您能原谅我。

Exercises

1. Put the following phrases into Chinese or English

1) 上浆

2) 缩水

3) 织补

4) 污渍

5) 不掉色的

6) 脱线

7) fill in the laundry form

8) have the sweater dry-cleaned

9) the express laundry service

10) refer to the laundry list

11) valuables deposit service

12) a chambermaid

13) do the turn-down service

14) fill in the laundry form

15) the express laundry service

16) door knob menu

17) the room service

18) give first aid

19) fire alarm

2. Complete the dialogue with given information

RA: 1) ?

G: Come in, please.

RA: 2) ?

G: Dry-cleaning, please.

RA: 3)?

G: Yes, I'd like it back as soon as possible.

RA: The express service takes only 4 hours.

G: Fine, please do it.

RA: 4) ?

G: No more, thank you.

3. Put the following into English

1) 酒店有规定洗坏衣服的赔偿不超过洗衣费的十倍。

2) 我丈夫夹克的里布脱线了，洗时可能会扯得更加厉害。

3) 客房部员工不仅通过他们高效率的工作而且通过他们对客人的热忱服务在很大程度上可以确保酒店高回客率和高出租率。

4) 把您要洗的衣服放在浴室门后的洗衣袋里并填上洗衣单。请注明您的衣服是要手洗、干洗、熨烫还是要缝补以及其他特殊要求。

5) 主动与客人打交道对客人用餐满意起很重要的作用。一个好的服务员要同时满足顾客的需求和饭店本身的需要。

课后题答案：

1. Put the following phrases into Chinese or English

1) starch

2) shrink

3) darn

4) stain

5) colorfast

6) unstitch

7) 填写洗衣表

8) 毛衣要干洗

9) 快洗服务

10) 参照洗衣清单

11) 贵重物品寄存服务

12) 客房女服务员

13) 做夜床

14) 填写洗衣表

15) 快洗服务

16) 门把菜单

17) 客房送餐服务

18) 进行急救

19) 火警2. Complete the dialogue with given information

1) May I come in to pick up your laundry

2) Do you need dry-cleaning or pressing

3) Do you need express service

4) Is there anything else I can do for you

3. Put the following sentences into English

1) Hotels have a policy that the indemnity of any laundry damage shall not exceed ten times the laundry charge.

2) The lining of my husband's jacket has come unstitched. It might tear over further while being washed.

3) The housekeeping staff can do a great deal to assure a high business repeat rate and a high occupancy rate, not only through the efficiency in their jobs but also through their heart-felt warmth in serving the guests.

4) Leave your laundry in the laundry bag behind the bathroom door, and fill in the laundry list. Please notify in the list whether you need your clothes ironed, washed, dry-cleaned, or mended and some special service.

5) The initial contact with the customer can be a vital contribution to the success of his meal. A good waiter tries to satisfy the requirements of both the customer and the restaurant at once.

Unit 9Wake-up Call Service

Dialogues

9-1Explaining Time Differences

Scene: The room attendant (RA) is explaining time differences to Mr.Bellow(B).

B: I wonder if you can help me.

RA: I'll be happy to try.

B: We've just come from New York and we are not at all used to the difference here. But I hate to be a late sleeper as I'm fond of morning exercises, you see.

RA: I understand. Time is the same throughout the whole of China. Chinese Time is 16 hours ahead of West Coast Time(Pacific) in the United States or 13 hours ahead of Eastern Standard Time. When it is 12 at noon in Shanghai, the standard time in New York is 11 p.m. of the previous day.

B: Oh, I see. Thank you for the information. But for your help, I'd have no idea what the time is.

RA: My pleasure to help you. It is four o'clock in the afternoon now. You'd better take a good rest, Mr.Bellow. It takes a while to recover after a long flight. Some guests have jet-lag for a few days.

B： That's very considerate of you. But would you please wake me up at 6 Beijing Time tomorrow morning?

RA: Yes, sir.

9-2A Morning Call

Scene: Mr.Smith (S) asks the room attendant (RA) how to have the morning call service.

S: Will you do me a favor, Miss?

RA: Certainly, sir.

S: This is my first visit to China. I wonder if your hotel has the morning call service.

RA: Yes, sir. Anyone who stays in our hotel can ask for the service. Would you like a morning call?

S: Yes, I must get up earlier tomorrow. I want to go to the bund to enjoy the morning scenery there. You know, this is my first visit to Shanghai. People say there is a marvelous view of people yet bustling life at the Bund just at dawn.

RA： That's true. At what time do you want me to call you up, sir?

S: At 6 sharp tomorrow morning, please.

RA: What kind of call would you like, by phone or by knocking at the door?

S: By phone. I don't want to disturb my neighbors.

RA: Yes, sir. I'll tell the operator to call you up at 6 tomorrow morning. Anything else I can do for you？

S: No, thanks. Good night.

RA: Good night, sir. Sleep well and have pleasant dreams.

9-3Leaving the Hotel

Scene: Mr.Bellow (B) calls in the floor attendant (FA).

FA: Good evening, madam and sir. What can I do for you?

B: Good evening. We're going to Guilin tomorrow, I've just checked out. I would like to be woken up early tomorrow morning.

FA: Yes, sir. At what time?

B: At 5:30 a.m..

FA: We have a computer wake-up service. Please dial 5 first and then the time. There must be five digits in the final number.

B: 50530. I see.

FA: That's right, sir. Our computer will record the time and your room number.

B: Well, I have a lot of baggage. Can you, please, take my baggage to the entrance of the the lobby tomorrow morning?

FA: Certainly, sir. Please put your baggage outside your room after getting up and make sure that the name tag is attached to each piece of your baggage. We'll send it down.

B: Thank you. Good night.

FA: Good night.

New Words and Useful Expressions

time different 时差（ ）coast   n. 海岸

the Pacific   太平洋         the standard time   标准时间

previous   a. 先的，以前的，前的   recover       v. 恢复

jet     n. 喷气客机        jet-lag       n. 生理节奏失调，被时差打乱

considerate a. 替人着想的，体贴的   marvelous      a. 奇迹般的，惊人的

poetic    a. 有诗意的        bustle       v. 喧闹；活跃

dawn     n. 黎明          neighbor      n. 邻居

ahead of    先于，早于       be considerate of sb. 体贴人的，为某人着想的

Notes to the Text

1. I hate to be a last sleeper.

我不愿睡懒觉。

A late sleeper 是指起床晚、睡懒觉者，而不是上床晚、熬夜的人。起床早的人是early riser。

2. We are not at all used to the time difference here.

我们一点也不习惯这里的时差。

3. Beijing Time 北京时间。 中华人民共和国各省区全部使用北京标准时间。

The West Coast Time (美国)西海岸时间；

The Eastern Standard Time (美国)东部标准时间。

4. Time conversion 时差换算表

When it is 12 noon in Beijing, the standard time in different cities of the world is follows:
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*denotes the pervious day.

5. But for your help, I'd have no idea what the time is. 多亏您的帮助，不然我实在弄不清几点了。

“but for” 相当于“without”，只能修饰名词或动名词，构成状语短语，修饰的句子一般用虚拟语气。

6. Would you please wake me up at 6 Beijing Time tomorrow morning? 明晨六点整您能将我唤醒吗？

Useful Drills

1. Greetings打招呼

1) Good morning, sir(madam).

早上好,先生(女士)

2) Good afternoon, ladies and gentlemen.

下午好,女士们,先生们。

3) Good evening, Miss Price.

晚上好,普莱丝小姐。

4) How are you today, Mr.Brown？

布朗先生,你今天好吗?

5) I am quite well, thank you.

我很好,谢谢你。

6) It's good to see you again, sir(madam).

再次见到您真高兴,先生(女士)。

7) Nice to meet you, sir.

见到您真高兴,先生。

2. Wake-up Call Service 叫早服务

8) I wonder if your hotel has the morning call service.

我想知道贵宾馆是否有叫早服务。

9) At what time do you want me to call you up, Sir?

您想让我几点钟叫醒您？

10) At 6 sharp tomorrow morning， please.

请在明早6点整。

11) What kind of call would you like, by phone or by knocking at the door?

请问您要哪种叫醒服务，是打电话还是敲门呢？

12) By phone. I don't want to disturb my neighbors.

电话叫醒，我不想吵醒邻居。

Exercises

1. Role-play

Client: You need a wake-up call because you have to get up at 3:00 p.m. for an important business negotiation at the International Convention Center by taxi. You ask the operator to set a door-knocking wake-up to ensure your punctuality.

Operator: You make sure when the guest would like to be woken up and you suggest the computer wake-up system and ask the guest to take traffic jam into consideration and start a little earlier.

2. Complete the dialogue with given information

A: Good evening, sir and madam. 1) ?

B: 2) . We're going to Guilin tomorrow. I've just checked out. I would like to be woken up early tomorrow morning.

A: Yes, sir. 3) ?

B: At 5:30.

A: 4) . Please dial 5 first and then the time. For 5:30a.m., dial 5 and then 0530 for the time. There must be five digits in the final number.

B: 50530. I see.

A: That's right, sir. 5) .

B: Well, I have a lot of baggage. Can you, please, take my baggage to the entrance of the lobby tomorrow morning?

A: Certainly, sir. Please put your baggage outside your room after getting up and make sure that the name tag is attached to each piece of your baggage. We'll send it down.

B: Thank you. Good night.

A: 6) .

3. Cloze

Most people are1) of habit. It is not 2) for a man to go to the same 3), and a woman to go to the same4) year after year. This is because a5) has been6)over a period of time7)the barber or the hairdresser8)his customer. He knows their 9), so he can give them the10)they want. The hotel barber or hairdresser11)not have the 12) of establishing 13)clientele. Hotel guests come and go. 14)he can still give good service by being15). Women usually make16)before going to a hairdresser. A hairdresser who does not17)an18)is19). As for tinting, people generally use one 20)brand of hair coloring. Different brands give different results.

() 1) A. personsB. human beingsC. creaturesD. mankinds

() 2) A. commonB. uncommonC. necessaryD. unnecessary

() 3) A. shopB. storeC. barberD. hairdresser

() 4) A. barberB. storeC. shopD. hairdresser

() 5) A. rapportB. repeatC. reportD. respect

() 6) A. establishedB. formedC. setD. gained

() 7) A. forB. byC. withD. between

() 8) A. forB. toC. withD. between

() 9) A. likes and dislikesB. relishes and disrelishes

C. trusts and distrustsD. uses and disuses

() 10) A. styleB. fashionC. serviceD. means

() 11) A. doB. willC. doesD. would

() 12) A. rightB. dutyC. opportunityD. job

() 13) A. repeatB. reportC. respectD. rapport

() 14) A. SoB. HoweverC. By the wayD. Moreover

() 15) A. observantB. obedientC. obtundentD. obscurant

() 16) A. agreementsB. amendmentsC. appointmentsD. apartments

() 17) A. requireB. acquireC. desireD. squire

() 18) A. agreementB. amendmentC. appointmentD. apartment

() 19) A. suspectB. expectC. respectD. prospect

() 20) A. specialB. particularC. commonD. strange

4. Put the following sentences into English

1) 您能在明天早上7点叫醒我吗？

2) 请将您的现金、珠宝和其他贵重物品寄存在酒店的保险箱内。

3) 我疏忽了，请您原谅。

4) 如果您需要我们服务，请拨电话8。

5) 您太客气了，很高兴能为您效劳，我还能为您做点什么？

课后题答案：

1. Do it by yourself.

2. Complete the dialogue with given information.

1) What can I do for you

2) Good evening

3) At what time

4) We have a computer wake-up service

5) Our computer will record the time and your room number

6) Good night

3. Cloze

1) A2) B3) C4) D5) A6) A7) B8) C9) A10) A11) C12) C13) D14) B15) B16) C17) A18) C19) A20) B

4. Put the following sentences into English

1) Will you please wake me up at 7:00 tomorrow morning?

2) Please deposit your money, jewels and other valuables in the hotel safe.

3) It's my negligence. I beg your pardon.

4) If you need our service, please dial 8.

5) You're most welcome. I'm happy to help you. Is there anything else I can do for you?

Unit 10The Maintenance Service

Dialogues

10-1Repairing the TV Set

Scene: Mr.Bellow (B) hurries over to the floor service desk and the floor attendant(FA) for help.

B:I've locked myself out of the room. May I borrow a duplicate key?

FA: Don't worry, Mr.Bellow. I'll open the door for you.(She opens the door with a duplicate key.)

B: Thank you very much. Sometimes I'm quite absent-minded.

FA: It doesn't matter, Mr.Bellow. What else can I do for you?

B: Ah, I'm afraid there's something wrong with the TV. The picture is wobbly.

FA: I'm sorry. May I have a look at it?

B: Here it is.

FA: (Trying to fix it, but in vain) I'll send for an electrician from the Maintenance Department. We can have it repaired. (Please wait just a few minutes, Mr.Bellow. )

(She leaves the room. Ten minutes later, there is a knock on the door.)

Electrician (E): May I come in?

B: (Opening the door) How do you do?

E: How do you do? The TV set is not working well, is it, Mr.Bellow?

B: No, it isn't.

E: Let me have a look.

　(He finishes the repairing and checks other electric facilities in the room.)

　Mr.Bellow, everything is OK now.

B: What efficiency! Thanks a lot. (Taking out some RMB) This is for you.

E: Oh, no. We won't accept tips, but thank you anyway. We wish you a nice stay with us, Mr.Bellow.

10-2Showing How to Use Certain Facilities

Scene: Mr.Bellow (B) calls the Room Center.

Employee (E): Good morning. Room Center. May I help you?

B: Certainly. This is Mr.Bellow calling from Room 908. The air-conditioning in my room refuses to work. I couldn't get any cool air.

E: I'm terribly sorry to hear that. I'll send the repairman to fix it right away.

(The repairman(R) comes and fixes the airconditioner.)

R: How do you feel now?

B: Oh, I can feel the cool air now. One more thing, just now I was about to take a shower, but no hot water came out.

R: Oh, I'm sorry. May I have a look?

B: Go ahead, please.

R: Mr.Bellow, those shower controls are difficult to use. Did you pull the handle cut and move it to the right?

B: No, I didn't.

R: (The repairman demonstrates how to use the control.) Now, could you please try it again?

B: Oh, I can handle it now. Thank you.

10-3Solving the Mini-Bar Problem

Scene: Mrs. Smith (S), a newly arrived guest, calls in the room attendant (RA).

RA: Good morning, madam. What can I do for you?

S: My husband and I occupy this room and our children are in Room 1211. We don't want any liquor in their room. The children might be tempted to sample some spirits in the mini-bar, and they're really too young. Could you clear the fridge of all the spirits?

RA: Certainly. Should I leave the soft drinks and the nuts and shrimp crackers?

S: Fine. But the beer should be removed. I don't mind them drinking juices, because it's good for them. But remove the cokes and 7-Ups, too.

RA: What kinds of juice do they like to drink?

S: Tomato juice and pineapple juice.

RA: How many of each shall I place in daily?

S: Four tomato juice and two pineapples. Is the tap water safe to drink?

RA: No, I'm afraid not. But the water in the mini-bar is perfectly safe.

S: I see. By the way, I have some medication that has to stay cool. When I put it in the mini-bar in our room, I found it doesn't keep cold.

RA: I'm sorry. I'll get you an electrician. Please wait a moment.

New Words and Useful Expressions

duplicatea. 复制的，完全一样的absent-mindeda. 心不在焉的

wobblya. 摇摆的，不稳定的vainn. 徒劳，徒然

electriciann. 电工 maintenance n. 维修

air-conditioner n. 空调 showern. 沐浴

demonstratev. 展示，演示occupy v. 占据，占用

samplen. 样品， v. 尝试 fridge n. 电冰箱

perfectly ad. 十分 medication n. 药物，药剂

in vain 白白地，徒劳地 be about to 即将，准备

be good for sb. 对某人有好处

Notes to the Text

1. Everything is OK.

一切都很好。

“OK”是个使用极广泛的源于美国英语的词汇，可作动词、名词、形容词，译为“好”、“对”、“可以”等，表示同意或认可的态度。例如：

Is your air-conditioner OK?

你的空调机行吗？

They OK'd the proposal.

他们赞同了这个提议。

OK可写作O. K., okay, okeh, okey;口语应答时可略为“kay”。

2. refuse 原意为“拒绝”，在这里意为“停止”，“不能”。这是动词的一种比喻性活用法。下面两个例句中的betray和fade也是比喻性用法：

My memory betrayed me.

我不记得了。(betray原意为“背叛”)

The voice faded away.

声音渐渐消失。(fade原意为“凋谢”)

3. soft drink 软饮料

软饮料一般包括beer(啤酒)，cola(可乐)，squash(汽水)，juice(果汁)，mineral water(矿泉水)等。

4. coke 即 coca-cola(可口可乐)。

5. Four tomato juice and two pineapples.

我们要四瓶番茄汁和两瓶菠萝汁。

　这是句省略句，完整句子为：

　We need four bottles of tomato juice and two bottles of pineapple juice.

　口语中类似的用法还有：

　3 coffees=3 cups of coffee;　2 golds =2 gold of medals

Useful Drills

1. Complaining about Problems 问题投诉

1) The toilet will not flush/is stopped up/is overflowing.

马桶不能冲水/被堵了/溢水了。

2) The tap keeps dripping/can't be turned off.

水龙头不停滴水/关不上。

3) The towel rack is loose/has fallen down.

毛巾架松了/掉下来了。

4) The clothes-line broke/is not working.

晾衣绳断了/不能用了。

5) The light burned out in the bathroom/bedroom.

浴室/卧室的灯坏了。

2. Maintenance Service 维修服务

6) We'll send someone to repair it immediately.

我们会马上派人去修的。

7) What's the trouble？

哪儿坏啦？

8) The toilet doesn't flush.

抽水马桶不放水了。

9) Let me see. Oh，it's clogged.

让我看看。噢，堵住了。

Exercises

1. Role-play

Guest: Your name is Carl Smith. Your room number is 8106. The air conditioner in your room suddenly doesn't work; you are calling the Housekeeping Department.

Clerk A: You are a clerk at the Housekeeping Department. Answer the phone call and contact the maintenance worker.

Clerk B: After receiving the phone call form Clerk A, you come to the room 8106 to deal with it as soon as possible.

2. Put the following phrases into English

1) 插座

2) 水龙头

3) 一团糟

4) 缩水

5) 污渍

6) 电工

7) 维修

8) 保姆、看护

9) 流血

10) 骨折

11) 总开关

3. Complete the dialogue with given information

Dialogue: There is something wrong with the toilet.

G=Guest, A=hotel clerk A, B=hotel clerk B

A: Housekeeping. 1) （）?

G: Yes, there seems to be something wrong with the toilet.

A: 2) . We'll have someone fix it for you right away.

3) （）?

G： 3103.

A: 3103, Mr.Smith, am I right? Don't worry. Our worker will arrive in a moment.

G: Right, thank you.

(Three minutes later, there is a knock on the door.)

B: 4) ?

G: Come in.

B: 5) （）， Mr.Smith?

G: No, it isn't. The toilet doesn't flush.

B: Let me see. Oh, it's clogged...It's all right now. You may try it.

G: Yes, it's working now. Thank you.

B: You're welcome. 6) ?

G: The water tap drips all night long. I can hardly sleep.

B: I'm very sorry, sir. Some part needs to be replaced. I will be back soon.

4. Put the following sentences into English

1) 很抱歉，打扰您了，谢谢您的合作。

2) 我房间里的抽水马桶好像出了点毛病。

3) 我们很抱歉给您带来不便。

4) 请您稍等，维修人员马上过来。

5) 有个零件要换了。我片刻就来。

6) 2135房间的浴缸坏了，请派人来修理一下好吗？

课后题答案：

1. Make up a dialogue according to the situation given.

Maintenance work

A: Housekeeping．Can I help you？

B: Yes，there seems to be something wrong with the air conditioner.

A: We'll send someone to repair it immediately. What's your room number，please？

B: 8106.

(5 minutes later)

A: Housekeeping, may I come in？

B: Come in.

A: What's the trouble please？

B: The air conditioner doesn't work.

A: Let me see. Oh，...something needs to be changed. OK, it works now.

B: Yes, it's working now. Thank you.

A: You're welcome. Is there anything else I can do for you？

B: No more, thank you.

2. Put the following phrases into Chinese or English

1) socket

2) tap

3) mess

4) shrink

5) stain

6) electrician

7) maintenance

8) baby-sitter

9) bleed

10) fracture

11) master switch3. Complete the dialogue with given information

1) What can I do for you

2) I am sorry to hear that

3) What't your room number, please

4) May I come in

5) The toilet is not working well, is it?

6) Anything else

4. Put the following sentences into English

1) I'm sorry to have disturbed you. Thank you for your cooperation.

2) There seems to be something wrong with the toilet in my room.

3) We are very sorry to have brought you so many inconveniences.

4) Please wait for a little while. The repairman will come to your room at once.

5) Some part needs to be replaced. I will be back soon.

6) The bath tub in room 2135 is out of order/service, can you please send someone to repair/fix it?





PART ⅢFOOD AND BEVERAGE DEPARTMENT


Unit 11Table Reservation

Dialogues

11-1Accepting a Reservation

Scene: Henry Bellow is making a call to book a table at Huatian Hotel in Shanghai through a long distance call.

Receptionist(R): Huatian Hotel. Good morning. What may I assit you?

Henry Bellow(B): Yes, I would like to book a table for five for next Wednesday.

R: Certainly, sir. What time do you like your table?

B: At 6:00 next Wednesday evening.

R: What would you like to have, Chinese food or western food?

B: Chinese food.

R: Where would you like to sit, a window table or an aisle table?

B: I'd like a table by the window.

R: OK, thank you. May I have you name, sir?

B: Please book it in the name of Henry Bellow.

R: So it's Henry Bellow, a table by the window for five at Chinese food restaurant for the evening of next Wednesday. It is Chinese food and you are coming at 6:00 p.m..

B: That's right.

R: Thank you for calling us. We look forward to seeing you.

11-2Seats Unavailable

Scene: Mr.Smith is making a call to book a table at Huatian Hotel in Shanghai but the seats are full at his requied time.

Receptionist(R): Good afternoon. Huatian Hotel. What may I assit you?

Guest(B): Yes, I'd like to reserve a table for dinner at 6:00 on Valentine's Day next Monday. Can you arrange it for me?

R: Certainly, sir. Wait a second. I'll check the availability...Sorry, there's no table left for 6:00. You know that's a special time. But we can give you one at 8:30. Would you like it?

R: Well, let me see. That's a bit late.

B: We can offer a quiet spacious private room and a fruit juice for free after 8:30.

R: Fine，I change the time for 8:30.

B: Good, a table at 8:30 next Monday in Moonlight Room. May I have your name, please?

R: Yes, John Smith.

B: Thank you, Mr.Smith. Bye.

New Words and Useful Expressions

a window table 靠窗户的桌子 （）an aisle table 靠过道的桌子

a table for... 几个人的桌子(后面接数字) private room 包厢

Notes to the Text

1. I'll check the availability.

我看一下有没有空座。

2. a quiet spacious private room

一间宽敞安静的包厢

Useful Drills

1. Basic Sentence Patterns 基本句型

1) How many people are there in your party？/For how many persons, please?/How many of you may we expect in your party?/For how many persons, please?

请问你们一行有几位？

2) What time would you like your table?/At what time can we expect you?/When would you like to take the table?/When are you coming?/When can we expect you to come, sir?

请问什么时间到？

3) Your reservation is confirmed.

您的预订已经得到确认。

4) In whose name was this reservation made?

请问这是以谁的名字预订的？

5) Would you like to make a guaranteed reservation by credit card?

您愿意用信用卡来担保预订吗？

6) Would you like a table by the window?

您想要个靠窗的桌位吗？

7) Which would you like better, a table in the hall or a private room?

大厅里和单独的包间，您更喜欢哪个桌位？

2. Guests' Requriement Cannot Be Satisfied 顾客的要求得不到满足

8) I'm sorry, our restaurant is fully booked at that time.

对不起，那个时段的餐座已订满。

9) Would you mind changing your time? Table will be available at 7:30 p.m..

　您可否调整一下您的用餐时间？我们7:30以后有座。

10) I'm afraid the tables by the windows are fully reserved./I'm sorry. The tables by the window are all occupied.

对不起，靠窗餐位已全部订出。

11) Sorry, the Lotus Room has already been reserved, shall we reserve another room for you?

对不起，莲花包厢已经订出，可以换个包厢吗？

12) Sorry, we do not have reservation service today, because we have a banquet service tonight.

对不起，因为承接了宴会服务，我们今天不对外预订。

Exercises

1. Role-play

Client: You would like to book a specific room for a house-warmming dinner and ask about the day's special.

Receptionist: That private room has been already reserved. You try to satisfy the guest by changing another similar room and recommend the day's special.

2. Complete the following dialogue

A: This is Sheraton Hotel. Good morning. May I help you?

B: Yes, I'd like to 1) . We are a group of eight.

A: All right. 2) （）?

B: I'm Wang Rong.

A: Wang Rong. A private room for eight. 3) （）?

B: At 6:30. We might be a little late. Can you hold the room for us?

A: Your reservation will be kept for 30 minutes after the reserved time. That means we will hold the table for you till 7:00 p.m.. 4) （）.

B: I see. I'll try. Thank you.

A: 5) （）.

3. Put the following into Chinese

1) Is there any minimum charge for my table?

2) We are still available. You are lucky. We are full at this time in usual case.

3) A table for two in non-smoking area, please.

4) Is this a new reservation or a confirmed call?

5) No corkage fee is charged for brought-in liquors in our hotel.

4. Put the following into English

1) 好的，谢谢。我改日再光顾你们餐厅。

2) 我想预订一个能容纳150人的宴会厅举行接风酒会，时间是后天中午11：30.

3) 对不起，那天我们有婚宴服务，不对外预订。谢谢你的来电。

4) 你是想订在大厅还是在包厢呢？

5) 贵酒店对客人着装有特殊要求吗？

课后题答案：

1. Do it by yourself.

2. 1) reserve a private room tonight

2) May I have your name，please

3) What time would you like your table

4)　So try to be here before 7:00 p.m.

5) Hope to see you this evening. Bye

3. 1) 请问我们订的餐桌有没有设最低消费？

2) 您运气不错，我们还有餐位。通常情况这时间段是满座的。

3) 请给我在无烟区预订一张餐桌。

4) 请问您是新的预订还是确认预订呢？

5) 我们酒店对自带酒水是不收开瓶费的。

4. 1) It's OK. Thanks. Maybe some other time.

2) I'd like to reserve a banquet hall for 150 people to hold a reception party at 11:30 a.m. the day after tomorrow.

3) Sorry, we do not have reservation service for that day because we have a wedding banquet service then. Thanks for calling.

4) Would you like a table in the hall or in a private room?

5) Do you have any dress code for the guests？

Unit 12Seating the Diners

Dialogues

12-1Seating Guests with a Reservation

Scene: Henry Bellow(B) is heading 5 guests into the Chinese Restaurant. A hostess(H) is greeting them.

H: Good morning. Welcome to our restaurant.

B: Thank you.

H: Do you have a reservation?

B: Yes, I do.

H: May I have your name, please?

B: Yes, it's Mr.Bellow.

H: Mr.Bellow, you have reserved No. 8 prviate room for 6 persons. Is that right?

B: Yes. It's No. 8 prviate room at 11:30 this morning.

H: We are expecting you. This way, please.

12-2Seating Guests without a Reservation

Scene: A hostess(H) is greeting a wall-in party in the restaurant.

H： Good evening, sir. Do you have a reservation?

Guest(G): I'm afraid not. We'd just rushed here from the airport.

H: How many, please?

G: Four. Is a table still available?

H: Yes. Where would you like to sit?

G: A window table is better so that we can enjoy the luminous night view of this beautiful city.

H: I'm sorry, sir. The window tables have all been taken. What about a table further back which still offers you a night view?

G: That's OK.

H: This way, please. This is your table. The waiter will be with you right away.

G: Thank you.

12-3Handling a Changed Situation

Scene： A receptionist(R) is receiving a party with a changed number.

R: Good morning. Welcome to our restaurant.

Guest(G): Good morning. My name is George Smith. I have reserved a table for four.

R: Wait a second, please. Let me have a check. Yes, we do have a reservation under Mr.Smith.

G: But there is a change in the number of people. We' re a group of seven and other three friends will join us soon.

R: It doesn't matter. Follow me, please. How about a table in the center?

G: Well, what we've reserved is a table by the window.

R: I am sorry, but you know, all the window tables can sit four people at the most.

G: Oh, I see. We'll have to take a central one.

R: Thank you for your understanding, Mr.Smith.

G: By the way, if a Miss White with two boys comes to look for me, just take them here.

R: OK, I will.

New Words and Useful Expressions

the luminous night view 明亮的夜景

a table further back 靠后点的餐位

Notes to the Text

1. We are expecting you.

我们在恭候您。

2. We'd just rushed here from the airport.

我们刚刚从机场赶过来。

Useful Drills

1. Greeting the Guests

1) Welcome to our restaurant!

欢迎光临！

2) Do you have a reservation?

您有预订吗？

3) I'm glad to see you again!

欢迎您的再次光临！

4) How many, please?

请问您一行有几位？

5) How long is the wait?/For how long?

需要等多久？

2. Choosing the Seats

6) Would you like to sit here, ma'am?

夫人，您喜欢坐在这儿吗？

7) You can sit where you would like, sir.

先生，请您随便坐。

8) Is it possible that we can change a table？

我们可以换张餐桌吗？

9) Sorry, that table is already reserved.

对不起，这张桌子已经有人预订了。

3. Ushering the Guests

10) Follow me, please!/Would you follow me, please?

请跟我来。

11) This way, please./Please come this way.

这边请。

12) If you come this way, I'll show you to your table.

请这边走，我领您去您预订的餐桌。

Exercises

1. Role-play

Client: You would like to take a window seat but all window seats are reserved. You have no choice but to wait.

Receptionist: Ask the guest to wait at the lounge and offer some drink. Tell him that you will arrange a window seat in about 15 minutes.

2. Complete the following dialogue

A: Good morning, ladies and gentlemen. 1) （）.

B: Good morning. Do you have a table for four？

A: Certainly. 2) （）, by the window or further back？

B: I think 3) （） so that we can enjoy the garden scenery.

A: OK. 4) （）. Here we are. This is the menu，please take a look. I'll be back soon.

B: Thank you.

A: 5) （）. Have a nice dinner.

3. Put the following into Chinese

1) Wait a second at the lounge, please. We can seat you very soon.

2) I'm afraid there is no table free at the moment. Would you like to wait?

3) I'll ask a waitress to show you the way.

4) Sorry to have kept you wating. Your table is ready now. Follow me，please.

4. Put the following into English

1) 这是为您预留的餐位，满意吗？

2) 如果您赶时间的话，我们在大堂的咖啡吧也有早餐供应。

3) 我非常喜欢在这里用餐，请问中餐厅晚上几点打烊？

4) 对不起，我们只有一张四人桌了。

5) 请问您介意靠近门口的餐位吗？

课后题答案：

1. Do it by yourself.

2. 1) Welcome to our restaurant

2) Where would you like to sit

3) it's better to sit by the window

4) Please step this way

5) You are welcome

3. 1) 请先在休息室稍等片刻，我们会很快安排您入座的。

2) 恐怕目前没有空位，您愿意等吗？

3) 我让一个服务员领您过去。

4) 抱歉,让您久等了。您的餐位已经准备好啦。请跟我来。

4. 1) This is the table reserved for you. Do you like it?

2) If you are in a hurry we also serve breakfast at the Coffee Shop in the lobby.

3) I like to have my meal right here very much. What time does the Chinese restaurant close?

4) I am sorry. There is only one table available that can seat four people.

5) Would you mind a table near the main entrance？

Unit 13Taking Orders

Dialogues

13-1Recommending Dishes

Scene: A guest(G) wants to try some local dishes, for it's his first time in Xi'an.

Waitress(W): Are you ready to order now?

G: Yes, I'd like to try some local dishes. Could you recommend some?

W: Certainly. You might be from north China by your accent, I guess.

G: Yes. I'm from Jilin Province.

W: So you might like wheaten food. Besides Jilin local dishes, we offer two kinds of typical Shaanxi food here. One is Qishan Noodles with Ground Pork, another is Pita Bread Soaked in Lamb Soup.

G: I'm quite interested in Qishan Noodles with Ground Pork. Would you explain it a little more?

W: Qishan noodles have a long history and became well-known as early as Qing Dynasty. The noodles must be hand-made of good wheat flour. The ingredients include pork shreds, day lily, egg, wood fungus, and so on. When they are served, there is a core soup, which tastes sourer and hotter than noodles in the bowl. You will have a lingering flavor in the mouth after having it. Here is it in this menu.

G: I think I'll try it. A big portion, please. And a portion of sweet and sour deep fried pork, my local favorite.

W: OK. What would you like to drink?

G: I'd like a bottle of Tsingdao Beer.

W: Then a big portion of Qishan Noodles with Ground Pork, a portion of sweet and sour deep fried pork and a bottle of Tsingtao Beer. Is that right?

G: Yes, that's right.

W: Just a moment, please.

13-2Ordering Western Food

Scene: A Waitress(W) is helping Mrs. Bellow (B) take her order.

W: May I take your order now, ma'am?

B: Yes, please. I would like to start with a chef's salad.

W: The chef's salad for starter. What would you like for the main course?

B: I'd like steak with creamed potatoes.

W: How would you like your steak done, ma'am?

B: Well-done, please.

W: Would you like tea or coffee?

B: Tea. Do you serve it by the pot or by the cup?

W: By the pot, ma'am.

B: A pot of green tea, please.

W: Yes. I'd like to repeat your order. A chef's salad for starter, steak, well-done with creamed potatoes and a pot of green tea. Is there anything else, ma'am?

B: No, that's enough. Thank you.

W: Just a moment, please.

13-3Recommending Chinese Snacks

Scene: Mr.Bellow(B) wants to try some Chinese breakfast in a Chinese restaurant.

Waitress(W): This is the menu. What would you like to have?

B: I've no idea. If you don't mind, I'll just leave the choice to you.

W: With pleasure, sir. May I suggest steamed stuffed buns and deep-fried twisted dough sticks? They are popular breakfast among Chinese people.

B: OK. I'll have 2 for each of them. Anything to drink?

W: Yes, sir. We usually serve soya-bean milk and jellied beancurd. Which one do you prefer, sir?

B: Well, soya-bean milk, please.

W: So, you would have 2 steamed stuffed buns, 2 deep-fried twisted dough sticks and a soya-bean milk.

B: OK.

New Words and Useful Expressions

typical a. 地道的，真正的Pita（）n. 烧饼

hand-made a. 手工的 wheaten a. 小麦的, 小麦制成的

soak vt. 使浸透, 吸入 ingredient n. 原料, 配料

shred n. 细片,碎末 day lily n. 黄花菜

fungus n. 菌类, 蘑菇 wood fungus n. 木耳

starter n. 开胃菜 lingering a. 拖延的, 依依不舍的

chef n. 主厨，厨长

Notes to the Text

1. typical Shaanxi food

地道陕西菜

2. Qishan Noodles with Ground Pork

岐山臊子面

3. Pita Bread Soaked in Lamb Soup

羊肉泡馍(又作 Yangroupaomo 或 Diced pancakes in mutton broth)

4. You will have a lingering flavor in the mouth

口有余香

5. sweet and sour deep fried pork

包锅肉(吉林风味菜)

6. steamed stuffed buns

包子

7. deep-fried twisted dough sticks

油条

8. soya-bean milk and jellied beancurd

豆浆和豆花

Useful Drills

1. Preparation 准备点菜

1) Would you like to order now?

现在可以请您点菜了吗？

2) What would you like to begin with?

您想先来点什么？

3) May I show you our menu?

您要菜单吗？

4) Would you like a full meal course or a la carte?

请问您是要套餐还是零点？

5) Do you have a menu in English？

你们有英文菜单吗？

6) Is there any set menu for lunch?

请问有没有午餐的套餐菜单？

7) I'll be back with your order in a little while.

我一会儿就给您上菜。

2. Recommending Dishes 推荐菜肴

8) We have some house-made fish, fresh and tasty. Do you want a try?

　本店有几种秘制鱼肉，新鲜可口。要不要品尝？

9) If you're in a hurry I'll arrange some fast food for you./Can I arrange a snack for you if time is pressing for you？

如果您赶时间的话，我给您安排一些快餐好吗？

10) We have Mongolian mini-hot-pot that suits a single guest well.

我们有小火锅，非常适合单个客人。

11) It's a very filling dish, quite good for you four.

这道菜量很大，正好适合你们四位。

3. Inquiring about Dishes and Responses 询问菜肴及回答

12) What's today's special?

今天有什么特色菜品？

13) What are your chef's specialties?

今天有什么厨师推荐菜品？

14) Do you have any vegetarian's dishes?

请问有素菜吗？

Exercises

1. Role-play

Client: You would like to try some local snacks and a house-made soup in the restaurant and ask the waitress for help.

Waitress: Recommend some famous local dishes and explain in detail to arouse your appetite.

2. Complete the following dialogue

A: 1) （）, madam?

B: Very nice. I've never had any food as delicious as this.

A: I'm glad 2) （）. Do you want anything else?

B: 3) （） for dessert?

A: Sorry, we don't have dessert for Chinese food. But we have sweet food and fruit, 4) . The lotus seed soup is very nice tonight. 5)（）?

B: It's a good idea. A lotus seed soup and some pineapple, please.

A: OK. 6) （）, madam.

3. Put the following into Chinese

1) There are some authentic Sichuan dishes such as pork shreds with fish seasonings and Kung Pao Chicken and so on.

2) This dish is not available now, for the vegetable for its ingredient is not in season now.

3) You can order during the meal if you like some more.

4) Some vegetable salad and cold ham for the starter. What kind of main course would you like to recommend today?

4. Put the following into English

1) 请问有没有配牛排的蔬菜？

2) 我们厨长的拿手菜是酸菜鱼和川味辣白菜。

3) 我们这里进口啤酒是按听供应的，生啤按杯供应。

4) 您对我们的服务满意吗？

5) 先生，这道菜需要15分钟才会做好，请您先喝些我们给您送的饮料，好吗？

课后题答案：

1. Do it by yourself.

2. 1) How did you feel about the food

2) you've enjoyed it

3) What do you have

4) if you like

5) Would you like to try a bit

6) I'll come back soon

3. 1) 我们有地道川菜如鱼香肉丝、宫保鸡丁等。

2) 现在没有这道菜，因为该季节搞不到它的原料蔬菜。

3) 您也可以边吃边点。

4) 开胃菜我们要些蔬菜沙拉和冷火腿。今天会推荐什么主菜？

4. 1) Is there any vegetable to come with beef?

2) The boiled fish with pickled cabbage and chili sauce and the spicy cabbage of Sichuan style are both our chef's recommendation.

3) We serve imported beer by tin and draft beer by mug.

4) Is our service to your satisfaction？

5) Sir， this course takes fifteen minutes to prepare. Would you like to have some complimentary drink while waiting?

Unit 14Serving Dishes

Dialogues

14-1Serving Chinese Food

Scene: A waitress(W) is serving Mrs.Bellow.

W: Ma'am, this is your spicy marinated duck, and here is your portion of dumpling and seasoning.

B: Thank you. Could you tell me what is this seasoning made from?

W: Well, it is made from vinegar and pepper and house-made spices. Please dip a dumpling into it before you eat it. It will taste better. Of course, you can have them without this seasoning if you like, and it's tasty as well. By the way, do you like to use chopsticks?

B: Oh, I think I should use forks and knives.

W:Wait a second...(after a while) What do you think of the dumpling?

B: It's really delicious.

W: Would you like to have your soup right now or later?

B: Bring it right now. I prefer to have some soup while having main dishes.

W: Yes, ma'am. I will bring it right away.

14-2Serving Western Food

Scene: A waiter(W) is on the table with two foreign guests(A,B).

W: Here are your mixed salad, cream of chicken and two roast beefs. Please enjoy yourselves.

A: Thank you.

W: (After a while) Excuse me, may I change a plate for you?

A: Thanks. Is my spaghetti ready？

W: Wait a second..., I will check with the chef.

(After a while) Your spaghetti will be ready in ten minutes. As you know, we have too many guests at this time every day. Hope you could understand it.

B: Could you pass the salt to me?

W: Here you are. Is the soup not to your satisfaction?

A: No. It would be better if there is a little bit salt.

W: Can I bring your coffee now or later?

A: Now, thank you.

W: Just a moment, plesae.

14-3A Dish is Misserved

Scene: Mr.Bellow(B) is talking with a waitress(W) about a dish that he has not ordered.

B: Waitress, please?

W: Yes, sir. What's the problem?

B: This is not what I ordered. This is stir-fried rice with curried mutton, but mine is stir-fried rice with curried beef. You must have made a mistake.

W: Wait a second. Let me have a check... Yes, there is a mistake. That's for table No.14. I will bring your order right away. I am awfully sorry for that.

(Ten minutes later)

W: Sir, this fresh fruit platter is complimentary for you.

B: Thanks. You see, I am not keen on mutton as a habit.

W: I see, sir. Hope you enjoy your meal.

New Words and Useful Expressions

spicy（）a. 香辣的（）marinateda. 腌泡的

seasoningn. 调味汁，调味品dip vt. 蘸

house-made a. 秘制的，特制的 spaghetti n. 意大利面条

curried a. 用咖喱烧制的 platter n. 大浅盘

complimentary a. 免费的，赠送的 keen a. 喜爱的

Notes to the Text

1. spicy marinated duck

卤鸭冷切

2. stir-fried rice with curried mutton

羊肉咖喱炒饭

stir-fried rice with curried beef

牛肉咖喱炒饭

3. fresh fruit platter

新鲜水果拼盘

4. chick cream soup

奶油鸡汤(=cream chicken soup)

Useful Drills

Service at Table 席间服务

1) Here is your shredded pig tripe in chili sauce.

这是您点的麻辣肚丝。

2) This stewpot is very hot. Please take care.

这个炖锅很烫，请小心。

3) This is milder than other liquor brand. If you like a strong one, I'll change it for you.

这酒要比其他品牌的酒度数低一点。如果您要度数高一点的，我给您换一个。

4) This dish is our specialty in this restaurant. Many guests come here just for it.

这道菜是我店的招牌菜，许多客人都是为它而来的。

5) According to our usual pratice, we serve dishes first and then soup. If you like, we can bring you soup first.

按照惯例，我们一般先上菜，后上汤。如果您有要求，我们也可以先上汤。

6) I'm sorry for serving you the wrong dish and I'll change it immediately for you.

对不起，我把菜给您上错了。马上给您换。

7) This is the soup of the day. Compliments of the chef.

这是我们酒店今日的特色汤，算是厨师的一点心意。

Exercises

1. Role-play

Client: You need a portion of onion soup, a rare beef steak, an apple pie. Your wife would like to try some Chinese red wine but has no idea.

Waitress: You recommend a brand product and provide a complimentary fruit platter.

2. Complete the following dialogue.

A: Could you remmend some Chinese wine for us?

B: 1) （）(为何不品尝一下西凤酒)—one of the famous liquor brands in China?

A: How about its taste?

B: It's quite mellow. 2) （）(我们有不同度数的西凤酒). Would you care for something a little stronger?

A: Yes. I'd like to have a try. By the way, 3)（）(请问有没有下酒的特色菜)？

B: We have nice spicy and hot Sichuan foods to go well with it. 4) （）(这是菜单，上面有图例，配有英语说明，您慢慢看).

A: Thank you very much.

B: My pleasure.

3. Put the following into Chinese

1) Would you like your steak rare, medium or well-done?

2) Generally western food is served in the following order: starter or appetizer, soup or salad, main course and dessert with tea or coffee.

3) After dessert has been recommended, served, and cleared, coffee or tea service will commence. Coffee is served in a silver coffee pot, placed on a silver tray with cream, milk, and sugar.

4) Something seems wrong with this Lazy Susan. Could you change a room for us?

5) The Sicily Pizza we ordered hasn't been ready though we have urged it several times. We are full now. Can you cancel it, please?

4. Put the following into English

1) 这道菜比我想像的要辣得多。请再给我上一瓶蓝带啤酒。

2) 您要的烤面包是稍烤一下还是烤黄一点？

3) 本店今日特别推出情人节套餐，非常实惠。还有精美的巧克力礼品和饮料送给各位情侣。

4) 中国菜可以分为八大菜系。川菜以其香辣而著称；广东菜清淡脆鲜；山东菜清淡而不油腻；江苏菜鲜淡甜雅。

5) 先生，这是地道的常州豆腐，配上这灒水，味道很不错，请品尝。

课后题答案：

1. Do it by yourself

2. 1) Would you like to try some Xifeng Chiew

2) We have different degrees of proof of this brand

3) do you have something special to come with this liquor

4) Here is the memu with illustrations and introduction in English. Take your time

3. 1) 您想要什么样的牛排，是半生、半熟还是全熟呢？

2) 西方人一般按照以下顺序用餐，先是开胃品，然后是汤或者沙拉，接着是主食，最后是配有咖啡或茶的甜点。

3) 在客人吃过甜点，收拾完后，就开始上茶或者咖啡，咖啡通常放在银色的咖啡壶里面，放在银色的托盘里和奶油、牛奶、砂糖一同送上。

4) 好像旋转餐盘出了问题。能为我们换个包厢吗？

5) 我们点的西西里比萨饼催了好几次到现在还没有上来，我们已经吃饱了，你能把它退掉吗？

4. 1) This dish is much hotter than I expected. Please bring me another bottle of Blueband.

2) How do you like your toast， light or heavy？

3) We have special set menu for Valentine's day, very budget. We have nice chocolate and drinks for every couple.

4) Chinese food can be divided into eight regional cuisines. Sichuan cuisine is characterized for its spicy and pungent flavor; Cantonese cuisine is clear, light, crisp and fresh; Shandong cuisine is typically light, pure and not greasy; and Jiangsu cuisine is fresh and sweet and with delicate elegance.

5) Here is authentic local Changzhou tofu. It's quite tasty with this dripping. Enjoy yourself.

Unit 15Buffet Service

Dialogues

15-1Intrduction to Buffet Service

Scene: A waitress(W) is introducing buffet service to a conference organizer(O).

W: Welcome to our restaurant. Can I help you?

O: Yes. We would like to hold an important annual conference here in your hotel. And we 'd like to offer buffet to our attendants. So we are here to learn about your service site in person. May I see your manager? Here is my business card.

W: Thanks. Our hotel is the first five-star business hotel in this region. Our hotel has won great praise from the guests for its fashionable facilities and first-rate service. If you like, please have a cup of coffee in the lobby bar. I'd like our manager to meet you.

O: Thank you.

(W seats O in the bar and then goes to her manager.)

W: Miss Zhou, a Mr.Liu with his assistant wants to hold an annual conference here. I think it's proper for you to see him. He is waiting in the lobby bar.)

Manager(M): All right. Let's go.

(W introduces O to her manager, Miss Zhou.)

M: First, thank you for visiting us. If you like, I'd like to show you around.

O: Thank you very much.

(The four of them are looking around.)

M: Mr.Liu, this is our spacious lobby with a lighting fountain basin. And there is a big western restaurant just behind this fountain.

O: I noticed it. This lobby is one of the biggest and most amazing lobbies I've ever seen.

M: Thank you for saying so. Let's move to the second, the third and the fifth floor to see our Chinese restaurants. There is not a fourth floor in this hotel. We have 12 restaurants with various sizes and styles to offer you a large range of cuisines, including Sichuan, Canton, Yangzhou, and Shaanxi fare. Also on the top floor, the 23rd
 floor we have a revolving restaurant where you can have a bird view on this big city. It can dine 150 people.

(After they take a look at the revolving restaurant on the top floor)

O: Looks great. Can you arrange our guests in this revolving restaurant?

M: If the conference time is proper, we can manage that for you.

O: Can you tell me about your buffet service in detail?

M: We are quite experienced in offering buffet service. Now I'd like our captain to introduce our dishes in detail.

W: Well, Mr.Liu, we have a great variety like cold dishes, combination of garden salads, accompaniments, drinks and juices, cereals and congees, grilled foods, bamboo steamed food of Guangzhou style, noodles or spaghetti and so on. Also，we have some popular foods of Japanese style. If you have some special requirements, we can try our best to satisfy you.

O: A large majority of our attendants are from Zhejiang Province, so you should offer some typical local foods.

W: We will take care of it. We can add more seafoods, especially grilled ones on gueridon.

O: Thanks.

M: Now let's find a quiet place to discuss the matter further over coffee with our convention service manager.

15-2Introduce Basic Information about Buffet Service.

Scene: A guest(G) is talking about buffet service with a clerk(C).

C: We have a variety of dishes on the buffet. You can choose whatever you like. In this service, food is less expensive, because you serve yourself.

G: Can you tell me how to do it?

C: Just pick up a tray, then take a knife, a fork, a spoon and a paper napkin and stand in the line to wait for your turn.

G: How long does it take to reach the buffet?

C: Not long, because people rush for lunch and we do not have any group diners.

G: Sounds good. I want to have a quick but healthful lunch for I have saved my time. I'll take it.

C: You see. The line sure does move fast. Just tell the man behind the counter what you want.

G: Gotcha. Thank you.

15-3A Room Service

Scene： A guest(G) would like to have a meal in his room and calls the room service clerk(C) for help.

C: Good morning, Room Service. Can I help you?

G: This is Julia White in Room 8306. We'd like to have our lunch in our room.

C: OK. We offer two kinds of lunch, Chinese food and Western food. Which one would you prefer?

G: The Chinese lunch. I'd like lunch A as stated on your menu. By the way, could you tell me what are today's special noodles?

C: Yes, wait a second. Let me put it down. Lunch A. Mrs. White in Room 8306. We have two kinds of specialty noodles: noodles in shredded chicken soup and fried noodles with shredded pork and bean sprouts.

G: Sounds good. I'll take two portions of noodles in shredded chicken soup. Could you replace rice in your lunch A with the noodles? We'd like to have a change today. Also a large pot of coffee.

C: No problem. Let me confirm you order. Mrs. White in room 8606. Chinese lunch A. Forget rice. Two portions of noodles in shredded chicken soup. A large pot of coffee. Is that right?

G: Exactly.

G: Your order will be ready soon, Ma'am. Thank you for calling.

New Wors and Useful Expressions

buffet（）n. 自助餐； 食品柜台fountainn. 喷泉

faren. 食物；菜品 amazing a. 壮观的

dine v. 用正餐, 进餐 revolving a. 旋转的

accompaniment n. 小菜 cereal n. 麦片粥, 谷类食物

congeen. 粥，羹汤 grilled a. 烤的, 炙过的

gueridon n. 明档餐台 tray n. 托盘, 盘

napkin n. 餐巾 healthful a. 有益健康的

diner n. 食客；就餐者 paste n. 果酱

forget v. 省掉；不放(佐料)

Notes to the Text

1. a lighting fountain basin

灯光喷泉

2. Gotcha. int.

我明白了。

3. grilled seafood on gueridon

明档海鲜烧烤

4. lunch A as stated on your menu

菜单上的A套餐

5. specialty noodles: noodles in shredded chicken soup and fried noodles with shredded pork and bean sprouts

特色面条有两种：高汤鸡丝面和银芽肉丝炒面。

6. Sounds good. I'll take two portions of noodles in shredded chicken soup. Could you replace rice in your lunch A with the noodles? We'd like to have a change today. Also a large pot of coffee.

不错。我要两份高汤鸡丝面。可否把套餐A中的米饭换成我点的面条。今天想换个口味。再来一大壶咖啡。

Useful Drills

1) Welcome to our buffet service.

欢迎光临自助餐厅。

2) You room card/fare, please.

请出示您的房卡/餐券。

3) There are lots of dishes in buffet-style, budget and fresh. Would you like to have a try?

我们自助餐的菜品非常丰富，实惠新鲜。您要不要品尝一下？

4) You can just move along the counter and pick up whatever you like.

您沿着柜台走，选您喜欢吃的。

5) We serve buffet during lunch time only.

我们只在午餐时间供应自助餐。

6) You cannot take out any food from this cafeteria.

你不能把食品带出本自助餐厅。

7) We have a lot of fresh drinks available in this cafeteria like milk, yogurt, apple juice, orange juice, green gourd juice, bean juice,tea and coffee.

本餐厅供应各类新鲜的饮品，有牛奶、酸奶、苹果汁、橘子汁、青瓜汁、豆浆，茶和咖啡。

Exercises

1. Role-play

Client: You would like to book a specific room for a house-warmming dinner and ask about the day's special.

Receptionist: That private room has been already reserved. You try to satisfy the guest by changing to another similar room and recommend the day's special.

2. Complete the following dialog

A: Welcome to our restaurant. 1) （）?

B: I need a portion of ham and egg; 2) （）(一份三明治，只放西红柿酱)；two portions of fries, a small one and a big one.

A: 3) （）(在这儿吃还是带走)?

B: I'd like to take them out. Please wrap them separately.

A: Sure. Wait a moment, please. (after a while) Here is what you ordered. 4) （）(您满意吗)?

B: Yes. Thank you very much. 5) （）(我如何付款呀)?

3. Put the following into Chinese

1) Cereals and congees are over there. This way, please.

2) We have buffet service with a variety of dishes. You can enjoy it for 30 yuan RMB.

3) Different nations have different ways of cooking, serving and eating. British people have a afternoon tea consisting of tea and refreshments. Americans like half-done meat and never have meat of dogs.

4) It's considered bad manners in the west to leave food over on one's plate.

5) One should cut large piece of food, such as steak or chops, into small pieces all at one time before eating.

4. Put the following into English

1) 广州菜清淡而北京菜香浓。这两种风味最有名的代表就是广式烤乳猪和北京烤鸭。

2) 欢迎您对我们餐厅多提宝贵意见。

3) 谢谢您的夸奖，欢迎您再次光临本自助餐厅。

4) 在这里喝汽水、喝果汁还要另外收费吗？

5) 今天我们有几道特色菜搞酬宾活动，欢迎品尝。

课后题答案：

1. Do it by yourself.

2. 1) Can I help you

2) a sandwich with tomato paste only

3) For here or to go

4) Is it to your satisfaction

5) How can I pay for it

3. 1) 粥和羹汤在那边，请您这边走。

2) 我们有自助餐，菜品非常丰富。您交三十元可以随便享用。

3) 不同的国家有着不同的烹饪方法、服务方法和就餐习惯。英国人有喝下午茶的习惯，下午茶通常由茶和点心组成。美国人喜欢吃半熟的肉制品，但从不吃狗肉。

4) 在西方国家，把食物剩在盘子里是不礼貌的行为。

5) 吃饭前，把大块食物如牛排或者排骨，一次性切成若干个小块再吃。

4. 1) Cantonese food is lighter while Beijing food is heavy and spicy. The famous specialties of these two are Roast Suckling Pig and Roast Beijing Duck.

2) Your comments and suggestions are welome.

3) Thank you very much for your compliments. We hope to see you again in our buffet restaurant.

4) Do I need to pay extra charge for drinks like soda and juice here?

5) We have several specialty dishes on sale today. Welcome to have a try.

Unit 16At the Bar

Dialogues

16-1At the Bar

Scene: A bartender (B) is receiving two guests G1,G2.

B:Good evening. What can I do for you?

G1: I'd like a drink.

G2: Me, too. Give me a double whisky and soda.

B: We serve brandy, whisky, vodka and so on. What would you like?(To guest 2)

How would you like the whisky, straight or on the rocks?

G2: Without ice. Ice will spoil the taste.

B: Straight away, sir.

G1: I'm suffering from a cold.

B: Then I recommend the vodka swizzle. It is made from several liquors and mixed into vermouth.

G1: That sounds wonderful.

B: Here are your drinks. Please enjoy yourselves.

16-2Receiving Guests

Scene: A barmaid (B) is receiving a regular gentleman (G) and a lady (L).

B: Good evening, sir. Welcome to our Star Bar, ma'am.

What's your pleasure, ma'am?

L: Bailey's and milk, please.

(To G) What would you like to drink, sir?

G: Muscatel, please.

B: Would you like to have some snacks with your wine while watching our show?

L: Some Cheese Wafer, please.

B: OK. I'll come back right away.

(After a while)

B: Here is your Bailey's and milk，ma'am. (To G) May I decant it now to allow it to breathe?

L: Yes, please.

B: (Pouring the wine) Please tell me when.

G: OK, that's enough. This is for you. (G is tipping B)

B: Thank you, sir. Please enjoy.

New Words and Useful Expressions

bartender n. 酒吧男服务生（）barmaid n. 酒吧女服务生

spoil v. 破坏 straight a. 不加冰的

decant v. 轻轻倒出, 移入其他容器 tip v. 付小费

breathe v. 呼吸，发出气味 brandy n. 白兰地酒

whisky n. 威士忌酒 vodka n. 伏特加酒

swizzle n. 以甜酒为主的鸡尾酒 vermouth n. 味美斯酒, 苦艾酒(开胃酒)

Bailey's n. 比利酒 Wafer n. 薄脆饼, 圆片(沃尔夫)

Muscatel n. 麝香葡萄酒

Notes to the Text

1. How would you like the whisky, straight or on the rocks?

您想喝什么样的威土忌，加冰还是不加冰？

2. Then I recommend the vodka swizzle. It is made from several liquors and mixed into vermouth.

那我推荐您喝伏特加鸡尾酒。它由几种烈酒配制而成，最后加入苦艾酒。

Useful Drills

1) Is there anything I can do for you?

还有什么事需要为您效劳吗？

2) Here is the drink list, sir. Please take your time.

先生，这是酒单，请慢慢看。

3) We have a bottle of wine that has been preserved for twenty years.

我们有一瓶保存了20年的葡萄酒。

4) The base of Old Fashioned cocktail is whiskey.

古典鸡尾酒的基酒是威士忌。

5) This is rather strong, but never goes to the head.

这种酒虽然度数高，但不上头。

7) Would you like to have cocktail or whisky on the rocks?

您要鸡尾酒还是要威士忌加冰？

8) Kahlua is a kind of liqueur.

甘露咖啡酒是一种利口酒。

9) I like my coffee very sweet, so does my wife.

我喜欢把咖啡冲得很甜，我夫人也是。

Exercises

1. Complete the following dialogue

A: Good evening! Welcome to Star Bar.

B: 1) （）(我们的两个孩子可否进来听会儿音乐)？

A: 2) （）?

B: John is ten and May is six.

A: 3) （）(恐怕不行). Our licensing laws (牌照条例)are quite strict. Nobody under 18 years of age is allowed in a bar.

B: I know, but we thought 4) （）(他们在度假， 这也无妨). And I won't order them anything strong(烈性). Maybe they will just dance a bit. It's our last night in China.

A: I'm really sorry. I'd like to oblige, but you see my difficulty. 5) （）(请到外面的休息室喝点饮料好吗)? You can see the band and listen to the music as well.

G: 6) （） (你也是在尽自己的责任。).

Notes: I'd like to oblige, but you see my difficulty. 我很愿意帮忙， 但是希望您能够体谅我。

2. Put the following into Chinese

1) How is the taste/color/bouquet of this wine?

2) There is some sediment in the bottle, but it doesn't affect its quality.

3) V.D.Q.S stands for Vin Délimité de Qualité Supérieur and means French superior quality wine.

4) Maotai and Xifeng Chiew are famous Chinese spirits.

5) Can I refill your cup？

3. Put the following into English

1) 李小姐被认为是酒店里最好的女调酒师之一。

2) 酒吧现在客满，请稍等约20分钟好吗？

3) 这种酒真的是陈年葡萄酒吗？

4) 请填一下这张意见表好吗？

5) 谢谢您，我们不收小费。

课后题答案：

1. 1) Could our two children come in to listen to some music for a moment

2) How old are they, sir

3) I'm afraid not, sir

4) since they're on holiday, it won't be any harm

5) Now how about a drink in the lounge outside

6) Well, you're only doing your duty

2. 1)该酒的味道/颜色/香味如何？

2)酒瓶中有些沉淀，但不影响其品质。

3) V.D.Q.S 是法语Vin Délimité de Qualité Supérieur的简写，指的是法国高品质葡萄酒。

4)茅台和西凤酒是驰名的国产烈性酒。

5)我能给您再斟满酒吗？

3. 1) Miss Li is regarded as one of the best barmaids in the hotel.

2) The bar is full now. Do you care to wait for about 20 minutes?

3) Can this wine really have been preserved for years?

4) Would you mind filling in this inquiry form?

5) Thank you. We don't accept tips.



PART ⅣTHE BUSSINESS CENTER


Unit 17Secretary Service

Dialogues

17-1Sending an E-mail

Scene: A newly check-in guest (G) wants to send an e-mail to his colleague and copy some materials in the business center.

Clerk (C): Good morning, sir. Welcome to our business center. What may I assit you?

G: Good morning, miss. Can I send an e-mail and have some materials copied here?

C: Certainly, sir. Our business center provides access to multiple services like typewriting, facsimile, ticket booking, post, translation, short-hand, conference facilities rental, and IDD, DDD telephone as well as Internet service and xerox.

G: It's great. What are your rates for Internet service and xerox?

C: The rate for Internet service is 4 yuan RMB per hour for an average guest and 2 yuan for VIP guests. The xerox rate is 0.5 yuan RMB per A4 size paper.

G: Sounds reasonable. Where is a computer available?

C: The computers are just behind this wooden screen. Just follow me, please.

17-2Preparing Some Materials

Scene: Miss Black (B), a resident guest, would like to type some important material that is urgent for a conference to be held at 2 p.m. today.

Clerk (C): Good morning, Miss Black. What may I assit you?

B: Will you please type and copy these materials for me? And get them prepared before 11:30 ?

C: Let me take a look. Oh, so much. Let me see, it's 8:30 now. But I think I can manage it.

B: Thanks a lot. As to typesetting and designing, there is a concrete requirement on this slip. Here you are. Please have them binded into booklets.

C: Sure. How many copies do you need?

B: Thirty. Please give me a call when you get them ready. Thank you.

C: It's my pleasure. Bye.

(Then C turns to her colleague)Hi, Lily(L). Come over here. I get a rush order now. Could you lend me a hand?

L: No problem.

(They two finish the work soon and ask Miss Black to get her materials and she is now in the business center.)

C: Are they to your satisfaction, Miss Black?

B: Excellent. It's really very kind of you.

C: You're welcome. Please sign your name right here.

New Words and Useful Expressions

colleague n. 同事；工作伙伴access n. 使用，利用，接入

multiple a. 多种的，多种多样的 facsimile n. 传真

short-hand n. 速记 rental n. 出租，租赁；出租费

average a. 一般的，普通的 xerox n.，v. 复印，影印

manage v. 努力做成 typesetting n. (印刷)排版

concrete a. 具体详细的 slip n. 纸条，便条，小纸片

bind v. 装订 booklet n. 小册子

Notes to the Text

1. a newly check-in guest 刚刚入住的客人

2. IDD: international direct dial 国际直拨长途电话

3. DDD: domestic direct dial 国内直拨长途电话

4. The computers are just behind this wooden screen. 计算机就在这木屏风后面。

5. Please have them binded into booklets. 请把它们装订成册。

6. I think I can manage it. 我想努力一下是可以完成的。

7. I get a rush order now. 我接了个紧活儿/我手上有个要紧的工作。

8. Our business center provides access to multiple services.

我们商务中心为客户提供各种各样的服务。

Useful Drills

1) Is there xerox service available？这里可以复印东西吗？

2) Shall I staple them on the left side or at the top? 我是装订在左侧还是上边呢？

3) Shall I enlarge/reduce this to fit A4 size paper?

该不该把这文档放大/缩小到A4大小的纸张呢？

4) It's not very clear. Can you make it a little darker.

复印得不太清晰。能否把墨加重一点儿？

5) We are awfully sorry. Something goes wrong with the machine. Paper is frequently jammed. We are expecting the maintenance personnel.

非常抱歉。机器出了故障，老是夹(卡)纸。我们正在等人维修。

Exercises

1. Role-play

Client: You would like to print 100 copies of your document from your flash-disk and ask the clerk to make it a little darker. You are kept busy and have to leave your flash-disk in the business center and will come back to fetch them before 3 p.m..

Clerk: You ask the client about his requriment of font and size as well as paper size.

2. Complete the following dialogue

A: Good morning. May I help you?

B: Yes, I'd like to 1) （）(复印这些资料).

A: All right. 2) （）(您要复印多少份)?

B: Five copies for each page.

(After a while, the work is over.)

A: 3) （）(要不要装订起来)?

B: No. thanks. 4) （）(请问一共多少钱)？

A: It totally comes to 8 yuan.

B: Here you are. Please give me a receipt.

3. Put the following into Chinese

1) Miss Li, there is a call for you from a Mr. Cooper in room 8316. He has something to type.

2) May I suggest you have one copy printed and the rest xeroxed?

3) I need fine paper to get this document printed clearly, for it's very important for our boss.

4) Quality xerographic materials like toners and paper of famous brands are used in this center. So I can assure you of it.

5) We have a professional team to serve you wholeheartedly here in our business center.

4. Put the following into English

1) 本中心目前有专业的秘书服务项目，为您的商务旅行解决后顾之忧。

2) 你们有没有电脑出租服务？我需要一台高性能的电脑来办公。

3) 我们有几个优秀的英文速记员，每分钟速记速度可以达到240个字符。

4) 我想复印/打印/打(字)这份文档。

5) 保证客人在使用商务中心时不受干扰。

课后题答案：

1. Do it by yourself.

2. 1) have these materials xeroxed

2) How many copies would you like

3) Would you like me get them stapled

4) How much should I pay you

3. 1) 小李，8316房间的一位库伯先生打电话找你，说有东西要打印。

2) 我建议打印一份，剩下的进行复印，行吗？

3) 请用优质纸张把这份文件清晰地打印出来，这对我们老板很重要的。

4) 本中心使用的是优质、名牌的复印专用墨和复印用纸。请您尽管放心。

5) 我们商务中心有一支专业团队竭诚为您服务。

4. 1) Professional secretarial service program is available in this center to guarantee your business travel a worry-free one.

2) Do you have computer rental service? I need one of high performance to do my work.

3) There are several excellent English language stenographers with a shorthand speed of 240 characters per minute.

4) I'd like to copy/print/type this document.

5) Guests must be guaranteed not to be disturbed while working in the business Center.

Unit 18Providing Information

Dialogues

18-1Talking about the Weather

Scene: A registered guest from Shanghai,Mrs.Zhang(Z) cannot get used to the weather here in Xi'an. He wants to learn more about the climate and talks about it with a floor attendant(A) in her room.

A: Housekeeping. May I come in?

Z: Yes. Come on in.

A: Good morning, Mrs. Zhang. You rang the bell just now. What can I do for you?

Z: Yes. I feel a bit rough now. I cannot get used to the weather here in Xi'an. Could you tell me something about it?

A: Certainly. But would you like to see the doctor in our clinic first? It's on the ground floor just near the elevator.

Z: Thank you, I will. I think it's the weather. Why is it still so cold here? It's already early May now.

A: Mrs. Zhang, we have a spell of cold weather in early May every year with dust-laden winds and showers. The average temperature is around 10 degrees centigrade in this period. After that, the temperature will rise and the average high temperature in May is 25~27 degrees centigrade in Xi'an. It is a good season for traveling here.

Z: Oh. I see. You mean that I should not have come here so early. How about autumn?

A: Xi'an also experiences a fair amount of rainfall during autumn. That's from September to November. The early autumn period is cool and can be overcast, and late autumn is usually fine. Spring from March to May and autumn from September to November are the best seasons during the year for traveling here.

Z: Thank you. Is there much snow here in winter?

A: No. Winter from December to February is dry and cold with a little snow. Remember early spring can be unpleasant if the dust-laden wind is blowing. Late spring is a little better but not as good as a time to visit as autumn. Please don't worry. Maybe tomorrow the temperature will go up. Do you need an extra blanket?

Z: You are so helpful. I do need one.

A: Wait a second. I'll get one for you.

18-2Learning about Sheraton Huizhou Beach Resort.

Scene: An American engineer,Mr.Smith(S) will work as a visiting scholar in Huizhou. He is learning about Sheraton Huizhou Beach Resort from a hotel clerk(C) over telephone now.

C: Good morning. Sheraton Huizhou Beach Resort. Can I help you ?

S: Yes, I am George Smith from America and now I like to learn something about your hotel.

C: OK, Mr. Smith. Thank you for calling. Our hotel is the first international hotel brand in Huizhou. It is located on the bank of Xunliao Bay, a short walk from the golf course. Each room of our hotel boasts a balcony with fantastic sea view. Each room has satellite TV channels like ABC，CNN，BBC to keep you well-informed.

S: OK. How about your restaurants?

C: Well. There are six Chinese and western restaurants along with chic bars. They are good choices for your dining options. We have super-size conference rooms equipped with first rate meeting facilities to satisfy various needs. Also we have many entertainment programs for your fun in this beach resort. Our hotel is 84 km from Shenzhen Railway Station and 102 km from Shenzhen Airport, 219 km from Zhuhai Airport. If you would like to choose our hotel, we would try our best to serve you.

S: It sounds great. Thank you very much. I will contact your hotel as soon as possible.

C: We look forward to seeing you.

New Words and Useful Expressions

super-size a. 特大的，极宽敞的 boast v. 以……自豪，自恃

registered a. (客人) 入住的 chic a. 漂亮迷人的

spell n. 一段时间 dust-laden a.(风雨)带有沙尘的

overcast a. 阴云密布的 well-informed a. 信息灵通的

Notes to the Text

1. work as a visiting scholar 做访问学者

2. Sheraton Huizhou Beach Resort惠州金海湾喜来登度假酒店

3. the first international hotel brand首家国际品牌酒店

4. It is located on the bank of Xunliao Bay, a short walk from the golf course.

酒店位于巽寮湾，与高尔夫球场仅有数步之遥。

5. a floor attendant 楼层服务员

Useful Drills

1. Giving Directions 指路和方位

1) Take the lift to the 14th
 floor and then turn left. The recreation center is right there.

乘电梯到14楼, 左拐您就会看到娱乐部。

2) The lifts are in the lobby near the main entrance.

电梯间在大厅靠大门处。

3) There is a washroom at the end of the corridor.

洗手间在走廊尽头。

4) The bellman will show you the way to the banquet hall.

大堂服务员将领您去宴会厅。

6) Shall I draw you a map to show you the location?

我给您把这个地方画个地图好吗？

7) May I write down the name of this place on a slip for you? Maybe a taxi driver can help you.

用我把这个地方的名称写在纸条上吗？也许出租车司机可以帮您。

2. Other Services

8) You can get your money changed at the cashier's desk.

您可以在收银台兑换钱。

9) We offer ticket reservation service for flights, cruisers, trains, coaches，theatre and sports games.

我们提供航班、游艇、火车、长途客车、各类演出和体育赛事的订票服务。

10) It will take you about 40 minutes to go downtown by taxi, for it's rush hour now and the streets are busy with traffic.

现在是上班高峰期，您坐出租车去市中心大约需40分钟，因为现在交通很拥挤。

11) We have a quite comprehensive metro system equipped with bilingual electronic stop reporting device to cover nearly 85% of the urban area.

我们这儿有相当全面的装有中英文电子报站系统的地铁体系，通达85%以上的市区。

12) Our recreation center located on the second floor boasts a gym, sauna center, bar auditorium, KTV package house, billiards room and other recreational facilities to lift your travel fatigue and give you a wonderful time.

二楼康乐中心设有健身房、桑拿中心、酒吧演艺厅、KTV包房、台球室等多种娱乐设施，将解除您的旅途疲劳，让您度过美好时光。

13) Would you tell me the rate per night for a single room with a bath, please?

请问带有洗澡间的单人间每晚的房费是多少？

Exercises

1. Role-play

Client: You are a guest in Zhonglou Hotel and would like to visit the famous Tang-cultural(大唐文化) theme park—the Big Wild Goose Pagoda and ask the clerk in the lobby the way to get there.

Clerk: 从酒店正门出，然后向左拐，走3分钟，会看到公交车站，乘坐606路,经过8站, 到达大雁塔站(也可乘坐k606、609)。然后步行290米即到。全程约6.0公里。如果乘坐出租车，车费是15元左右。

2. Complete the following dialogue

A: Good morning. May I help you?

B: Yes, I'd like to buy some souvenirs for my friends. 1) （）(什么地方可以买到)?

A: 2) （）(你要买什么样的礼品)?

B: I can't say for sure now.

A: There is a small shop specialized in almost all kinds of souvenirs 3) （）(具有地方特色的) at the lobby on the first floor.

B: Can I get a Chinese seal with my own name carved there?

A: Of course, you can. 4) （）(但是您必须等待约40分钟的时间).

B: I will. Thank you.

3. Put the following into Chinese

1) What is your rate for laundry service?

2) How long does it take to go from here to the exhibition center by bus?

3) Where is the famous food street to enjoy a variety of local snacks?

4) What will be on in the Shanghai Grand Threatre today?

5) Can you book me a flight ticket to Beijing for the day after tomorrow right here?

4. Put the following into English

1) 请问脏衣服送到哪里去洗？

2) 我想为女朋友买个纪念品，您能推荐一个吗？

3) 我想与家人坐公交车到酒店附近的社区转转。您能推荐附近的几个好地方吗？

4) 您能告诉我酒店的西餐厅营业时间吗？

5) ——请问最近的地铁站离酒店有多远？

——步行三分钟可到。

课后题答案：

1. Do it by yourself.

2. 1) Where can I buy them

2) What kind of souvenirs would you like to buy

3) with local characteristics

4) But you have to wait for about 40 minutes

3. 1) 请问洗衣服务如何收费？

2) 从这里乘公交车去展览中心需要多长时间？

3) 那个可以品尝到各种各样地方小吃的著名的饮食一条街在什么地方？

4) 今天上海大剧院有什么演出？

5) 请问能否在酒店为我预订后天飞往北京的机票吗？

4. 1) Where can I have my laundry done, please?

2) I'd like to buy a keepsake for my girlfriend. Could you make a recommendation?

3) Today I'd like to take a bus tour around the community near this hotel with my family. Could you recommend some good places for us not too far from this hotel?

4) Would you tell me the daily service hours of the western restaurant?

5) —How far is the nearest metro station from this hotel？

—Three minutes walk.

Unit 19Communication Service

Dialogues

19-1Sending a Fax

Scene: Mr. Smith(S) wants to send a fax to his boss back in America, and he comes to the business center. A Clerk (C) is helping him.)

S: Good morning，Sir. Is this the right place for fax service？

C: Yes. What can I do for you, sir？

S: I want to send a fax to my boss in Washington D.C..

C: Photograph or document？

S: Document, please.

C: Please show me the document, sir.　

S: Here you are.

C: Yes, it is clear enough to send.

S: How long will it take？It's urgent.

C: Don't worry. It only takes a few minutes.

S: How much does it cost?

C: If it is a document, the price is as much as an IDD call.

C: May I have the fax number? And your boss' name?

S: It's(949)389-3197 I-149，I-102，I-534. My boss, Jack Wang.

(C operates the fax machine...)

C: Hello. Here is a fax for Jack Wang. Would you please give me a signal and receive it?

(Then to Mr. Smith) Now, it's OK. You may call to check your document with your boss.

S: Thank you. How much？ Here is the money.

C: It's 60 Yuan. Here is your change and your receipt.

S: Oh. By the way, what about sending a photo？

C: It depends on the dimension of the sheet including the standard rate.

S: I see. Bye.

19-2Wake-up Service and Making an IDD Call in the Room

Scene: Mr.Bellow (B) in Room 8306 would like to place a morning call and make an IDD call to America.

Clerk (C): Good evening. Operator speaking. May I help you?

B: Good evening. I'm checking out and flying to San Francisco tomorrow. I'd like to place a morning call.

C: Certainly, sir. At what time?

B: Six o'clock sharp, please.

C: We have a computerized wake-up service system. Please dial 6 first and then 0600 for the time. The final number must be a five-digit one.

B: 60600. I see.

C: That's it, sir. Our computer will record the time and your room number.

B: Thank you.

C: My pleasure. Anything else I can do for you, sir?

B: Yes. I'd like to inform my wife in San Francisco of my return. Can I use the phone in my room for it?

C: Of course, sir. We have an IDD system in our hotel. First dial the country code, then the area code and last, the number you want.

B: Thank you for your information.

C: You're welcome. Good night.

New Words and Useful Expressions

photograph n. 图像传真 document n. 文本(文件)

dimension n. 尺寸 sharp ad. 准时地，整点地

five-digit a. 五位数的 computerized a. 智能化的

inform v. 通知, 告诉 code n. 密码

Notes to the Text

1. If it is a document, the price is as much as an IDD call.

如果是文字传真，价格和长途直拨电话一样计费。

2. You may call to check your document with your boss.

您可以打电话跟老板核对一下。

3. It depends on the dimension of the sheet including the standard rate.

那要根据图像的尺寸大小和收费标准来收费。

4. Country code: 国家代号Area code: 地区代号International prefix: 国际字冠

How to make an International Direct Dial (IDD) call?

If you want to make an IDD call, first, please dial the hotel long distance call code 0, then dial the international prefix, followed by the country code, next, dial the area code, and finally, dial the expected telephone number.

Useful Drills

1. General Switchboard 总机服务

1) Good morning. Sheraton Hotel. May I help you?

你好！喜来登大酒店。我能为您效劳吗？

2) Good morning. Operator speaking. Can I help you?

你好！总机，我能为您效劳吗？

3) One moment, please, sir. I'll put you through.

请稍等，先生，马上为您接通。

4) Hello. Operator speaking. Is that Miss Zhang? There is a call from a Mr. Li. Is it convenient for you to answer now?

您好！这里是酒店总机。请问是张小姐吗？有位李先生来电。请问您方便接听吗？

5) I will give your message to Miss Liu as soon as possible. Thank you for calling.

我会尽快把您的留言转达给刘小姐。谢谢您的来电。

6) Sorry, sir. I can't transfer calls from house phone. If you want to call him, just dial his room number directly in your room, please.

非常抱歉，先生。我这里无法为您转接内线电话。您要找他，请在您房间直接拨打他的房号就可以啦。

2. Faxing Service

7) If the copy is unreadable, I'll call them to refax.

如果复本不能读的话，我给他们打电话让他们重新发一次。

8) These copies are so dark, I can't make out any of the words.

这些复本上的字颜色太黑了，我什么也看不出来。

9) Wait a second. The machine is out of paper. 请稍等。传真机没有纸张了。

Exercises

1. Complete the following dialogue

A: Good morning. Polo Hotel. May I help you?

B: Good morning. 1) （） (请帮我找一下凯尔文先生好吗？他是位美国学者). Please put me through.

A: His room number, please, sir?

B: Sorry, I have no idea. 2) （）(他昨天说今天会入住贵酒店的).

A: Could you tell me when he arrived in Shanghai, sir?

B: 3) （）(根据他的日程安排和机票时间), he is supposed to have arrived at your hotel at 10 a.m..

A: Would you please wait a minute? 4) （）(我帮您查一查，然后帮您接通).

B: Thank you.

A: Ah, here it is. 5) （）(凯尔文先生已接通，请通话).

B: Thank you very much, operator.

2. Put the following into Chinese

1) I wonder if your hotel has the morning call service．

2) Sorry, sir. There is no answer in the room. Would you like to leave a message or call back later?

3) Could you give me the time and the charges after the call, please?

4) Mr. Zhang's line is available now. I'll switch you over.

5) Mr. Wang, there is a Miss Li asking for you on the phone.

3. Put the following into English

1) 请您明天某时候再打电话过来好吗？

2) 对不起，我们中国目前还没有对方付费的国内电话服务项目，您得自己付款。

3) 请问我怎么才能给住在本市的另一家酒店的朋友挂通电话呢？

4) 您如果要打外线，如果是本市电话，请先拨9，然后再拨电话号码；如果要打市外电话，请先拨0，然后再拨区号和电话号码。

5) 关于我们的通讯服务项目及收费标准等，请您仔细阅读您房间的服务指南，里面有详细的说明。当然您也可以直接咨询前台。

课后题答案：

1. 1) I'd like to speak to Mr. Kelvin, an American scholar

2) He told me yesterday that he would check in and stay at your hotel today

3) According to his schedule and air ticket

4) I'll try to have a check and get him on the line

5) Mr. Kelvin is on the line now. Please go ahead

2. 1) 不知道你们饭店是否有叫早服务。

2) 非常抱歉，先生。房间电话无人接听。请问您是要留言还是稍后再拨呢？

3) 通话结束后，请告诉我通话时间及通话费用，好吗？

4) 张先生的电话现在可以打了。我给您转过去。

5) 王先生，一位姓李的小姐来电话找您。

3. 1) Would you mind calling back sometime tomorrow?

2) I'm awfully sorry. There is no domestic collect call service available in China at present. You have to pay for the call yourself.

3) Would you mind telling me how to get through to a friend of mine in another hotel of this city?

4) If you want to make an external call just within this city, please dial 9 first, then the number directly; if it's a call outside the city, please dial zero first and then the area code and the number.

5) As to our communication service items and charge standards, you may read the Service Directory with detailed information in your room. Of course, you may consult the clerks at the front desk.

Unit 20Mail Service

Dialogues

20-1Mail Service

Scene: Mr.Bellow(B) is inquiring the receptionist (R) about his parcel from America.

R: Good afternoon, sir. Can I help you?

B: I'm Henry Bellow in Room 8306. I am wondering if there is a parcel for me from my friend in America.

R: Just a moment, please. Let me check... I'm sorry. There is no parcel from the post office for you.

B: My parcel is delivered by Fedex Express. I think it should have arrived today if normal. Is there any way you can check on it for me?

R: Generally speaking, Fedex Express is fast and efficient. If you really want to learn something about your parcel, you can contact your friend and ask him or her to track down the parcel by e-mail because only he knows his specific account number and shipment tracking number. If he checks and tracks down it by way of e-mail he will know clearly the present status of this parcel and its arrival time to this city.

B: Thank you very much, I'll have a try.

R: No bother to do that if it is not very urgent. We will contact you as soon as your parcel arrives.

B: It's really very nice of you to say so.

R: My pleasure.

20-2Buy Souvenir Stamps

Scene: Mr. Bellow (B) would like to buy some souvenir stamps of Expo 2010 Shanghai at the front desk.

Clerk(C): Good morning. May I help you?

B: I'd like to send a document to my friend in the U.S. by airmail.

C: I'd like to weigh it. Oh. The postage is 8 yuan.

B: By the way, my friend is quite interested in souvenir stamps of Expo 2010 Shanghai. Could you help me buy some? I'd like to mail it with the document together.

C: Of course. Wait a minute, please. (She asks another clerk around for help and after a while she is back). This is a complete set of the stamps. Please take a look.

B: Ah, fabulous! Would you like to introduce them to me briefly?

C: My pleasure. The first series is about the emblem of Expo 2010 Shanghai. The emblem, depicting the image of three people—you, me, him/her holding hands together, symbolizes the big family of mankind. Inspired by the shape of the Chinese character “世”(world), the design conveys the organizers' wish to host an Expo which is of global scale and which showcases the diversified urban cultures of the world. Do you know the theme of the Expo?

B: Yes. I know the theme is “ Better City, Better Life.”

C: The following series is the mascots of Shanghai Expo—Hai Bao, which means the treasure of the sea. His name is easy to remember as a typical lucky name in Chinese tradition. He echoes with the color of its body. Acting as the good will ambassador of Shanghai Expo, he is embracing friends from all over the world with his arms and confident smile.

B: Thank you very much. These stamps are extremely beautiful and of outstanding value. I'd like to take the whole set.

C: They are much more expensive than other souvenir stamps.

B: I think they are worth the price. And please weigh it for me.

C: OK. A minute, please. I will take care of it very quickly.

New Words and Useful Expressions

souvenir n. 纪念品 document n. 文件

emblem n. 徽章，标识 mascot n. 吉祥物

depict v. 描绘；描写symbolize v. 象征，代表

convey v. 表达，传递 diversified a. 多元化的

showcase v. 展示 check on 核查，核对

track down 追踪 Fedex Express 联邦快递

account number 账号 shipment tracking number 货号

good will ambassador 形象大使

Notes to the Text

1. I think it should have arrived today if normal.

我想如果顺利的话包裹今天就该到的。

2. The emblem, depicting the image of three people—you, me, him/her holding hands together, symbolizes the big family of mankind. Inspired by the shape of the Chinese character “世”(world), the design conveys the organizers' wish to host an Expo which is of global scale and which showcases the diversified urban cultures of the world.

世博会会徽，图形寓意“你、我、他”三人合臂相拥，状似人类美满幸福、相携同乐的家庭。以中国汉字“世”字书法创意为形，该图案表达了中国想举办一个展示全球多元化城市文化的全球性盛会。

3. Hai Bao, which means the treasure of the sea. His name is easy to remember as a typical lucky name in Chinese tradition. He echoes with the color of its body. Acting as the good will ambassador of Shanghai Expo. He is embracing friends from all over the world with his arms and confident smile.

“海宝”意即“四海之宝”。作为中国民俗的吉祥称谓，其名字朗朗上口，也和他身体的色彩呼应，非常好记。作为上海世博会的形象大使，他正用热情的双臂、自信的微笑欢迎来自全球各地的朋友们。

Useful Drills

1) How was it sent? Was it sent by Express Mail?

是怎么寄来的？是快件吗？

2) What if recipients doesn't receive it?

如果收件人没有收到包裹该怎么办?

3) I've been expecting a package that should have been here two weeks ago.

我在等一个包裹，这个包裹两个星期前就应该到了。

4) Would you like to send them by airmail or by ordinary mail?

您寄这些信要航空邮递还是普通邮递?

5) This package weighs 11 ounces.

这件包裹重11盎司。

6) It takes about...days to reach (get to)...

寄到……要……天。

7) I'd like to mail the package of books to New Zealand.

我想把这包书寄到新西兰去。

8) How much more does express mail cost?　

特快专递要多花多少钱？

Exercises

1. Role-play

Guest: A registered guest is claiming her letter mailed by DHL at the front desk.

Clerk: You check the letter and ask her to show her identification and sign her name.

2. Complete the following dialogue

A: Good afternoon, sir. Can I help you?

B: 1) （）(我想把这封信寄到北京去).

A: Would you like to register it?

B: Yes, please.

A: 2) （）(请您填一下这张表格，好吗?)？

B: All right. Here you are.

A: Mr. Black.

B: Yes?

A: 3) （）(请您在这儿签上您的名字，好吗?)？

B: Sure.

A: Thank you. 4) （）(一共是6元钱).

B: Here is the money.

A: Thank you， sir.

3. Put the following into Chinese

1) How do you like it posted?

2) You'd better mail it by EMS. It will take only 3-4 days to reach France.

3) Here is the receipt and sender's copy of the bill.

4) According to the regulation, these are not permitted to be sent abroad.

5) The receiver's name and address of international mail should be written in English or French.

4. Put the following into English

1) 中国新疆维吾尔自治区乌鲁木齐市苏州东路366号新洲城市花园豪景苑1号楼3单元401。

2) ——我有些美国邮票，能在这儿使用吗？

——对不起，外国邮票不能在中国使用。

3) 请把证件给我看看。

4) 我想寄些小东西到加拿大，您能告诉我该怎么办理吗？

5) 请填写报关章和发递单，并请用力书写，以使每页都清晰可辨。

参考答案

1. Do it yourself.

2. 1) I'd like to send this letter to Beijing

2) Will you fill out this form

3) Will you please sign here

4) It comes to 6 yuan

3. 1) 您想如何邮寄？

2) 您最好用特快专递，只要三四天就可到法国了。

3) 这是收据和详情单第四联(寄件人执存联)。

4) 根据规定，这些东西不能寄往国外。

5) 对于国际邮件，收件人地址应用英文或法文书写。

4. 1) Room 401，Unit 3, No.1 Building of Haojing Yuan, Xinzhou City Garden, No.366 Suzhou East Road, Urumqi, Xinjiang Uygur Autonomous Region China.

2) —I have some American stamps with me. Can I use them here?

—I'm sorry, foreign stamps can't be used in China.

3) Please show me your papers/passport/ID card.

4) I want to mail some little articles to Canada. Can you tell me how to do it ?

5) Please fill in the customs declaration and dispatch note. And please press hard to make every page clear.

Unit 21Ticket Service

Dialogues

21-1Booking Ticket

Scene: Mr. Smith(S) wants to book a ticket to Shanghai for tomorrow at the business center. A Clerk(C) is receiving him.

C: Good morning, sir. What can I do for you?

S: I would like to book a ticket to Shanghai tomorrow.

C: What time do you perfer? There are many flights from Beijing to Shanghai every day.

S: I want to start early. A morning flight would be better.

C: Which one do you prefer? We have several airlines like Air China, China Eastern Airline, Hainan Airline.

S: Air China is OK.

C: So the flight CA1586 to Shanghai suits you. Its departure time is 8:15 a.m. It will arrive at Shanghai at 10:20 a.m..

S: Good. I'll take this one.

C: Which class do you perfer?

S: Economy class, the bottom price.

C: Wait a moment, please. Let me have a check. Well, the cheapest one is 40% discount off.

S: How much?

C: The ticket price is 580 yuan, and you have to pay for surcharge 50 yuan airport tax. The total comes to 630 yuan.

S: Is that the cheapest?

C: Yes.

S: OK. I'll book this one.

C: May I have your passport?

S: Here it is.

C: Thanks. Could you tell me your telephone number or room number? If there is any change, I can tell you in time.

S: George Smith in room 8328. My telephone is 129405648912.

C: I'd like to repeat your information... Thank you. We'll contact you when the ticket is available. Bye.

S: Bye.

21-2Booking Train Ticket

Scene: Mr. Bellow(B) would like to visit Xi'an. He is phoning the business center to book a train ticket in his hotel room.

Clerk(C): Good morning. Business Center. Can I help you?

B: I'd like to book a train ticket for Xi'an. I'm Henry Bellow from Room 8306.

C: Which kind of train do you like, a passenger train or an express one?

B: An express one. How many express trains are available from Beijing every day?

C: There are eight express ones. Three early ones and five late ones.

B: The earlier, the better. I prefer a morning one.

C: Sorry. Even the earliest express train T 41 starts off at 15:51 p.m. sharp. Don't worry. It gets to Xi'an at 5:37 a.m. the next day.

B: OK. I'll take this train. Is any berth ticket available for this train?

C: Wait a second. I'll check it for you. Yes. It's still available.

B: How much is that?

C: 442 yuan for a lower bed.

B: All right. Book me one and charge it to my account, please.

C: I'd like to confirm your reservation. Mr. Bellow, Room 8306. A lower bed for T 41. Is that right?

B: True. When shall I come to get the ticket?

C: We can have the ticket sent to your room if you like.

B: Thank you very much.

New Words and Useful Expressions

economy a. 经济的, 廉价的 surcharge n. 附加费用

express n. 快车 berth n. 卧铺

charge v. 记账，把……记在某人账上

sharp ad. (时间)整点，整

Notes to the Text

1. Well, the cheapest one is 40% discount off.

好的，最低的票价是6折。

2. You have to pay for surcharge 50 yuan airport tax.

您还得付50元的机场附加费。

3. Express or passenger train?

要特快还是要普快？

4. lower bed 下铺, upper bed 上铺

Useful Drills

1) Sorry, sir. All the tickets for tomorrow are sold out. If you like, we can put you on the waiting list.

对不起，先生。明天的所有票已经售空。如果您愿意，我们可以把您列入等候名单。

2) Which do you prefer, first class or economy?

您要头等舱还是经济舱？

3) Which train would you like to take?

您想乘坐哪次列车？

4) I need to book a sleeper to Beijing.

给我预订去北京的卧铺。

5) I need two tickets to tonight's show at Shanghai Grand Theatre.

我需要两张今晚上海大剧院的演出票。

Exercises

1. Role-play

A guest is now booking a flight ticket at the business center. Please role-play the following dialogue with your mates.

2. Complete the following dialogue

A guest is now booking a flight ticket at the business center.

(A: ClerkB: Guest )

A: Good morning，sir. Can I help you?

B: Good morning. I'd like to make a flight reservation to Italy for tomorrow. 1) (北京到罗马的双程票价是多少)?

A: 8600 yuan for First Class and 3460 for Economy.

B: 2) （）(我想应该还有一个二等舱).

A: Yes, the fare is the same as Economy. 3) （）(我现在可以给您出票吗)？

B: Yes, one economy ticket to Italy, please.

A: Thank you. That will be 3510 yuan including a surcharge of 50 yuan airport tax.

B: 4) （）(可否借记到我的美国运通卡上)？

A: Of course.

3. Put the following into Chinese

1) How many days in advance can I book an air ticket?

2) May I have your cell telephone number so that we can contact you immediately if there is any change in flights?

3) May I have your fixed telephone number lest there should be a dead battery or bad signals with your cell phone. We can call you back soon if there is any change in flights.

4) Do you have a seat available on the same flight the day after tomorrow?

5) Then, is there a seat available for this flight?

4. Put the following into English

1) 可否取消我25日去北京的国航938次航班的预订票。我的名字是刘伟。

2) 一般来说，机票是本着先到先供应的原则出售的。

3) 这里可否办理退票手续吗？

4) 每天早晨有两列火车到杭州，49次列车和79次列车。

5) 这列火车什么时间发车？

参考答案:

1. Do it by yourself.

2. 1) How much is the round-trip ticket to Rome from Beijing

2) I think there is an Executive Section (二等舱), too

3) Shall I issue your ticket now

4) Can I charge that to my American Express card

3. 1) 我可以提前多少天预订机票?

2) 您方便给留个手机号码，以免航班有变动及时通知您。

3) 请您留个座机以方便我们跟您联系，以免手机没电或信号不好。航班有变化我们可以联系到您。

4) 后天同次航班有座吗？

5) 那这次航班有座吗？

4. 1) Could you please cancel my reservation on Flight CA938 to Beijing on the 25th
 ? My name is Liu Wei.

2) Generally speaking, tickets/seats are available on a “ first-come, first-served” basis.

3) Is ticket refunding service available here？

4) There are two trains going to Hangzhou every morning, No.49 and No.79.

5) What time does this train leave?



PART ⅤSPECIAL SERVICE


Unit 22At the Recreation Center

Dialogues

22-1At the Recreation Center

Scene: Henry Bellow (B) is in room 1402, he wants to take some exercises, a receptionst (R) is introducing the facilities to him.

R: Good evening, sir. How can I help you?

B: I'm a guest staying in the hotel. Can you tell me what facilities you have here?

A: Yes, we have the best health club in the city. There is an indoor and an outdoor swimming pool, a putting green and a driving range for golfers, three tennis courts as well as a squash court...

B: Is the squash court air conditioned.

A: Yes, sir. It is air conditioned.

B: I see...

A: We also have a jogging route in the garden and we lend guests bicycles free of charge.

B: That sounds pretty good. What about the gymnasium?

A: The gymnasium is fully equipped. We have fitness classes at 5:30 p.m. and body building classes at 6:30 p.m.at no extra charge.

B: Everyday?

A: Yes. Everyday except Sunday.

B: Great! My wife would be interested in that. She's getting pretty fat. I need to get in shape myself.

A: I think you will be impressed with the gymnasium. There is a weight lifting machine, rowing machine, five exercise bikes, etc.

B: Do you have a Turkish bath?

A: No, but we do have two saunas... one in the men's changing room and the second in the ladies.

B: What about massage?

A: We have an excellent masseur on duty from 8:00 a.m to 8:00 p.m..

B: Do you have a whirlpool bath?

A: Yes. We have Jacuzzi in each changing room.

B: Good.

A: By the way, we also have a six-lane bowling alley.

B: I'd like to see it.

A: Yes, please.

22-2At the Barber's

Scene: Henry Bellow (B) wants to have his hair cut, a barber (A) is serving him.

A: Good morning. Take a seat, please.

B: Thank you. I want a haircut and a shave, please.

A: Very well, and how would you like your haircut, sir？

B: Just a trim, and cut the sides fairly short, but not so much at the back.

A: Nothing off the top？

B: Well, a little off the top.

A: How about the front？

B: Leave the front as it is.

A: OK. Do you want me to trim your moustache？

B: Yes, please.

A: Now have a look, please. Is it all right？

B: Well, could you cut a little more off the temple？

A: All right. Is that satisfactory？

B: Yes, thanks. And I'd like a shampoo, please.

A: Yes, sir. (After giving the guest a shampoo) Now shall I put on some hair oil or hair tonic？

B: Both, please.

A: Anything else I can do for you？

B: No, thank you. And how much altogether？

A: That will be 100 yuan.

B: Here you are.

A: Thank you, sir.

New Words and Useful Expressions

health club 健身俱乐部 putting green 一块可轻轻击球入洞的绿草地

driving range 可供球员猛击高尔夫球的起伏地带

squash court 壁球场 tennis courts 网球场

jogging route 慢跑道 fitness classes 形体课程

body building classes 健身课程 rowing machine 划船练习器

Turkish bath 土耳其浴，蒸气浴 masseur n. 男按摩师

whirlpool bath 漩涡浴，泡泡浴

Jacuzzi n. 极可意浴缸，极可意水流按摩浴缸(商标名称)

moustache n. 上唇上的小胡子 shampoo n. 洗发香波

hair oil 发油 hair tonic 强健发根滋养油

Notes to the Text

1. We also have a six-lane bowling alley.

我们还有一个六道保龄球馆。

2. Just a trim，and cut the sides fairly short，but not so much at the back.

修剪一下就行了，两边剪短些，但后面不要剪得太多。

3. Nothing off the top？

顶上不要剪吗？

4. Well, a little off the top.

嗯，稍微剪一点。

5. Do you want me to trim your moustache？

要我为您修剪一下胡子吗？

6. Well, could you cut a little more off the temple？

好，能不能把两边鬓角再剪短些？

Useful Drills

1) We also have a jogging route in the garden and we lend guests bicycles free of charge.

酒店花园里有一个慢跑道，我们免费出租自行车给住店客人。

2) We have fitness classes at 5:30 p.m. and body building classes at 6:30 p.m.at no extra charge.

我们免费分别在下午5:30和6:30为住店客人提供形体课和健身课。

3) The gymnasium is fully equipped.

酒店有全面装修的健身房。

4) I think you will be impressed with the gymnasium.

我想健身房会给您留下很深印象。

5) There is a weight lifting machine, rowing machine, five exercise bikes, etc.

这儿有一个举重机、划船练习机和五个运动用练习自行车等。

6) I want a haircut and a shave.

我想要剪发、修面。

7) How would you like your haircut.

您想要您的头发剪成什么样子？

Exercises

1. Role-play

1) Client: You want to keep in good physical condition, so you go to the gymnasium.

Receptionist: You try to satisfy the guest by giving detailed information about the facilities of the gymnasium.

2) Client: You have an appointment for a cold wave in the beauty parlor.

Receptionist: You greet the guest and advise him to have the hair dyed.

2. Put the following into Chinese

1) We have several nice tennis courts and you can also play badminton.

2) The ball game my wife and I like best is not basketball or football, but pingpang.

3) We have the latest recreational sports apparatus.

4) Could you trim my eyebrows and darken them?

5) Would you like a manicure？

3. Put the following into English

1) 乒乓球室请这边走。

2) 我们有设备良好的健身房。

3) 我们的桑拿室条件很好。

4) 您想要什么发型？

5) 这是不是您满意的发型？

课后题答案：

1. Do it by yourself.

2. Put the following into Chinese

1) 我们有几个条件不错的网球场，您也可以打羽毛球。

2) 我和我妻子最喜欢的球类运动不是篮球、足球，而是乒乓球。

3) 我们有最新式的娱乐体育器材。

4) 请帮我修一下眉毛，然后描黑。

5) 您需不需要修指甲？

3. Put the following into English

1) This way to the pingpang room, please.

2) We have a well-equipped keep-fit gym.

3) We also have an excellent sauna room.

4) What hair style would you like？

5) Is the hair style to your satisfaction?

Unit 23The Cashier

Dialogues

23-1Paying in Cash

Scene: Henry Bellow(B) is coming to the front desk to check out.

Cashier (C): Good morning. May I help you?

B: I'd like to check out, please.

C: May I know your room number?

B: 8306.

C: Please wait a moment, I'll send an attendant to check the room right now. (Take the telephone, call the house keeping)... Excuse me. Do you have any extras just now?

B: Oh, I used the room telephone just now and rang to my friend from Shanghai.

C: OK, sir. This is your general account form. It is 1856 yuan RMB in all and includes three day's room rates and some other expenses.

B: OK. Let me see... Oh, what are these, please?

C: These all present long distance call fares, behind it is area code and number, it includes the long distance call to Shanghai you have rung just now.

B: Oh, I understand.

C: Take out the deposit. These are your changes and checks, please check them.

B: No problem. Thank you!

C: Thank you for your staying. I hope you can come to our hotel again.

23-2Paying by Credit Cards

Scene: Henry Bellow(B) is having dinner in the restauraunt of Shangrila Hotel, Xi'an.

B: Could I have the bill, please?

Waiter(W): Yes, sir, I'll be right with you... Here you are, sir, your bill.

B: Thank you. I'd like to pay by credit card. Is that OK?

W: Certainly, sir.

B: Have you included the drinks from the bar?

W: Yes, they're at the top—three.

B: Ah, yes. Is service included?

W: Yes. A 15% service charge has been added to the total. Can you sign here, please? (The guest signs)

B: Could you give me a receipt?

W: Certainly, sir. Here you are. Thank you for coming.

B: The food here is fantastic and service is excellent. I really enjoyed myself very much.

New Words and Useful Expressions

attendant n. 客房服务员 house keeping客房部

general account form 对账表单 area code n. 区号

long distance call 长途电话 deposit n. 押金

credit card 信用卡 receipt n. 收据

Notes to the Text

1. Do you have any extras just now?

您刚才在酒店还有没有其他花费？

2. It is 1856 yuan RMB in all and includes three day's room rates and some other expenses.

您的花费合计1856元人民币，包括三晚房费和其他的费用。

3. A 15% service charge has been added to the total.

15%的服务费已加到您的总账目中了。

4. The food here is fantanstic and service is excellent.

这里的饭菜非常可口，服务很棒。

Useful Drills

1) I'd like to check out please./Could I have the bill, please?

我想要结账。/我现在可以结账吗？

2) May I know your room number?/Please tell me your room number./Can you tell me your room number?/Which room are you in？

请问您的房号?

3) This is your general account form./This is your bill./Here you are, sir, your bill.

这是您的账单。

4) These are your changes and checks, please check them.

这是您的账单和找零，请核对。

5) Can you sign here, please?/Please sign your name./Here we need your signature.

请您在这儿签名。

6) Thank you for your staying./Thank you for coming.

感谢您的光临。

Exercises

1. Role-play

Client: You want to check out，and you don't understand the bill.Your next stop is Beijing.

Receptionist: You give detailed information about the bill and try to satisfy the guest by reserving a room for the guest at your chain hotel in Beijing.

2. Complete the following dialogue

A: Good morning. I'd like to check out now. 1) （）?

B: Yes, certainly. 2) （）?

A: Paul Roberts, Room 5012.

B: Thank you, Mr. Roberts. 3) （）?

A: No, I didn't.

B: Fine, 4) （）. Thank you for waiting. Here you are, Mr. Roberts.

A: Thank you.

B: 5) （）?

A: By American Express Card.

3. Put the following into Chinese

1) We have to charge you for the broken lamp.

2) Would you care to step over to the cashier to pay?

3) I'm terribly sorry, I'm sure that it will not happen again.

4) Have you signed any chits in the last hour？

5) I didn't expect it to be so expensive to make IDD calls.

4. Put the following into English

1)我去找一个行李员帮您上楼拿行李。

2)您从房间打过电话吗？

3)那个是您在房内要饮料的费用。

4)我们酒店不接受个人支票。

5)我马上把您的账单准备好。

课后题答案：

1. Do it by yourself.

2. 1) Will you please make out my bill

2) Can I have your name and your room number, please

3) Did you take anything from the mini-bar or sign any chits in the last hour

4) I'll have your bill ready in a minute

5) How will you pay your bill

3. Put the following into Chinese

1) 我们得收取您那个损坏灯的赔偿。

2) 您介不介意去收银员那边结账?

3) 真抱歉，我保证这样的事情再不会发生了。

4) 在您结账前的一个小时您有没有签过单？

5) 我没有预料到拨打国际长途这么贵。

4. Put the following into English

1) I'll send a porter up to get your luggage.

2) Did you make any phone calls from your room？

3) That's for the drinks you ordered from your room.

4) This hotel doesn't accept personal cheques.

5) I'll have your bill ready in a minute.

Unit 24Baby-sitting Service

Dialogues

24-1A Babysitter for Tonight

Scene: Mrs.Smith (S) is making a call to ask about the baby-sitting service.

Clerk(C): Good afternoon, madam. How can I help you?

S: I'm Mrs. Smith in 8328 and I need a babysitter for tonight.

C: (The Clerk begins taking notes.) At what time will you need a babysitter?

B: From eight until eleven.

C: And how old are the children?

B: My little girl is two years old and the boy is three.

C: At what time would you like the babysitter to come to your room?

B: Just before eight.

C: I will arrange everything with housekeeping.

B: Thank you very much.

C: Is there anything special that you would like the babysitter to do, Mrs.Smith?

B: The babysitter should just give them some milk and put them in bed.

C: Very well.

B: The little girl still wears Pampers. I'll leave some on the bed.

C: Is there anything else we should know, Mrs.Smith?

B: No. I think that's about everything.

C: I'll telephone housekeeping right now.

B: Thank you very much.

24-2Against the Hotel Regulations

Scene: Mrs.Smith(S) is talking to the attendant to look after her baby, but the attendant(A) refuses her, and advises her to telephone the housekeeping.

S: Will you please do me a favor?

A: Certainly, if I can.

S: My husband and I want to go out this evening. So, can you look after the baby?

A: I see. But I'm afraid I can't. It is against our hotel regulations. The attendants cannot do their jobs and look after children properly at the same time.

S: What shall I do, then?

A: Don't worry, madam. Our Housekeeping Department has a very good baby sitting service. There are some spare time baby-sitters directly under the Room Center.

S: Are they... eh... experienced?

A: They are all well-educated and reliable.

S: Could you tell me about the terms of the service?

A: It is 10 yuan an hour, for a minimum of 4 hours.

S: That's very reasonable.

A: If you ask the Housekeeping, they will give you more details and send a confirmation form for you to sign.

S: All right. I'll phone right away. Thank you.

New Words and Useful Expressions

babysitter n. 育婴员（）house keeping 客房部

Pampers n. 帮宝适(一种纸尿布的商标名) hotel regulations 酒店规定

attendant n. 客房服务员 Room Center 客房服务中心

well-educated a. 经过培训的 reliable a.可靠的

Notes to the Text

1. The babysitter should just give them some milk and put them in bed.

育婴员需要给孩子们喂点奶，然后让他们上床睡觉。

2. The little girl still wears Pampers. I'll leave some on the bed.

小女儿还戴着纸尿裤，我放几片在床上。

3. There are some spare time baby-sitters directly under the Room Center.

客房服务中心有几个兼职的育婴员。

4. It is 10 yuan an hour, for a minimum of 4 hours.

四小时起收，每小时10元。

Useful Drills

1) At what time will you need a babysitter?

您几点需要育婴服务?

2) At what time would you like the babysitter to come to your room?

您几点需要育婴员去您房间?

3) I will arrange everything with housekeeping.

我和客房部来安排所有的事。

4) Is there anything else we should know?

还有其他事情需要我们清楚的吗？

5) It is against our hotel regulations.

这违反了我们酒店的规定。

6) Our Housekeeping Department has a very good baby sitting service?

酒店客房部提供非常好的育婴服务。

7) Could you tell me about the terms of the service?

你能告诉我一次育婴服务的费用是多少？

Exercises

1. Role-play

Client: Your baby is 4 years old, you want to go out，you telephone the housekeeping to ask some help.

Receptionist: You answer the phone, and give detailed information to the guest.

2. Complete the following dialogue

A: I'd like to 1) （）.

B: Certainly if I can.

A: My husband and I want to go out this evening. So 2) （）? It's only before midnight. We'd pay you, of course.

B: I see, but I'm afraid that's not possible. It's against hotel policy to do this service, as a attendant cannot do their jobs and look after children properly at the same time.

A: 3) （）?

B: Oh, 4) （）. We have baby sitting service.

A: Could you contact one for me?

B: Well, it is all run by the Housekeeping Office. Please dial “6”.

A: I'll phone right away. Thank you.

B: 5) （）.

3. Put the following into Chinese

1) Please telephone the housekeeping, just dial “6”.

2) Please give me more details on the babysitter.

3) The receptionist begins taking notes.

4) They are experienced and reliable.

4. Put the following into English

1) 您有什么特别的事情需要我做吗？

2) 请问您几点需要育婴服务。

3) 请问您孩子几岁了？

4) 我马上帮您联系客房部？

课后题答案：

1. Do it by yourself.

2. 1) ask you a favor

2) can you look after the baby for us

3) What should I do, then

4) don't worry

5) Always at your service

3. Put the following into Chinese

1)联系客房部，请拨6。

2)请给我这个育婴员更多的信息。

3)接待员开始做记录。

4)她们有经验，而且可靠。

4. Put the following into English

1) Is there anything special that you would like me to do？

2) At what time will you need a babysitting service?

3) How old is your baby?

4) I'll telephone housekeeping right away.

Unit 25Deposit Service

25-1Deposit Service

Mr. Bellow (B) would like to check his luggage at the Front desk and he is talking something with the clerk (C) there.

C: Good morning, sir. May I help you?

B: Good morning. I'm leaving for Nanjing today and will get back in four days. So I'd like to leave my suitcase in the storeroom.

C: I see, sir. But luggage for nights must be checked according to our hotel policy. Would you mind my going through your personal belongings？

B: Of course not. Go ahead, please.

C: Oh, sir. I'm afraid you have to take this bottle of 200 ml perfume out. It's inflammable.

B: Terribly sorry. I know little about the hotel policy. Is there anything else against the hotel rules?

C: This high-end Canon digital camera belongs to valuables and we generally do not accept it.By deposit rules，it's you who should keep it personally.

B: I see, but it's quite inconvenient for me to carry it on me while I am travelling. I think to put it in your storeroom is the best way. Can you help me with it?

C: If you insist, we can take care of it for you. But we must tell you we would not be responsible for any possible damage.Of course we will handle it with care and caution to prevent any damage. Can you understand and agree?

B: Yes. I agree.

C: Please read and fill in the luggage storeage tag carefully, please.

(After a while) Here are your receipt and tag. Keep them well and show them to us when you come to get your luggage back.

B: I see. Thank you very much.

C: You are welcome. Have a nice trip.

25-2Deposit Luggage

Scene: A guest, Mrs. Smith(S) has just checked out and is claiming his luggage at the Luggage Depositary.

S: Good afernoon, Miss. Would you like to pick my luggage for me?

Clerk(C): Good afernoon, ma'am. Show me your claim tag, please.

S: My goodness. I can't find it. It's gone. What should I do now?

C: Take it easy. What's your name and room number, please?

S: Lily Smith, Room 8328. I checked in yesterday.

C: May I have your room card?

S: Sorry. I've just checked out.

C: Would you describe the feature of your luggage?

S: A dark suitcase with a scarlet string around the handle.

C: Wait a second, please. I'll check it for you. (Then she looks through the record book for it.)

Yes, ma'am. Here is your luggage information.

(After a short while)

C: Sorry to keep you waiting. I have found it. Is this right yours?

S: Yes, it is just my claim tag.

C: Would you like to sign your name right here at the back and state clearly that you have claimed your luggage?

(After checking the two signatures carefully, she gets into the cloakroom.)

C: Is this your luggage, ma'am?

S: Yes，that's right. Thank you.

C: That's all right. Bye.

New Words and Useful Expressions

deposit v. 寄存 depositary n. 储存室，寄存处

check v. 寄存; 检查 high-end n. 高档品

perfume n. 香水；香料 inflammable a. 易燃的

claim n/v. 认领，索取

Notes to the Text

1. But luggage for nights must be checked according to our hotel policy. Would you mind my going through your personal belongings？

根据酒店的规定，行李过夜必须进行检查。您介意我检查您的个人用品吗？

2. Of course we will handle it with care and caution to prevent any damage.

当然我们会为您小心翼翼的保管好它，以防任何损失。

3. Please read and fill in the luggage storeage tag carefully, please.

请您仔细阅读行李寄存卡上的内容并认真填写相关信息。

4. Would you like to sign your name right here at the back and state clearly that you have claimed your luggage?

麻烦您在该存单后面签上您的名字并清楚说明您已经领取过了行李，好吗？

Useful Drills

1) Is there anything valuable or breakable in it?

请问里头有贵重或易碎物品吗？

2) Would you mind taking the valuables with you, or leaving them at the safety deposit box?

您是否介意自己带着贵重物品或者把它们放在保险箱里呢？

3) This is your claim tag, sir. We will keep your luggage at the Bell Captain's Desk. Could you pick it up there, please?

先生，这是你的行李卡。我们会将您的行李存放在大厅服务台。请到那里领取好吗？

4) You'd better read some regulations in the directory before you deposit something.

请您在寄存物品前先阅读一下服务指南中的有关规定。

5) I'm here to collect my luggage. And here is my tag and my receipt.

我来这儿领取行李。这是我的行李卡和收据。

Exercises

1. Role-play

You would like to deposit your luggage at the front desk. You are inquiring about it over the telephone in his hotel room. Please role-play the following dialogue with your partner.

2. Complete the following dialogue

A: Good afternoon. May I help you?

B: Good afternoon. 1) （）(我是来取行李的，这是行李卡).

A: Certainly, sir. 2) （） (麻烦你在这儿签一下名字好吗)？

(Then, Clerk A finds the guest's signature is not similar to the orignal one.)

Wait a second, please. 3) （） (先生， 当时寄存行李的时候是您签的名吗)？

B: Oh, no. It was my friend who deposited the luggage and signed her name. Look! She is checking out at the counter over there.

A: 4) （）(那请您朋友签个名， 我们要核对签名才能发放).

B: No, not at all. I'll be back soon.

3. Put the following into Chinese

1) Would you please deposit your bag at our checkroom?

2) The hotel provides safe deposit boxes for guests' valuables.

3) The guest should fill in the luggage deposit card correctly while depositting the luggage, and keep the second part of luggage tag properly.

4) The articles are deposited with the hotel at the sole risk of the owner. The hotel will not be responsible for any loss or damage however arising.

5) Valuables are claimed only by their owners with valid identification like personal ID card，room card or keys to the safety deposit box. This service is terminated immediately after check-out.

4. Put the following into English

1) 贵重物品最好随身携带。

2) 退房后我的行李可以寄存在这里吗？

3) 你可以把行李寄存在这里。请您办一下寄存手续。

4) 本酒店在接受寄存物之前有权要求对该物品当场进行开包安全检查。

5) 贵重物品的保存服务为免费服务项目，钥匙遗失需要赔偿400元。

课后题答案：

1. Do it by yourself.

2. 1) I am here to get the luggage. Here is the tag

2) Would you please sign your name right here

3) Was it you who signed on the luggage tag when the luggage was being checked

4) Would you mind going and asking your friend to sign her name personally? We have to check the signatures before we issue your luggage

3. 1) 请到寄存处寄存您的包，好吗？

2) 本酒店提供保险柜供客人保存贵重物品。

3) 客人寄存行李时应正确填写行李寄存牌中的各项内容，并妥善保存行李牌下联。

4) 寄存于本酒店之物品，如遇任何形式的意外或事故导致损失，本酒店将概不负责。

5) 贵重物品凭本人身份证、房卡或保险箱钥匙领取，不可代领，退房后服务停止。

4. 1) You had better keep valuable things with you.

2) Can I leave my luggage here after I have checked out?

3) You can deposit your luggage here. Please go through the related formalities.

4) The hotel has the right to request articles to be opened on the spot for security inspection before acceptance for storage.

5) In our hotel the valuables depositing service is free of charge, but any loss of the key to deposit box must be paid 400 yuan RMB for duplicate charge.

Unit 26Complaints

Dialogues

26-1Complaining about Luggage

Scene: Mr. Bellow(B) now is calling the reception desk to talk about his not-delivered luggage.

Receptionist(R): Good morning, Reception. Can I help you?

B: Yes. It's about your slow baggage service.

R: Excuse me, but what seems to be the problem, sir?

B: I have been waiting for my suitcase for about half an hour, but one piece of my baggage has not been sent up yet. What 's wrong on earth?

R: We are terribly sorry, sir. May I have your name and room number, please?

B: Henry Bellow. Room 8504.

R: Thank you, Mr. Bellow. Would you offer me some features of your baggage?

B: Sure. It's a red-and-white stripe suitcase，medium-sized and very special.

R: OK. By the way, is your name tag attached to it?

B: Yes, of course.

R: Don't worry, Mr.Bellow. I'll contact the bell captain immediately. And we'll send the suitcase to your room as soon as possible.

B: All right. But don't keep me waiting too long.

R: We do apologize for the inconvenience. Have a good stay.

26-2Complaining about Conditions

Mr. Bellow (B)，a freshly checked-in guest is complaining about the bad room conditions at the front desk.

Receptionist(R): Good evening, sir. Can I help you?

B: Yes. I am Henry Bellow, room 8504. I've just checked in.

R: Is everything all right in your room?

B: No. I'm here just for it. I am quite disappointed with your service.

R: I am sorry to hear that, sir. What seems to be the problem?

B: The pillow cases are stained. In the bathroom there is no towel and the bathtub seems not clean.

R: Oh, sorry for that. I'll attend to it right away. We usually check every room before guests move in. We might have overlooked some points, for we have been kept extremely busy these days with a large conference with 300 delegates.

B: That's not all. The worst thing is that the toilet is clogged and it overflew when I flushed it.

R: We are awfully sorry for the mess. So if you please get your luggage ready, we'll move you into another room. This has never happened before. We do apologize for that. I will send a porter up to your room to help you with the luggage.

B: Thank you. That's more like it in such a hotel.

R: I assure you such things will never happen again.

New Words and Useful Expressions

feature n. 特征 （）stripe n. 条纹，条子

medium-sized a. 中号大小的 tag n. 标签；贴纸

attach v.贴上，系上 stained a. 玷污的

delegate n. 委员，代表 clog v. 阻塞

overflow v. 溢出，泛滥 flush v. 用水冲洗

awfully ad.〔口语〕非常，很 assure v. 保证

attend to 照顾，处理

Notes to the Text

1. red-and-white stripe

红白条纹相间的

2. Is your name tag attached to it?

您的行李上贴有行李标签吗？

3. a large conference with 300 delegates

一个有300人参加的大型会议

4. We might have overlooked some points.

我们可能有些地方服务没有跟上。

5. That's more like it in such a hotel.

这才是你们这样的酒店的正确做法。

Useful Drills

1) I'm sorry to have inconvenienced you. I'll take care of it right away.

很抱歉给您带来了不便。我会马上处理此事的。

2) Well, I understand how you feel at the moment and we'll try our best to get you satisfied.

我非常理解您此刻的心情。我们会尽最大努力让您满意的。

3) Wait a second. I'll contact the housekeeping center at once to take care of your request.

请稍等。我马上联系房务中心来处理您的要求。

4) I am sorry to have taken so much of your time.

对不起，浪费了您那么多时间。

5) I will do anything within reason to oblige.

只要合理，我愿意尽力效劳。

6) “Sorry” buys no beef.

“对不起”不能当饭吃。(说“对不起”没有任何实际意义。)

Exercises

1. Role-play

A guest finds a fly in his soup, and he is so furious that he refuses to pay.

Please role-play the following dialogue with another two students.

2. Complete the following dialogue

A: Good afternoon, Front desk. May I help you?

B: Yes. 1) （）(我想我的房间还没有收拾). I've just come back from a 3-hour conference. The bathroom is still wet and the bed isn't done.

A: I am very sorry to hear that. 2) （）(我马上让人给您整理房间). Which room are you in?

B: Room 8416. How long will it take? A friend will come to see me in about thirty minutes.

A: Don't worry, sir. It's about 20 minutes. 3) （）(我会联系房务中心调查此事并很快给您答复的).

B: Oh, well, I have to wait, then.

A: Would you please wait a moment at the coffee shop over a complimentary drink? 4) （） (房间收拾好之后我们会通知您的).

B: 5) （） (好吧，也只能这样了).

A: We are sorry to have caused you so much trouble.

3. Put the following into Chinese

1) I'd like to make a complaint about your restaurant service. The waiter was very rude.

2) We have waited here for 20 minutes, but not a single dish is served now.

3) I ordered my steak rare but this is so well-done. Look what you've done?

4) I need to see your general manager. I booked a taxi service 20 minutes ago but it is still not available now. Who is responsible for that？

5) I made the reservation eight days ago. But you have let my room to other guests just because of my late arrival?

4. Put the following into English

1) 我代表饭店向您致歉，请您接受。我会马上联系他的经理。

2) 对不起，先生。您应该在今晚6点钟前入住。现在已经9点钟了。酒店规定客房一般保留至入住当天18:00 p.m.。

3) 我是领班。我为我们的粗心向您道歉。我可以给您另换一份，好吗？

4) 对不起，先生。如果您愿意，我们可为您在附近酒店找一间相同规格的客房并且我们负责一切。

5) 对不起给您添麻烦了。如果您愿意，我们可以给您上点别的菜，当然是免费的。

课后题答案：

1. Do it by yourself.

2. 1) I guess my room hasn't been cleaned at all

2) I will ask the roommaid to clean your room right away

3) I'll contact the housekeeping center at once to look into the matter and give you a feedback as soon as possible

4) I will contact you when your room is ready

5) Well, I suppose there is no other choice.

3. 1) 我要投诉你们的餐厅服务。侍者态度很粗鲁。

2) 我们等了20分钟，我们点的菜一个也没有上来。

3) 我点的是嫩点的牛排。这份做得这么老。看看你们怎么搞的？

4) 我要见你们的总经理。我20分钟前预订的出租车服务到现在还没到。谁对此负责呀？

5) 我八天前就预订了房间。你们就因为我迟到一会儿把我的房转租了？

4. 1) Please accept my apology on behalf of the hotel. I'll contact his manager right away.

2) I'm sorry, sir. But you should have checked in before 6 this evening. But it's 9 o'clock now. We have a policy of a six p.m. release on all our rooms.

3) I am the headwaiter. I'd like to apologize for our carelessness. May I change it for you?

4) I'm terribly sorry, sir. If you like, we can book you another similar room in nearby hotels and we arrange the transfer.

5) I'm sorry for the trouble. We can give you something else if you like. Of couse it is on the house.



APPENDIX ⅠElementary English for Hotel Staff and Management

1. Courtesy English

1) 欢迎和问候语

(1) Good morning(afternoon,evening), sir(madam).

早上(下午、晚上)好，先生(夫人)。

(2)—How do you do?—How do you do? Glad to meet you.

——您好！(初次见面)——您好！很高兴见到您。

(3)—How are you?—Fine, thanks. And you?

——您好吗？——好的，谢谢，您呢？

(4) Welcome to our hotel(restaurant, shop).

欢迎到我们宾馆(餐厅，商店)来。

(5) Wish you a most pleasant stay in our hotel.

愿您在我们宾馆过得愉快。

(6)I hope you will enjoy your stay with us.

希望您在我们宾馆过得愉快。(客人刚入店时)

I hope you are enjoying your stay with us.

希望您在我们宾馆过得愉快。(客人在饭店逗留期间)

I hope you have enjoyed your stay with us.

希望您在我们宾馆过得愉快。(客人离店时)

(7) Have a good time!

祝您过得愉快！

2)电话用语

(8)Huatian Hotel. Front Desk. Can I help you?

华天宾馆，前厅。您需要什么服务？

(9) Sorry, I have dialed the wrong number.

对不起，我拨错号了。

(10)—May I speak to your general manager? —Speaking.

——能和你们总经理说话吗？——我就是。

(11)Sorry. He is not in at the moment. Would you like to leave a message?

对不起，他现在不在。您要留口信吗？

(12) Pardon?/I beg your pardon?

对不起，请再说一遍好吗？

3)祝贺语

(13)Congratulations! 祝贺您！

(14)Happy birthday! 生日快乐！

(15)Happy New Year! 新年快乐！

(16)Merry Christmas! 圣诞快乐！

(17)Have a nice holiday! 节日快乐！

(18)Wish you every success! 祝您成功！

4)答谢和答应语

(19)Thank you(very much). 谢谢您(非常感谢)。

(20)Thank you for your advice(information, help). 感谢您的忠告(信息，帮助)。

(21)It is very kind of you. 您真好。

(22)You are welcome. 不用谢。

(23)Not at all./Do not mention it. 不用谢。

(24)It is my pleasure./With pleasure./My pleasure. 非常高兴为您服务。

(25)I am at your service. 乐意为您效劳。

(26)Thank you for staying in our hotel. 感谢您在我们宾馆下榻。

5)道歉语

(27)I am sorry. 很抱歉。

(28)Excuse me. 对不起。

(29)I am sorry. It is my fault. 很抱歉，那是我的过错。

(30)Sorry to have kept you waiting. 对不起，让您久等了。

(31)Sorry to interrupt you. 对不起，打扰您了。

(32)I am sorry about this. 我对此表示歉意。

(33)I apologize for this. 我为此道歉。

(34)That is all right. 没关系。

(35)Let's forget it. 算了吧！

6)征询语

(36)—Can(May) I help you?—Yes, please.

——我能帮您什么吗？——好的。

(37)What can I do for you?

我能为您干点什么？

(38) Is there anything I can do for you?

有什么能为您效劳的？

(39) Just a moment, please.

请稍等一下。

(40)—May I use your phone?—Yes, of course./Certainly.

——我能借用您的电话吗？——当然可以。

7)指路用语

(41)It is opposite our hotel.

它在我们宾馆对面。

(42)It is on the second(third) floor.

在二(三)楼。

(43)Excuse me. Where is the washroom(restroom, elevator)?

卫生间(电梯)在哪里？

(44)Turn left/right.

往左/右转。

(45)It is in the lobby near the main entrance.

在大厅靠近大门。

(46)It is at the end of the corridor.

在走廊尽头。

8)提醒用语

(47)Mind/Watch your steps.

请走好！

(48)Please be careful.

请当心。

(49)Please do not leave anything behind.

请别遗忘您的东西。

(50)Do not worry.

别担心。

(51)Take it easy.

放心好了。

(52)Please don't smoke here.

请不要在这里抽烟。

9)告别语

(53)Goodbye.

再见。

(54)See you later.

等会儿见。

(55)Good night.

晚安。

(56)See you tomorrow.

明天见。

(57)Goodbye and thank you for coming.

再见，谢谢您的光临。

(58)Goodbye and hope to see you again.

再见，希望再见到您。

(59)Have a nice trip!

一路平安！

(60)Have a nice trip home!

祝您归途愉快！

2. For Hotel Staff

1)前厅

(61)Have you a reservation?

您预订过吗？

(62)May I know your name and room number?

您能告诉我您的名字与房间号吗？

(63)Here is your room key.

给您房间钥匙。

(64)Please pay at the cashier's desk over there.

请去那边款台付账。

(65)Are these your baggage? May I take them for you?

这些是您的行李吗？我来帮您拿，好吗？

2)客房部

(66) Housekeeping. May I come in?

客房服务员，我可以进来吗？

(67)Leave your laundry in the laundry bag behind the bathroom door.

请把要洗的东西放在浴室门后的洗衣袋中。

(68) I hope I'm not disturbing you.

我希望没有打扰您。

(69)One moment, madam. I'll bring them to you right away.

等一会，夫人。我马上送来。

(70) I'll send for an electrician(a doctor,...) for you.

我给您请电工(大夫……)。

3)餐饮部

(71)Sit down, please. Here is the menu. May I take your order, sir?

请坐。给您菜单。先生，您要点菜吗？

(72) What would you like to have, coffee or tea?

您要喝咖啡还是茶？

(73) Would you like to have some wine with your dinner?

您用餐时要喝点酒吗？

(74) It's our chef's recommendation.

这是我们大厨的拿手菜。

(75) Here is the bill. Please sign it.

这是您的账单，请签字。

3. For Hotel Management

1)销售用语

(76)What kind of rooms/food would you like to have?

您需要什么样的房间？(您想吃什么菜？)

(77)Here is a brochure of our hotel and our tariff.

这是介绍我们饭店的小册子和价目表。

(78)We'll give you a 10% (ten percent) discount.

我们给您九折优惠。

(79)We'll offer tour guides complimentary breakfasts.

我们给陪同提供免费早餐。

(80)We accept your terms.

我们接受您的条件。

2)公关用语

(81)May I introduce myself?

让我来自我介绍一下吧？

(82)May I present you a little souvenir?

请接受我们的一点小纪念品。

(83)Let's drink to our friend-ship!

为我们的友谊干杯！

(84)Let me propose a toast to the health of our guests!

建议为在座客人的健康干杯！

(85)Cheers! Bottoms up!

干杯！

3)征求意见用语

(86)How do you like Chinese food?

您喜欢中国菜吗？

(87)What do you think of our service?

您对我们的服务有什么意见？

(88)Thank you for your comments(compliment, suggestion).

谢谢您给我们提的意见(赞扬，建议)。

(89)I'm afraid it's against the hotel's regulations.

恐怕这是违反饭店的规章制度的。

(90)In our hotel we don't accept tips. It's our pleasure to serve our guests well. Thank you all the same.

我们饭店是不收小费的。我们为给客人服务好感到高兴。然而，还是要谢谢您。

(91)I'm afraid you'll have to pay for the damage.

您必须赔偿损失。

(92)Thank you for telling us about it. I'll look into the matter right away.

谢谢您告诉我们。我马上去处理这事。

(93)I assure you it won't happen again. 我保证此类事不会再发生。

(94)Please don't worry, sir(madam). I'll send someone up to your room right away.

先生(夫人)，请不必担忧。我马上派人到您的房间去。

(95)I can't guarantee anything, but I'll try my best.

我不能保证，但我会尽力而为。

4. For Hotel Shops

(96)What can I show you?

您要买什么？

(97)How do you like this fashion/color/size/design?

您喜欢这种款式/颜色/尺寸/图案吗？

(98)The extra large size of this color is out of stock. Please try us again tomorrow.

这种颜色的特大号已经卖完了。请明天再来看看。

(99)They are altogether 175(one hundred and seventy-five) yuan RMB. You may pay in cash or with credit card. Please pay at the cashier's.

共计175元人民币。您可以付现金也可以用信用卡。请到款台付账。

(100)You have made a good choice. You have very good taste.

您真会买东西。您眼力真好。





APPENDIX ⅡUseful Words and Expressions for Hotel Services

1. At the Beauty Center

hair cut 理发(男)

hair-dressing 理发(女)

barbar (男部)理发员

hair-dresser (女部)理发员

shave 刮脸，修面

shampoo 洗发

have one's hair done 做头发，做花样

have one's hair dyed 染发

fringe 刘海

do one's hair in a knot 挽髻

undo one's knot 解髻

cut one's hair short 剪短

take off more on the top 头顶去薄

perfume 香水

leave one's hair long 留长发

don't touch the front 前面不要剪

have one's hair trimmed 修边，剪齐

oil one's hair 擦油

lip-stick 唇膏，口红

rouge 胭脂

brow pencil 眉笔

cutex 指甲油

vanishing cream 雪花膏

face powder 香粉

hair vaseline 发蜡

scents; florida water 花露水

hair tonic 发水

shaving cream 修面膏

shaving soap 剃须皂

shampoo 洗发剂

hair net 发网

razor blade 刀片

razor 剃刀

electric shaver 电剃刀

hair-brush 发刷

hair pin 发卡，发夹

hair drier 吹风机

hair-curler 卷发夹

dry one's hair 吹风

comb one's hair梳头

trim one's beard 剪须

side-burns; side-boards(for ladies) 鬓角(为女宾)

curl...hair 卷头发

plait 辫子

wig 假发

cosmetics 化妆用品

cold cream 冷霜

electric slippers 电推子

have a manicure 修指甲

nail scissors 指甲剪

nail clipper 指甲夹

What will you have, a perm or a set?您要电烫头发还是用卷做头发？

nail file 指甲锉

nail polish 指甲油

make-up accessories 化妆用具

the beauty centre 美容中心

hair products 护发产品

cosmetics and skin care 化妆品及护肤品

restyle one's hair 换发型

have a permanent wave(perm) 电烫头发

braid(plait) one's hair 编辫子

have a cold wave 冷烫

How would you like your hair cut, sir?先生，您喜欢头发理成什么式样？

Price includes settings, lotions, treatment, and 价目包括做发、洗液、护理及护发素。

conditiongers.

2. At the Fitenss Center

indoor sports 室内运动

scoreboard 记分牌

jog 跑步

race apparatus 跑步机

bicycle apparatus 自行车机

exercises on apparatus 器械操

mat exercise 垫上运动

free exercises; floor exercises 自由体操

chest-expander/pull weights 拉力器械

bar bell 杠铃

dumb bell哑铃

spring-grip dumb-bell 握力器

sauna 桑拿浴室(蒸气浴室)

mini golf (computerized) 微型高尔夫(电脑控制)

bowling; ninepins 地滚球室

billiard room/pool room台球房/弹子房

pool table/billiard table 台球桌

indoor swimming pool 室内游泳池

spring board; diving board 跳板

diving tower 跳台

amount of exercises 运动量

surf board滑水板

live belt 救生圈

dressing room; cloak room 更衣室

the deep area 深水区

the shallow area 浅水区

take a deep breath 深呼吸

cramp 抽筋

artificial respiration 人工呼吸

sun shade 遮阳伞

surfing 冲浪运动

angling 钓鱼

rope skipping 跳绳

wushu/martial arts 武术

quanshu/barehanded exercise/Chinese boxing/拳术

pugilistic art

do taijiquan 打太极拳

qigong/breathing exercises 气功

kung fu 功夫

massage 按摩

acupuncture 针灸

Our swimming pool is free for our hotel guests 房客使用游泳池，除饮料食品外，费用全免。

except food and beverage.

3. Common Abbreviations for Hotel Business Terminology

SWB(Single Room with Private Bath) 带浴室单人房

DWB(Double Room with Private Bath)带浴室双人房(双人大床)

TWB(Twin Beds Room with Private Bath)带浴室两个单人床房

EP(European Plan(no meals))欧洲计划(不包餐食)

CP(Continental Plan(with continental breakfast))大陆计划(包括大陆式早餐)

MAP(Modified American Plan(breakfast and either lunch or dinner))半美洲计划(包早餐、午餐或晚餐)

AP(American Plan (breakfast, lunch, and dinner))美洲计划(包早餐、午餐、晚餐)

AE(American Express)(美国)运通信用卡

VS(Visa(Bank Americard))(美国)东美卡

D.N.A(Do Not Arrive(No-Show))客人未到

F.I.T(Foreign Individual Traveller)外国零星散客

O.O.O(Out of Order)次序颠倒

DC(Diners Club)(美国)大来信用卡

BC(Barclays)(英国)巴克利卡

CB(Carte Blanche)(美国)国际万国卡

EC(Eurocard)(英国)欧洲卡

MC(Master Charge)(英国)万事达卡

AC(Access)(英国)阿赛斯卡

MC(Million Card)(日本)百万信用卡

JCB(日本)信贩卡

Federal Card(香港)发达卡

OTB(香港)海外信用卡

Current Card(香港)行通卡

A.S.A.P(As Soon As Possible)尽早

C.O.D(Cash Payment on Departure)离旅馆时现付

C.I.A(Cash In Advance)预付

COMP(Complimentary)免

O.N.O(One Night Only)只住一夜

P.I.A(Paid In Advance)已预付

S.O.P(Standard Operation Procedure)标准办理手续

V.I.P(Very Important Person)贵宾

Indicate to cashier no charge will be collected from guest for room occupancy

账单上注明“免”字以告结账处免收客人的房费





APPENDIX ⅢHotel Organization Chart

1. Guangdong Cuisine(粤菜)

Whole Winter Melon Soup冬瓜盅

Assorted Cold Horsd's Oeuvres Platter七彩冷拼盘

Diced Chicken with Cashew Nuts腰果炒鸡丁

Cantonese Roast Duck 粤式片皮鸭

Grilled Whole Young Pigeon 铁扒乳鸽

Barbecued Fillet of Pork with Honey Sauce蜜汁叉烧

Sliced Garoupa Cutlet with Cream Sauce白汁石板鱼

Dried Abalone Braised in Oyster Sauce蚝皇鲍鱼

Fried Rice Guangzhou Style广州炒饭

Dim Sum: Two Kinds of Salty Pastry双咸点

Dim Sum: Two Kinds of Sweet Pastry双甜点

Chinese Tea中国名茶

2. Sichuan Cuisine(川菜)

Four Cold Dishes四冷菜

Special Spicy Chicken怪味鸡

Spinach with Ginger Sauce姜汁菠菜

Eggs Pickled with Brewer's Grain宜宾糟蛋

Smoked Crisp Fish烟熏酥鱼

Crisp Rice with Sea Cucumber锅粑海参

Mandarin Fish with Soybean Paste豆瓣桂鱼

Twice-cooked Pork Slices回锅肉

Beancurd with Pepper and Chilli麻辣豆腐

Smoked Duck Flavored with Tea Leaves樟茶鸭子

Fresh Mushrooms with Bamboo Shoots鲜蘑竹笋

Noodles Sichuan Style担担面

3. French Cuisine(法国菜式)

Les Caviares Canapes ou Blinis 黑鱼子酱

French Belon法国铜蚝

Prosciutto di Parma au Fruit Saisonnier意大利火腿肉时鲜果

Pate de Foie Gras鹅肝酱

Salmon Fume d'Ecosse烟鲑酱

Coquilles Stjacques Provencal Feuilletage法国鲜带子

Scallops au Gratin a la Mornay 海扇(蛤、蚬)

Artichaut Vinaigrette au Hollandaise鲜蓟菜

Escargot Chablisienne Facon Escoffier焗蜗牛

Crepes Madras 咖喱虾饼

Salader Cesar古罗马式沙拉

Salade Chez Napoleon拿破仑色拉

Potage Queue de Boeuf牛尾清汤

Bisque de Homard龙虾浓汤

Filet de Boeuf en Croute on Dit Wellington 威灵顿牛排

Filet de Garoups “Grand Duc” 石板鱼排、大公爵式

Rognon de Veau Sauce Porto酒小牛腰

Epinards Nicoise奶汁菠菜

4. Japanese Cuisine(日本菜式)

Matsuzaka Beef Steak Yaki松板牛肉铁板烧

Ebi Teppan Yaki海鲜铁板烧

Yu(Yakko) Dofu(Hot or cold beancurd 冷(热)豆腐

in soup)

Dobin Mushi(Fresh seafood & vegetable 茶壶海鲜汤

soup served in tea pot)

Ita wasa (cold fish cake) 日本鱼蛋(冷鱼饼)

Tempura(Various seafood & vegetable deep 炸虾

fried in vegetable oil)

Kushi Katsu(Deep fried pork in stick) 炸猪肉串

Sukiyaki Tori鸡肉锅

Shabu Shabu Matsuzaka Beef 清汤牛肉锅(涮牛肉)

Sawara Yaki(Grilled Mackerel in salt or 烧鲭鱼(盐烧或酱油烧)

soy-sauce)





APPENDIX ⅣHotel Organization Chart

1. General Manager's Office总经理室

General Manager总经理

General Manager's Assistant总经理助理

Executive Office总经理办公室

Director of Executive Office总经理办公室主任

Executive Secretary办公室秘书

Mail Clerk收发员

2.销售部Sales Department

Sales Manager销售部经理

Sales Promotion Officer推销员

Public Relations Department公共关系部

Public Relations Manager公关部经理

Public Relations Officer公关员

Public Relations Assistant公共关系接待员

3. Front Office前厅部

Front Office Manager前厅部经理

Front Office Assistant Manager前厅部主管

Doorman门厅迎接员

Receptionist接待员

Reservationist订房员

Tour Coordinator团体协调员

Bell Captain行李主管

Bellman行李员

Cashier外币兑换员

Front Office Cashier结账员

Chief Operator电话总机主管

Operator话务员

Telex Operator电讯电传员

Front Office Information Clerk前厅问询员

4. Food and Beverage Department餐饮部

F&B Manager餐饮部经理

Restaurant Supervisor餐厅管理员

Restaurant Captain餐厅领班

Waiter/Waitress餐厅服务员

Restaurant Reservationist餐厅预订员

Hostess餐厅应接员

Restaurant Captain餐厅开单员

Restaurant & Kitchen Coordinator餐厅划菜员

Kitchen Waiter走菜员

Executive Chef厨师长

Head Chef厨房主管

Cook炉灶厨师

Butcher切配厨师

Cold Kitchen Cook冷盘配菜员

Chef西餐厨师

Bartender酒吧调酒师

Barman酒吧服务员

Baker面包房操作工

Pastry Cook点心工

Steward餐具管事

Dishwasher洗碟工

Grill Chef厨房烧烤工

Food Hygene食品检验员

5. Housekeeping Department房务部

Housekeeping Manager客房部经理

Senior Supervisor客房管理员

Floor Supervisor房务部领班

Floor Butler房务楼面值班员

Room Attendant客房服务员

6. Recreation Department康乐部

Recreation Department Manager康乐部经理

Stage Attendant舞厅服务员

Gymnasium Attendant健身房服务员

Bowling Attendant保龄球房服务员

Billiard Attendant桌球房服务员

Sauna Attendant桑拿浴室服务员

Swimming Pool Attendant游泳池服务员

Beautician美容员

Barber/Hair Dresser, Masseur/Masseuse理发，按摩员

7. Shopping Arcade商场部

Sales Manager商场部经理

Supervisor管理

In charge of Tourist Souvenir Sales旅游工艺纪念品主管

Sales Clerk营业员

Financial Departmant财务部

Financial Controller财务部经理

Chief Accountant主管

Accounting Clerk总账报表员

Payable/Receivable Clerk往来结算员

Property Control财产核算员

Cost Control成本核算员

Payroll Control工资核算员

Cashier出纳员

8. Purchasing Department采购部

Purchasing Manager采购部经理

Food Storeroom Supervisor食品采保主管

Food Buyer食品采购员

Food Receiver食品验收员

Fresh Food Storeman海鲜保管员

Dry Food Storeman食品干货保管员

Engineering Storekeeper, General Goods Storeman保管员(工程，总务)

Engineering Buyer, General Goods Buyer采购员(工程、总务)

9. Personnel Department人事部

Personnel Manager人事部经理

Payroll Master劳动工资员

Personnel Assistant人事调配员

Personnel Clerk组织员

10. Training Department教育培训部

Training Manager教育培训部经理

Trainer教育培训员

11. Security Department保卫部

Chief Security Officer保卫部经理

Security Officer安全保卫员

Director of Fire Centre消防中心主任

Fireman消防员

Guard门卫

Patroller巡逻员

12. Engineering Department工程维修部

Chief Engineer工程维修部经理

Mechanician机修工

Air-Conditioning Man空调工

Lift Man电梯工

Boiler Man锅炉工
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第2
 版前言

礼仪是人类文化的结晶、社会文明的标志。我国素有“礼仪之邦”的美誉，在现代社会，礼仪逐步演化成人们在社会活动中必不可少的言行方式及行为规范，发挥着调节人际关系的重要作用。作为一本礼仪教材，《旅游服务礼仪》自2006
 年初版以来，以其知识的系统性、创新性和实用性，尤其是综合体现服务礼仪在旅游业中方方面面的应用等特色，受到了许多读者的欢迎，并在教学实践中发挥了应有的作用。随着我国旅游业的迅猛发展，以及高等职业教育改革的不断深入，为培养出高素质的实用性旅游从业人才，满足学生在旅游服务岗位运用礼仪知识的需要，编者在多方调研、不断探索实践的基础上，特修订本教材。本次修订的主要内容是调整了全书的体例，更新并增加了一些案例、小知识；增加了习题和附录等，在本次修订中还更正了第一版中的不足。修订后的教材，从高等职业教育的特点出发，更加贴近高职高专学生群体，特别是根据旅游行业的工作内容、工作流程和工作特点，将礼仪知识与实践很好地结合起来，从而更好地突出了本教材的针对性和实用性等特点。

本教材由武汉交通职业学院鄢向荣任主编，由湖北交通职业技术学院彭琨、武汉长江职业学院徐曼、武汉城市职业学院陈戎、武汉交通职业学院罗琳和赵静任副主编。具体修订分工为：赵静修订第1
 、2
 章和课件制作；罗琳修订第3
 、4
 章；陈戎修订第5
 、6
 章；鄢向荣修订第7
 章；彭琨修订第8
 、9
 、10
 章；徐曼负责全书的小知识、案例及附录等信息的更新与完善工作。特别感谢北京交通大学出版社吴嫦娥编辑的帮助，由于她的努力才使得这本书第2
 版得以与读者见面。

在编写本教材的过程中，参阅了大量已经出版的礼仪教材和礼仪读物，参考、借鉴、引用、使用了其中的许多观点、材料和案例等，为行文方便，未能在书中一一注明，一并列入书后的参考文献中。在此，谨向相关作者表示感谢！

为方便教师教学和学生自学，本教材配有课件及思考与练习题答案，如有需要请登录北京交通大学出版社网站（http://press.bjtu.edu.cn
 ）下载，或发邮件至cbswce@jg.bjtu.edu.cn
 索取。

限于编者的学力、视野和时间，本教材难免存在不当乃至错误之处，恳请使用本教材的广大师生和社会读者提出宝贵的意见与建议，以便修订时完善。

编者


2013
 年3
 月
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 章 礼仪概述


了解礼仪的基本概念、起源与发展。

认识礼仪在现代社会中的意义与作用。

明确文明礼貌的培养途径。


1.1
 礼仪的概念


1.
 何谓礼仪

礼仪，是对礼节、仪式的统称，是指在人际交往之中，自始至终以一定的、约定俗成的程序方式来表现的律己、敬人的完整行为，是人们在社交活动中对他人表示尊重与友好的行为规范和处世准则，并为社会的广大公众所普遍认可。礼是仪的本质，而仪则是礼的外在表现。

从表象上看，礼仪涉及的无非是仪表、姿态、谈吐、举止等方面的小事小节，然而小节之中显精神。礼仪，作为一种社会文化，不仅涉及个人，有时甚至关系全局。礼仪不仅是对交往对象表示尊敬、善意与友好的行为体现，更是一个人道德品质、文化素质、教育良知等精神内涵的外在表现，是心灵美的外化。能否自觉遵守礼仪，不仅是衡量一个人道德修养的基本尺度，也是衡量一个国家文明水准的重要标志。

阅读材料1-1


什么是礼仪

中华民族素有“礼仪之邦”的美誉。在中国，“礼”来源于古代的祭祀活动。礼的含义随着时代的变迁、人类交往的增加和社会的发展而不断变化。

在原始部落里，礼主要用于供神、祭祀，以示对天地神灵、祖先的敬意。到了阶级社会，礼的含义有所变化。在周代，礼除了用于祭祀之外，还作为治固之本。周礼不仅内容已大为增加，而且还包含着社会政治制度的结构形式和社会生活行为规范。礼已成为阶级统治的工具，成为社会等级制度的表征，成为区分贵贱、尊卑、顺逆、贤愚的准则。

到了春秋时期，“礼崩乐坏”。有人提出了“仪”这一概念。礼乃立国治政的大法，仪是指一个礼节、仪式和仪文。

在先秦时代人们的心目中，礼和仪的含义是不同的。但是，在当时礼和仪也有明确的区分，其实他们所谓的“礼”中也包含着一定成分的“仪”。

到了封建社会，礼仪逐渐成为统治阶级进行封建统治的工具，有些还以法律的形式固定下来，形成“礼制”，成为束缚人们行为的工具。

现代礼仪的内涵已与古代礼仪的内涵有着本质的区别。古代礼仪带有强烈的迷信色彩，建立礼制是一种愚民政策。现代礼仪吸取、继承了古代礼仪中的文明成果，具有强烈的反封建、反迷信的色彩，更多的是体现人们的高尚道德情操、文明素质、自由平等、相互尊重。现代礼仪包括礼节、礼貌、仪式、仪表、风俗习惯等。它是人们在社会交往过程中制定的或是历史地形成并得到共同认可的各种行为规范。

资料来源：陈萍.
 最新礼仪规范.
 北京：线装书局，2004.



2.
 礼仪的渊源与发展

我国是一个文明古国，素有“礼仪之邦”的美称。我国最早的3
 部礼书《周礼》、《仪礼》、《礼记》，详细记载了秦汉前的礼仪。

现代礼貌礼仪源于礼。而礼的产生可追溯到远古时代，自从有了人类，有了人与自然的关系，有了人与人的交往，礼便产生和发展起来。从理论上，首先,
 礼起源于人类为协调主客观矛盾的需要，为维持自然“人伦秩序”而产生礼，为“止欲制乱”而制礼，被人们普遍尊崇的“圣贤”黄帝、尧、舜、禹等，不仅为“止欲制乱”而制礼，而且还身体力行为民众做典范，因此人们才更加遵礼尚礼。其次，礼也起源于原始的宗教祭祀活动，从祭祀之礼扩展为各种礼仪。

人类最初的礼仪主要是对自然物表示神秘不可知的敬畏和祈求，他们对自然现象充满了神秘感，充满敬畏和恐惧，于是各种宗教、原始崇拜便由此产生，如拜物教、图腾崇拜、祖先崇拜等。为了表达这种崇拜之意，人类生活中就有了祭祀活动，并在祭祀活动中逐渐完善了相应的规范和制度，正式成为祭祀礼仪。随着社会生产力水平的提高，人们的认识能力得到提升，对复杂的社会关系有了一定的认识，于是人们就将“万神致福”活动中的一系列行为，从内容到形式扩展到了各种人际交往活动，从最初的祭祀之礼扩展到社会各个方面的各种礼仪。

在中国，则产生了由崇拜自然物转而崇拜人类自身的另一种模式，即由对“龙”的崇敬扩展到对君主的崇敬。随着人类社会活动的发展，人们表达敬畏、祭祀的活动日益频繁，逐步形成种种固定的模式，终于成为正规的礼仪规范。从历史发展的角度，我国古代礼仪演变可分为以下4
 个阶段。

礼的起源时期——夏朝以前。原始的政治礼仪、敬神礼仪、婚姻礼仪等已有了雏形。

礼的形成时期——夏、商、西周3
 代。第一次形成了比较完整的国家礼仪与制度，提出了一些极为重要的礼仪概念，确立了崇古重礼的文化传统。

礼的变革时期——春秋战国时期。以孔子、孟子为代表的儒家学者系统地阐述了礼的起源、本质和功能。

礼的强化时期——秦汉到清末。其重要特点是尊神抑人、尊君抑臣、尊父抑子、尊夫抑妇。它逐渐成为妨碍人类个性自由发展、阻挠人类平等交往、窒息思想自由的精神枷锁。

辛亥革命以后，西方文化大量传入中国，传统的礼仪规范、制度逐渐被时代抛弃，科学、民主、自由、平等的观念日益深入人心，新的礼仪标准、价值观念得到推广和传播。新中国成立后，在马列主义、毛泽东思想、邓小平理论的指导下，新型人际关系、社会关系的确立，标志着中国的礼仪、礼学进入了一个新的历史时期。

从世界范围看，资产阶级登上历史舞台，在经济基础和上层建筑各个领域进行了深刻的变革，这是礼仪发展的一个重要阶段。目前，国际上通行的一些外交礼仪绝大部分都是这个时期形成和发展起来的。例如，鸣放礼炮起源于英国，迎送国家元首鸣放21
 响、政府首脑鸣放放19
 响、副总理鸣放17
 响，已成为国际上通用的礼仪。
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孟子休妻

战国时期的思想家、政治家和教育家孟子，是继孔子之后儒家学派的代表人物，被后世尊奉为仅次于孔子的“亚圣”。

孟子一生的成就，与他的母亲从小对他的教育是分不开的。孟母是一位集慈爱、严格、智慧为一身的伟大的母亲，早在孟子幼年时候，便为后人流传下了“孟母三迁”、“孟母断织”等富有深刻教育意义的故事。孟子成年娶妻后，孟母仍不断利用处理家庭生活的琐事去启发、教育他，帮助他从各方面进一步完善人格。

有一次，孟子的妻子在房间里休息，因为是独自一个人，便无所顾忌地将两腿叉开坐着。这时，孟子推门进来，一看见妻子这样坐着，十分生气。原来，古人称这种双腿叉开坐为箕踞，箕踞向人是非常不礼貌的。孟子一声不吭走出去，看到孟母便对孟母说：“我要将妻子休回娘家去。”孟母问他：“这是为什么呢？”孟子说：“她既不懂礼貌，又没有仪态。”孟母又问：“因为什么而认为她没礼貌呢？”“她双腿叉开坐着，箕踞向人。”孟子回道：“所以要休她。”“那你又是如何知道的呢？”孟母问。孟子便把刚才的一幕说给孟母听。孟母听完后说：“那么没礼貌的人是你，而不是你妻子。难道你忘了《礼记》上是怎么教人的？进屋前，要先问一下里面是谁；上厅堂时要高声说话；为避免看见别人的隐私，进房后，眼睛应向下看。你想想，卧室是休息的地方，你不出声、不低头就闯了进去，已经先失了礼，怎么能责备别人没礼貌呢？没礼貌的人是你自己呀！”一席话说得孟子心服口服，再也没提过休妻子回娘家的话了。

资料来源：陈萍.
 最新礼仪规范规范.
 北京:
 线装书局，2004.



3.
 礼仪的主要功能

礼仪之所以被提倡，是因为它具有很多功能，既利己又利人，还利于社会。礼仪的主要功能如下。


1
 ）沟通功能

古人云“世事洞明皆学问，人情练达即文章”，其实说的就是交际很重要。人们在社会交往中发生各种关系、主要是经济关系、政治关系和道德关系。在人际交往中，无论体现的是哪种关系，只要各方都能自觉地遵循礼仪规范行事，就容易沟通相互间的感情，使交际往来得到成功，进而有助于人们所从事的各种事业得到发展。


2
 ）协调功能

有人说，礼仪是人际关系和谐发展的调节器，这并非夸张，如果人们在交往中都能按礼仪规范去做，人们之间互相尊重、敬佩、友好与善意，互相理解与信任，这样就可以避免某些不必要的情感对立与障碍，形成一种和谐发展的新型关系。


3
 ）维护功能

礼仪是社会文明程度的反映和标志，文明程度越高，礼仪规范就越完善。同时，礼仪也反作用于社会，它对社会的文明建设产生广泛、持久和深远的影响，即社会上讲礼仪的人越多，社会就越和谐稳定。由此可见，礼仪在维护社会秩序方面，起着行政权力和法律、法规所起不到的作用。


4
 ）教育功能

礼仪通过评价、劝阻、示范等教育形式，纠正人们不正确的行为习惯，倡导人们用礼仪规范自己的言行，协调人际关系，维护社会正常秩序。这些遵守礼仪的人们起着榜样的作用，无声地影响着周围的人。
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我国古代礼仪与现代礼仪的差异

从总体上说，现代礼仪与我国古代礼仪存在3
 点差异。其一，两者的基础不同。古代礼仪是以封建等级制度为基础的，现代礼仪虽然承认身份差异，但更强调人格平等、社会平等，并且以尊重人作为自己的立足点与出发点。其二，两者的目标不同。古代礼仪以维护封建统治秩序为目的，而现代礼仪则重在追求人际交往的和谐与顺利。其三，两者的范围不同。古代礼仪所研究的是“礼不下庶人”，因而与平民百姓无关，而现代礼仪则适用于任何交际活动的参与者。

资料来源：金正昆.
 涉外礼仪教程.
 北京:
 中国人民大学出版社，1999.



4.
 礼仪的基本原则

学习、应用礼仪时，有一些带普遍性、规律性的礼仪原则，是必须要了解和掌握的。礼仪的基本原则有以下几条。


1
 ）尊敬他人

尊敬人是礼仪的情感基础。只有尊敬别人，才能换得别人的尊敬。敬人本身包括自尊和敬人两个方面。孟子讲述：“仁者爱人，有礼者敬人。爱人者人恒爱之。敬人者人敬之。”（《离娄下》）英国作家高尔斯华绥说：“尊敬别人，就是尊敬自己。”这些名言告诉人们，人际交往遵循着情感等价交换原则。


2
 ）约束自我

礼仪是人际交往中一种具有约束力的行为规范，少不了自我克制。约束自我，就是要严格按照一定的道德标准和社交礼节规范自己的言行，并努力坚持“宁可让人待己不公，也不可自己非礼待人”的原则。


3
 ）诚实守信

人际交往中的品德因素，最重要的莫过于诚实守信。以诚待人是人际交往得以延续和深化的保证，也是社交礼仪的基本准则。诚实与守信有着密切的联系，真诚待人才能赢得别人的理解与信任，失去信用，人就会失去朋友。


4
 ）平等友善

平等而友善待人，利群乐群，是中华民族的传统美德之一。一个人友善待人，人必友善待他，这样就会形成合力，成就事业。在当今，随着经济全球化，每个人都面临着更多的与人交往的机会，更需要以平等、友善的态度处理各种各样的人际关系。


5
 ）宽容豁达

宽容豁达是一种博大的胸怀，是人的美德。在人际交往中，人与人的思想感情可以沟通，但人与人之间的差异不可能消除，因此就需要求同存异，相互宽容。“待人要丰，自奉要约，责己要厚，责人要薄。”“处事让一步为高，待人宽一分是福。”这些格言告诉人们，与人交往，要有宽广豁达的胸怀，对非原则问题不要斤斤计较，做到严于律己，宽以待人。


6
 ）入乡随俗

礼源于俗。入乡随俗也是社交的一个原则。由于地域、民族、文化背景的不同，各国各地的礼仪习俗有很大差异，这就要求施礼者要入乡随俗，与绝大多数人的礼俗保持一致，有助于人际关系的融洽和人际交往的扩大。


7
 ）恭谦有度

在人际交往中，沟通和理解是适应良好关系的重要条件，但如果不善于把握感情尺度，结果可能会适得其反。因此，在交往中既要彬彬有礼，又不能低三下四；既要热情大方，又不能轻浮谄媚。在接待服务时，既要热情友好，殷勤服务，又要自尊自爱，端庄稳重，体现平等公正，不卑不亢。


8
 ）严守礼规

礼仪是人们在社交中的行为规范和准则，必须遵守，按规定的礼节、仪式行为。否则，就是失礼、违礼、无礼。严守礼规，一要守法循礼，二要守约重诺。

阅读材料1-4


礼仪的性质


1.
 约定俗成性。这是礼仪最基本的特性。它说明礼仪规范的产生与形成不是以个人的意志为转移的，而是各种社会因素交互作用的产物，其根源在于社会心理的趋向。这种约定俗成性，通过交际行为表现出来，并被这一文化背景下的人们所理解和接受；同时又表现为某种精神的约束力牵涉着每个交际者，将他们的行为纳入一定的轨道，使其符合整体的利益需要。


2.
 绝对性和稳定性。其绝对性是礼仪规范一旦形成，即为特定的社会群体或社会所普遍接受，共同遵守，若有谁违反了这一规范，则会遭到群体或全社会的抛弃。其稳定性是礼仪作为道德范畴的行为规范，其形成后会在较长时期内被群体成员或社会全体成员所接受，如服饰习惯、日常的礼貌礼节、某种形式的典礼仪式等。


3.
 礼仪的相对性。在一定范围和一定时期具有绝对性与稳定性的礼仪规范，也有其相对性的一面，这一方面体现的礼仪会随时代环境的变化而变化，稳定之中含有相对的变迁，许多传统的不符合新时代的礼仪会随着时间的流逝而成为历史的陈迹，如中国的九拜三磕头的礼节早已被抛弃；另一方面，礼仪的相对性表现为个体的差异性，差异性也是礼仪的一个重要特征。


4.
 礼仪的文化内涵性。礼仪实则是一种文化理论和这一理念在形式上的外显，这是中外文化学者的共识。不同的历史传统、宗教信仰的生活习俗造就不同的礼仪行为规范体系。礼仪中所蕴涵的文化，实际上就是一个民族或一个群体的历史、宗教信仰、生活习俗，也是其精神的一个象征。

资料来源：詹晓娟，李萍.
 社交技巧.
 礼仪.
 北京：人民日报出版社，2000.



1.2
 东方礼仪与西方礼仪

人类生活的世界可谓千姿百态，200
 多个国家和地区的70
 多亿人口中，有不同的人种、不同的民族、不同的语言、不同的文字等，分居于五洲四洋的不同角落，但都讲究礼仪，这是共同的，而且许多礼仪是世界通用的，如问候、打招呼、礼貌敬语、注重仪容、庆典仪式等。正是由于礼仪具有共通性，才形成了国际交往礼仪。但是，不同国家、不同民族由于其历史文化传统、语言、文字、活动、区域不同，以及在长期的历史发展过程中形成的心理素质特征不同，其礼仪都带有本国、本民族的特点。


1.
 东方礼仪及其特点

东方，是指地球东半球的东部，这里有数十个国家和地区，有数百个民族，人口众多。在数千年的历史发展过程中，各国、各民族之间交往频繁，关系密切。所谓东方礼仪，是指东方人在社会交往过程中制定或是历史的形成并得到共同认可的律己、敬人的完整行为规范，由行为表情、服饰器物这些最基本的要素构成。东方礼仪的形成大体上通过以下两种途径。①由官方专门规定并要求人们遵守执行的行为规范。例如，在中国，秦始皇为了显示皇帝的独尊和权威，以及皇帝同臣民的区别，制定了许多规定。臣僚上奏文书，开头必须称“臣昧死言”，结尾要说“稽首以闻”，公文中提及皇帝或皇帝的名字，必有另起一行顶格书写等，还制定了一套“礼制”、“纲常礼教”。②社会公众在长期社会交往过程中历史地、自发地形成的，即约定俗成的各种行为规范。这些行为规范在不同的历史时期，在不同的国家、地区和不同的民族，其内容各不相同。


1
 ）东方礼仪的分类

东方礼仪内涵丰富，涉及面广，种类繁多，渗透个人生活的每一个细节中，从识人到交人到工作，可以说处处都要应用礼仪。东方礼仪大体可分以下几大类。

（1
 ）个人形象礼仪。个人形象礼仪包括仪容仪态、服饰穿戴、谈吐表情、举止言行等。

（2
 ）日常生活礼仪。日常生活礼仪包括见面礼仪、介绍礼仪、交谈礼仪、宴会礼仪、会客礼仪、舞会礼仪、馈赠礼仪、探病礼仪等。

（3
 ）节俗节庆礼仪。节俗节庆礼仪包括春节礼仪、清明礼仪、端午礼仪、重阳礼仪、中秋礼仪、结婚礼仪、祝寿礼仪、殡葬礼仪等。

（4
 ）涉外交际礼仪。涉外交际礼仪包括迎宾礼仪、交谈礼仪、参观礼仪、会谈礼仪、拜访礼仪、宴会礼仪、送客礼仪等。

（5
 ）商务礼仪。商务礼仪包括会见礼仪、会议礼仪、谈判礼仪、迎送礼仪，以及谈判禁忌知识等。

（6
 ）公共礼仪。公共礼仪包括爱护公物、保护环境、尊老爱幼、乐于助人、遵纪守法等。

（7
 ）其他礼仪。其他礼仪有公关礼仪、公务礼仪、家居礼仪等。


2
 ）东方礼仪的特点

古老的东方是人类历史的发展地之一，它以富含人情味的传统礼仪向世人展示其悠久的历史文化和无穷的魅力。与西方礼仪相比,
 东方礼仪的特点包括谦虚、含蓄，心态平和、满足现状、重视共性、忽视个性，以及重视长幼次序和血缘关系等,
 其主要特点如下。

（1
 ）恭谦。东方礼仪蕴藏着热情、亲切、谦逊、文雅。例如，在中国，正式场合时常用“您”、“先生（小姐）”等称谓，而对自己多用谦语“愚”、“鄙人”、“学生”等；接待客人时坚持用雅语，如用“贵姓”代替“你姓什么”，用“几位”代替“几个人”等；招待客人吃饭，喜欢谦虚地说：“今天没有准备什么好吃的，请随便吃。”或者说：“饭菜一般，招待不周，请多原谅。”向客人馈赠礼物时总要谦逊地说：“小小礼物，不成敬意，请您笑纳。”又如，在日本，人们不仅注重礼节礼貌，而且文雅恭谦，与人接触时常用的寒暄语是：“您好”、“请休息”、“晚安”、“拜托您了”、“请多关照”等，第一次见面时行“问候礼”是30
 度鞠躬，分手时行“告别礼”是45
 度鞠躬。人们对残疾人也相当尊重，忌谈别人的生理缺陷，称盲人为“眼睛不自由的人”，称哑巴为“嘴不自由的人”。再如，泰国人对交往对象友善亲近，与人交谈总是低声细语，若有尊者、长者在座，其他人就坐地上或蹲跪，头部不得超过尊者、长者的头部。

（2
 ）含蓄。东方人特别是中国人受传统文化的影响，在社交活动中注重人际关系，运用礼仪时往往是表意含蓄，处事委婉。强调运用礼貌与客气的方式处理有关问题。一般不当面作出否定的回答，往往是“待研究研究再说”。这样，一方面维护对方的面子，避免对方尴尬；另一方面，也是保全自己的面子。例如，曾有一位比利时人到中国来谈生意，在两周时间里，他同中方伙伴谈了数次，还递呈了设想及计划书，迫切地等待中方商量后给予答复，可是在他临上飞机前也未等到一个肯定或否定的回答，这使他感到纳闷。回国后，他的一位汉学家朋友告诉他，中方没有答复，十有八九是否定的。后来事实证明，这位汉学家朋友的判断是对的。

（3
 ）深沉。东方礼仪的另一个特点就是深沉，包容着机灵与睿智，特别是在遇到一些棘手的问题时，既坚持礼节以礼相待，又运用智慧以理服人。例如，有一次，在一架上海飞往广州的班机上，两位金发碧眼的女郎，一上飞机就态度傲慢，百般挑剔，甚至用英语骂人。尽管如此，中国航空小姐仍是面带微笑地热情服务。飞机起飞后，空姐为乘客送饮料、点心。两位女郎各要了一杯可口可乐。没想到她们还没喝，就说可口可乐味道有问题，几句话没说完，其中一位竟然将可口可乐泼到了空姐身上，溅到了空姐脸上。当时那位空姐强忍着愤怒，脸上仍报以微笑，把可口可乐递给女郎看，然后说：“小姐，这可口可乐可能有问题，可是它是贵国的原装产品，也许贵国的这家公司出售的可口可乐都是有问题的，我很乐意效劳，将这瓶饮料连同你们的芳名及在贵国的住址一起寄到这家公司，我想他们肯定会登门道歉，并将此事在贵国的报纸上大加渲染的。”两位女郎目瞪口呆了，她们感到此事闹大了，说不定回国后这家公司会走上法庭告她们诋毁公司名誉。在一阵沉默之后，只好向空姐赔礼道歉，并称中国空姐的服务是世界一流的。

又如，在某饭店，有一位外宾在退房离店时，将客房的针织用品几乎席卷一空，提着塞得满满的编织袋要走。客房服务员清点物品发现后，立即通知前厅部，当时前厅客人较多，为顾及影响，前厅服务员没有声张，而是走到这位客人面前，面带微笑地说：“先生，您能下榻本店，已是我们的荣幸了，往洗衣房送这些东西，这是我们服务员应该做的，您就不必代劳了。”经这么一说，客人只得乖乖地交出了饭店的物品。问题解决了，外宾的面子也顾及了。


2.
 西方礼仪及其特点

西方，是指地球西半球和东半球的西部，主要是指北美与欧洲。西方礼仪与东方礼仪一样，是西方人在社会交往过程中，自始至终以一定的、约定俗成的程序方式来表达的律己敬人的完整行为规范。


1
 ）西方礼仪的起源

西方礼仪起源于中古世纪的欧洲大陆，开始它只是封建社会宫廷中的产物，再以国王为中心，向社会上的高层人士传播，又辗转传入英国，经英国官方加以整合，去芜存菁后的礼仪规范又经由“五月花”号传到了美国。这些规范迅速成为殖民地家庭的重要人际关系的行为标准典范。当时，有人编著了一本名为《德行学校》的手册，受到大众的欢迎，成为当时殖民社会的礼仪经典。后来，又有美国国父华盛顿等人，著作生活礼仪相关手册，达到教化社会的目的，由此美国社会生活礼仪有了基本的遵循原则。而其中的主要部分也成为今日世界国际礼仪的重要内容依据。


2
 ）西方礼仪的特点

在西方礼仪文化中，尤其强调规范个人的行为，注重良好的教养，如尊重女性、绅士风度、淑女风范等，其特点是崇尚个性自由、遵时守信、遵守社会秩序、强调自由平等开放等，其主要特点如下。

（1
 ）大方。西方人讲究文明礼貌，思想开放，举止大方。例如，美国人既讲文明礼貌，又不拘礼节，与人见面时常直呼对方的名字；有时只是笑一笑，说一声“嘿”或“哈罗”。又如，意大利人热情、爽快，友人相见通常行拥抱礼，男女见面通常贴面颊；还有女士穿戴，不仅颈背全露，不少人连胸部也是半露着的。

阅读材料1-5


吻的是中国

东西方人表达感情的方式很不相同，在相互交流时会产生一些尴尬的情形，如何打破僵局，消除紧张气氛，需要相当高超的交际技巧和机智的应变能力。

诗人严阵和女作家铁凝等出访美国。一日，两人在街上散步时，碰到两位美国老人，看到有中国人来，便高兴地上前攀谈。老人说，中国是他们非常喜欢的国度。说着说着，其中一位老人上前拥抱铁凝，并亲吻了她一下，以表达自己喜爱中国的感情。然而，这对于比较保守的中国人来说，这种方式实在太过热情。铁凝顿时感到十分尴尬，不知如何才好。另一位老人意识到这一点，便抱怨同伴太失礼了，这位老人被他这么一提醒，也十分窘迫。一旁的严阵看见铁凝和老人，一个尴尬、一个窘迫，便笑着对老人说：“尊敬的先生，您如此喜爱中国，您刚才吻的不是铁凝，而是中国，对吗？”老人一听此言，马上朗声笑道：“正是这样！我刚才吻的不仅是铁凝，还有我心目中的中国！”

旁边的另一位老人和铁凝也都笑起来，气氛顿时轻松下来，大家在笑声中继续着刚才的交谈。

资料来源：陈萍.
 最新礼仪规范.
 北京：线装书局,2004.


（2
 ）直率。西方大多数人性格开朗，秉性直率，待人处事一般情况下直来直去。例如，美国人喜欢直率，对“拐弯抹角”反感。又如，法国人喜欢直截了当，在办事、洽谈业务中善于直接触及主题。

（3
 ）幽默。幽默是智慧、爱心和灵感的结晶，是一个人良好修养的表现，它能体现说话者的风度、素养，使人借助轻松活泼的气氛赢得对方的好感，完成公关任务。在西方，幽默一向为众人所欢迎。幽默是西方礼仪的一个鲜明特点，也是大多数西方人的性格特征。在社交场合，人们运用幽默这种高深的说话艺术手段，可以有效地打破僵局，化解矛盾，使看来难以解决的问题得到妥善解决。曾经有人讲过一个“丝毫没有隐瞒”的故事。

第二次世界大战期间，英国首相丘吉尔到美国首都华盛顿拜访罗斯福总统，要求美国对英国给予物资及军火方面的支援，共同对抗德国法西斯。然而，会谈进行得并不十分顺利，罗斯福没有立刻答应丘吉尔的请求。

丘吉尔闷闷不乐地回到住处，打算洗个澡，舒缓一下情绪。刚躺进浴缸里，罗斯福突然不宣而至，他看见丘吉尔大腹便便，肚子露在水面上，嘴里还叼着特大号的雪茄烟，一时间好不尴尬。

丘吉尔不愧是一个沉着机智、风趣幽默、富有交际经验的政治家，他耸耸肩，对罗斯福说：“总统先生，我这个大英帝国的首相在您面前可是丝毫没有隐瞒。”

言毕，两人一阵大笑。丘吉尔幽默之语真是一语双关，既掩饰着自己的窘态，又暗示出自己对罗斯福诚实坦白，并无欺瞒。再次会谈时，罗斯福作出决定，支援英国。丘吉尔不负使命，满载而归。

（4
 ）尊女。“女士优先”这是西方礼仪的重要特点之一。一般在比较正式一点的场合，“女士优先”这句话处处可以显现出来，无论是行走还是进餐，无论是进入轿车还是步入电梯，都体现出尊重女士的特点，而且男士都是自觉的、主动的、心甘情愿的。例如，进入餐厅时，依序是餐厅领位员、女士们、男士们。待侍者替女士们安排好座位以后，男士们才可以坐下；若无侍者服务时，男士应先走到女士座位旁，替女士们拉出椅子，摆弄餐巾后，方才走回自己的座位坐定。如果席间有女士要离席，其身旁的男士也应立即起身为其拉开椅子，以方便她离去，女士返回时也同样如此。这一点在东方人看来好像很麻烦，但在西方人看来，如果那位男士端坐不动的话，一定会被在场的人们视为粗鲁无礼和没有教养。

阅读材料1-6


基辛格妙语答记者


1972
 年5
 月27
 日，美苏关于限制战略武器的4
 个协定刚刚签署，基辛格就在莫斯科的一家大宾馆向随行的美国记者团介绍情况。当他说到“苏联生产导弹的速度大约是每年250
 枚时”，有记者问：“我们的情况是怎样的呢？我们有多少潜艇导弹在配置分导式多弹头？又有多少民兵导弹在配置分导式多弹头呢？”基辛格回答说：“我不清楚到底有多少民兵导弹在配置分导式多弹头；至于潜艇方面，数目我倒是知道，问题是我不知道这是不是保密的？”一个记者忙说：“不是保密的。”基辛格反问道：“不是保密的吗？那你说是多少呢？”众记者都傻眼了，只好作罢。

在类似的交际场合中，遇到不便回答的问题时，若正面拒绝，往往显得呆板无趣。基辛格采取以退为进的方法，运用风趣幽默的语言，谢绝了记者的要求。

资料来源：陈萍.
 最新礼仪规范.
 北京：线装书局，2004.



3.
 东西方礼仪的典型差异

由于东方和西方的地理、气候、环境不同，由此产生一系列不同的哲学、宗教、审美、民俗等基本文化观念。东方与西方不同的文化传统，反映在礼仪上也产生了许多差异，对这些差异若没有充分认识，并加以消除，往往会影响到交往的效果。曾经有一对欧洲夫妇应邀到中国访问，中方热情好客，派翻译全程陪同，两周过去，访问似乎圆满结果结束。可在临行前谈及感受时他们却抱怨在两周里失去了单独相处的自由时间与空间。这个事例说明，不同文化背景下的人在礼仪上有着不同的认识和需求，处理不好就会影响交际效果。因此，了解东西方礼仪的差异，对我国开展涉外旅游服务是有益的。

礼，在东方是刚性的，“夫礼,
 天之经也,
 地之义也,
 民之行也。”礼并不注重于平级之间的交往，更作为一种由上而下的强制的行为规范，用来维护“君君臣臣父父子子”的等级秩序，君以礼祭天，臣以礼祭君，子以礼祭父，条条款款，来不得半点马虎。而西方礼仪是柔性的，是建立在人人平等的基础上，所以东方人不能理解，为什么西方人可以直呼父母名字，更奇怪的是，他们居然没有赡养父母的义务。

礼，在东方是含蓄的，讲究中庸之道，如人们送东西时，会说：“这点东西不值钱，希望您笑纳。”东方人觉得这是谦虚，而西方人就会很奇怪，为什么不值钱的东西你要送给我呢？而西方礼仪是直接的，如中世纪骑士最大的荣耀是亲吻公主的手背，如果被一个东方老学究看到，一定会大摇其头。

礼，在东方是烦琐的，讲究细节，最典型的例子就是婚礼。西方人看不懂梁山伯与祝英台，为什么非要什么媒妁之言、父母之命，同窗3
 年都捅不开那层纸。而礼在西方是简单的，在教堂里，双方人到场了，开个公证会就组成一个幸福的小家庭。

礼，在东方是庄重的，神圣不可侵犯的，从耳熟能详的“父母在，不远游”、“守孝三年”、“七岁不同席”等操守规定，到徽县层层叠叠的贞节牌坊，从天安门庄严围绕的红墙，到老幼皆知的二十四孝，被尊为圣人府第的曲阜孔府更让西方人惊叹，为什么中国人守一个祖宗可以守2000
 多年。而西方礼仪就显得随便多了，没听说过西方人会守孝，白宫作为美国总统的办公场所，很大部分是作为旅游景点开放的，感恩节的时候小孩子们还可以和总统在里面的草地上玩玩游戏，这在中国人又是无法想象的。

正是由于关于礼仪，东西方有太多的差异，所以西方人觉得东方人太含蓄，而东方人觉得西方人不诚恳；西方人觉得东方人嘴里说不的时候心里反而在说是，而东方人觉得西方人往往太冲了，不懂得谦虚；西方人认为东方人事事讲究人情，效率不高，而东方人觉得西方人刻板、僵硬、不会变通；西方人觉得东方人不懂得注意他人权利，在公共场合大声说话，而东方人觉得西方人冷漠、无情、没有生气，等等。

具体分析东西方礼仪的差异主要表现在以下方面。


1
 ）在人情上的差异

东西方人都讲人情，但在人情意识上存在着明显的差异。通常来说，东方人特别对较为亲近的人，如父母、子女、兄妹、亲朋好友、同事同乡，以及各种利益关系的人，人情味深厚，关系密切。而对除此之外的人，人情就淡薄。有人说过这样一件事。男士甲在汽车站排队买票，忽见一女士从后边挤近窗口，说有急事要早点买票。男士甲大喊：“喂，别插队，我们都是有急事的！”话音刚落，见到男士乙上前问那位女士买到票没有。男士甲见到男士乙，认出是自己的老同学。男士乙和那女士是夫妻。男士甲红着脸，尴尬地说：“真不好意思，不认识嫂子，来来来，排到我前面来。你们去哪儿？”男士乙顺势挤入了买票的队伍。后面排队的人不知应说什么好。这是一个很能说明中国人的人情观念的典型例子。而西方人则与此不同。人们经常听到议论西方人父子、夫妻、朋友间如何在经济上斤斤计较，如何冷淡年迈的父母长辈等事例，这可以看做是西方社会人情淡薄的一面。但在另一种场合，即人们所说的非亲朋、陌生人之间，他们的表现却又与中国人相反，与自己对待亲友的关系也有点相反。一位到过美国的中国人，比较中国人和美国人的人情差异时说，在中国作为一个陌生人，当你走进某些商店或政府，那些极不耐烦的腔调和一问三不知的冷面孔，难道没有领教够吗？在美国，当你走进一个陌生的环境，感到惶惑时，马上就会有人走过来，主动问一声Can I help you?
 或What can I do for you?
 有人分析说，当首批英国清教徒来到美洲大陆后，由于地广、艰苦，靠一家一户独立奋斗无法生存，他们必须团结互助，共同奋斗。认为这就是后来美国人对陌生人友善、并能给予帮助的本源。


2
 ）在交际上的差异

在一些礼尚往来的交际方面，如在请客送礼上，东西方也有一些差异。例如，在中国，送给亲朋好友的礼物，一般是比较讲究的，有的还比较贵重，但送出时却说礼轻情意重，不成敬意，请笑纳。收礼的人一般也不会当着送礼者打开礼品和大加赞赏。而西方人则不同，他们送的礼品实际并不贵重，如鲜花、普通酒、贺卡、领带等，口中却说如何精心挑选、精心准备。收礼的人则是当着客人面打开礼物，并表示出惊喜神色和赞赏态度。曾有这样一件事，一个中国人去欧洲，欧洲朋友送给他一件包装雅致的礼物，这位中国人接过礼物后道了谢，便将礼物放进了包里。那位欧洲朋友很纳闷，后来忍不住问其他人：“这位中国朋友是不是不喜欢礼物，怎么没兴趣打开看一看呢？”有人给他解释说，中国人受礼方式就是这样的，受礼后不当面打开看本身就是出于礼貌。经这么解释后，他才高兴起来。还有请人吃饭，中国人饭菜满桌，主人也总是说没什么好吃的。可西方人正好相反，主妇没烧几样食品，却笑吟吟地对客人说如何用心精制，味道如何鲜美，随即客人也是一片赞美声。


3
 ）在时间上的差异

西方人基本上都随身备有记事本，对日程的预约、安排有严格的记录，且不易随便改动，赴约很准时，尤其是德国人几乎做到分秒不差。因而他们也往往难以容忍对方迟到，一般5
 分钟为忍耐的最大限度，10
 ～15
 分钟就要设法通知对方，否则就会被视为极度的失礼。大多数西方人把时间视为金钱，视为形象。在进行一件事情时，严格遵守已建立的计划，做事处事准确。而在中国，很多人都没有时间观念，使用时间多向性，同时进行多件事情，往往出现中途打断、中止现象，时间不精确，善于改变预约。


4
 ）在空间上的差异

德国人很注重人与人的空间距离。排队时也极其注意保持与他人的身体距离，既不碰及他人，也不愿他人碰触自己。而中国人在空间的处理上则不一样，不但排队相互拥挤，甚至碰及了路人也难得一声道歉。在住房上不乏“四世同堂”的例子，其利可享天伦之乐，其弊则在于人人失去了“私人空间”。

西方人也不轻易在家请客，约会、会晤通常在咖啡厅或餐厅，而家是私人领地，每个人都十分看重和保护自己的这块领地。假如能到西方人家里做客，那表明了友谊的加深。在西方人家里做客，往往缺乏在东方人家里做客的那种随意和自在，东方人显得更为热情、好客。


5
 ）在秉性上的差异

东西方人在性格、秉性、脾气等方面也存在一定的差异。例如，美国人喜欢直率，所有暗示、影射或模棱两可，都会令他们不自在和难以接受。德国人善于直截了当，也善于纠正他人的错误和不当之处。一些西方人常常觉得，与东方人打交道既费神又费力，因为东方人在做事、处事上委婉，在遇到棘手问题时，更被西方人视为“拐弯抹角”。


6
 ）在习俗上的差异

东西方各自在历史发展中形成的风俗习惯有所不同，这也是很自然的。例如，在饮食方面，美国人喜食“生”、“冷”、“淡”的食物，一般以肉食为主，讲究营养搭配；法国人讲究食物的含热量，以肉食为主。而东方人则以食米面为主，菜肴品种繁多，讲究清淡、味鲜。餐桌上，西方人无劝吃、劝喝的习惯，你若客气，准得挨饿；而中国人好客、热情，三番五次地劝吃劝喝，使西方人难以招架。又如，在穿戴方面，东方人比较拘谨，而西方人比较放松，明显地体现在女士的穿着上，东方女士注意遮掩，而西方女士多是袒胸露背，习以为常。又如，对数字的偏好与忌讳上，欧美人普遍认为“13
 ”这个数字是凶险或不吉利的，常以“14A
 ”或“12B
 ”代替。有的人甚至会在13
 日这一天产生恐惧感。而他们认为“3
 ”和“7
 ”这个数字是大吉大利，会给人带来幸福和快乐。而东方人，如日本、朝鲜、韩国和中国，对“4
 ”很忌讳，因为“4
 ”与“死”字谐音，被视为厄运的数字。人们尽可能地避开“4
 ”，如日本的医院没有4
 层，也没有4
 号病房；在韩国旅店没有4
 层，门牌也没有4
 号，连军队番号也不用4
 。
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小贺迎宾遇到的问题

一个秋高气爽的日子，迎宾员小贺穿着一身剪裁得体的新制服，第一次独立地走上了迎宾员的岗位。一辆白色高级轿车向饭店驶来，司机熟练而准确地将车停靠在饭店豪华大转门的雨棚下。小贺看到后排坐着两位男士，前排副驾驶座上坐着一位身材较高、眉清目秀的女士。小贺一步上前，以优雅的姿态和职业性的动作，先为后排客人打开后门，做好护顶姿势，并目视着客人，礼貌亲切地问候，动作麻利而规范，一气呵成。关好车门后，小贺迅速走向前门，准备以同样的礼仪迎接那位女士下车，但那位女士满脸不悦，使小贺茫然不知所措。

思考并回答：女宾为何不悦？小贺错在哪里？

点评：通常后排座为上座，一般凡有身份者皆此就座。优先为重要客人提供服务是饭店服务程序的常规，但要考虑到东西方礼仪的差异……

资料来源：张利民.
 旅游礼仪.
 北京：机械工业出版社，2004.
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谦虚也有错的时候

一位英国老妇到中国游览观光，对接待她的导游小姐评价颇高，认为她的服务态度好，外语水平也很高，便夸奖导游小姐说：“你的英语讲得好极了！”小姐马上回应说：“我的英语讲得不好。”英国老妇一听生气了，“英语是我的母语，难道我不知道英语该怎么说？”老妇生气的原因无疑是导游小姐忽视东西方礼仪的差异所至。西方人讲究一是一、二是二，而东方人讲究的是谦虚，凡事不张扬。

资料来源：薛建红.
 旅游服务礼仪.
 郑州：郑州大学出版社，2002.



1.3
 旅游服务礼仪

作为旅游工作者，一方面要继承和发扬中华民族礼仪的优良传统，以及具有时代特色的社会主义礼仪规范；另一方面又要在一个新的高度上把旅游服务与国际礼仪接轨，使我国的对外旅游交往与服务更符合国际通行的礼仪规范，使我国旅游业的整体礼貌礼仪水平更上一层楼。旅游从业人员在涉外“窗口”行业，更要认真学习和实践旅游服务礼仪。


1.
 旅游服务礼仪的概念

旅游服务礼仪是指旅游工作者在为旅客服务过程中所遵循的体现对他人表示尊重与友好的行为规范和处世准则，通过语言、动作，并以一定的、约定俗成的程序方式表现出来的规范自己、恭敬旅客的行为。旅游服务礼仪是旅游业中“人情味”最浓的因素。旅游服务人员的礼貌服务，可以使身处异国他乡的宾客仍有在家一般的亲切、温暖之感。
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旅游活动中的礼貌礼仪

旅游业是我国的“窗口”服务行业，要发挥好旅游业的“窗口”作用并提高其服务质量，首先必须牢固树立“宾客至上”的服务意识，以礼待客，即讲究礼貌礼节。讲究礼貌礼节是旅游优质服务的重要组成部分，是称职员工必备的行为规范和素质条件。同时，旅游从业人员的礼貌礼仪整体水平对于改善国际交往、增进各国人民之间的了解和友谊，展示中华民族的精神风貌和维护我国的声誉、传播社会主义精神文明等有着重要的现实意义。

资料来源：舒伯阳,
 刘名俭.
 旅游实用礼貌礼仪.
 天津：南开大学出版社.2000.



2.
 旅游服务礼仪的特征


1
 ）继承性

旅游服务礼仪的形式与完善，是历史发展的产物。其一旦形成，通常会长期沿袭，经久不衰，如旅游服务人员的礼貌用语、仪容仪表、行为仪态等，都是继往开来的，并代代相传，不断发扬光大。


2
 ）文明性

礼仪是人类文明的结晶，旅游服务礼仪是现代文明的重要组成部分。例如，旅游服务中待人接物热情周到、彬彬有礼；人与人之间彼此尊重、和睦相处；穿着得体、注重仪容等，都是人们内心文明与外在文明的综合体现。


3
 ）民族性

旅游服务礼仪作为一定的、约定俗成的行为规范，在具有共同性的同时，又表现出明显的民族差异。例如，中华民族在长期的历史发展过程中，一方面，形成了一整套完整的礼仪思想和礼仪规范，重礼仪、守礼法、讲礼信、遵礼义已成为民众的自觉意识而贯穿于社会活动的各个方面，成为中华民族的重要的文化特征；另一方面，我国各民族在长期的发展过程中，在饮食、起居、节庆、婚姻、礼仪、禁忌等方面又有本民族特点的风俗习惯。因此，在旅游服务中应贯彻党的民族政策，尊重各民族的宗教信仰、各种礼俗和各种禁忌。


4
 ）国际性

旅游服务礼仪作为一种文化现象，是全人类的共同财富，它跨越了国家界线。尽管不同国家、不同民族构成的旅游服务礼仪有一定的差异性，但在服务过程中律己敬人原则基础上形成的国际旅游服务礼仪，已被各国人民所接受并广泛采用，特别是在当今世界经济发展一体化的条件下，现代旅游服务礼仪兼容并蓄，融会各国礼仪之长，从而使国际旅游服务礼仪更加趋同化。
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旅游礼貌礼仪的人际沟通功能

古人说：“世事洞明皆学问，人情练达即文章。”其实说的就是交际的重要性。“礼”不仅有着协调各类人际关系的作用，而且还定位了人们的社会角色，并通过道德关系，以礼貌礼仪规范明确了人们的社会义务与责任。运用礼仪，除了可以使人们在交际活动中充满自信，胸有成竹，处变不惊之外，还能够帮助人们规范彼此的交际活动，更有效地、更好地向交往对象表达自己的尊重、敬佩、友好与善意，增进彼此之间的了解与信任。旅游服务人员必须做到礼貌待客、热情服务。礼貌待客是要求服务人员对客人尊重与友好，在服务中注重仪表、仪容、仪态的语言操作规范；热情服务是要求服务人员发自内心、满腔热忱地向客人提供主动、周到的服务，从而表现出服务人员良好的风度与素养。

资料来源：舒伯阳,
 刘名俭.
 旅游实用礼貌礼仪.
 天津：南开大学出版社，2000.



3.
 旅游服务礼仪的意义

在社会生活中，人们往往把是否讲究礼仪作为衡量一个人道德水准高低和有无教养的尺度，同时也把讲究礼仪作为一个国家和民族文明程度的重要标志。旅游业是我国重要的“窗口”行业，讲究服务礼仪有着特殊意义。


1
 ）讲究服务礼仪事关旅游业的兴衰

旅游服务的直接目的是为了最大限度地满足不同客人的正当需求。处事适宜、待客以礼，是当代旅游从业人员应有的风范，也是我国旅游行业的优良传统。随着我国改革开放的深入和经济社会的发展，旅游事业一方面得到了迅猛发展；另一方面旅游市场竞争更趋激烈。竞争的关键问题是旅游服务质量。因此，讲究服务礼仪，为客人提供优质服务，对旅游企业的生存与发展有着决定性意义。目前，随着我国对外开放的进一步扩大，国际交往日趋频繁，来华旅游的外宾和到大陆观光的港澳台胞越来越多，为这些贵宾提供优质服务，对于促进我国旅游业的发展，促进我国物质文明和精神文明建设，都具有十分重要的意义。


2
 ）讲究服务礼仪是构建和谐社会的客观要求

进入21
 世纪后，党中央根据我国经济和社会发展的需要，提出了构建和谐社会的战略任务和原则要求，并采取了一系列的重大措施。当前，全国各地和各行各业都在为构建和谐社会而努力。作为旅游行业，在构建和谐社会方面，首先是负有重要而艰巨的任务。因为，旅游业涉及面广，人员复杂，环境多变，容易产生矛盾和纠纷。这一特点在客观上要求旅游行业必须讲究服务礼仪，为各类客人提供优质满意的服务，融洽人际关系。其次是能够发挥特殊作用。因为，旅游业形成了一套服务礼仪规范，有着礼貌服务的优良传统，只要旅游企业加强管理，落实服务礼仪要求，就能提高服务质量，处处为客人营造舒适快乐的活动环境，就能让各类客人乘兴而来满意而归。


3
 ）讲究服务礼仪是精神文明建设的需要

在人类文明史上，依次出现过奴隶制社会文明、封建社会文明、资本主义社会文明。如今我国建设的是社会主义精神文明。社会主义精神文明建设的根本任务是适应社会主义现代化的需要，培养有理想、有道德、有文化、有纪律的社会主义公民，提高整个中华民族的思想道德素质和科学文化水平。旅游行业讲究服务礼仪，①可以体现我国社会主义精神文明建设成果；②可以展示我国公民的精神风貌；③可以广泛传播文明种子；④可以在实践中培养“四有”旅游职工队伍。


4.
 旅游服务礼仪的作用


2000
 年12
 月12
 日，香港《公正报》在《社会有礼祥和》一文中说：“富者有礼高雅，贫者有礼免辱，父子有礼慈孝，兄弟有礼和睦，夫妻有礼情长，朋友有礼义笃，社会有礼祥和。”这是对礼仪作用的精彩诠释。因此，旅游服务礼仪具有以下4
 个方面的作用。


1
 ）可以直接提高服务质量

一个旅游企业的生存与发展、市场与客源，靠的是向旅客提供全方位的优质服务。调查表明，在旅游企业硬件设施相同的情况下，影响优质服务的主要因素是服务意识与态度，因为“宾客至上”的服务意识与热情友好、真诚和蔼的服务态度，可以直观地使客人在感官上、精神上产生尊敬感和亲切感，因此坚持应用服务礼仪，可以有效地提高旅游服务质量，而旅游服务质量的高低，又将直接关系到我国旅游业在国际上的声誉。


2
 ）可以有效调节各种人际关系

旅游服务礼仪可以说是人际关系的润滑剂和调节器。因为，旅游服务礼仪的基本原则是律己敬人、真诚友善，所以它能够融洽与旅客的感情，架设友谊的桥梁，营造和谐亲善的旅游氛围。即使与旅客之间偶然发生某种误会、不快或碰撞，通过几句礼貌敬语或一个礼节形式，便会化干戈为玉帛，重新获得彼此的理解和尊重。


3
 ）可以有效促进社会文明

荀子在讲礼的作用时说：“人无礼则不生，事无礼则不成，国家无礼则不宁。”（《荀子·修身》）他把守礼与否看做关系人的贤愚、事业成败、国家安危的大事。旅游服务礼仪是社会文明的重要组成部分，又是促进社会文明的好形式。正因为如此，中外有识之士无不重视旅游服务礼仪教育，在当代中国，旅游服务礼仪教育已成为社会主义精神文明建设的重要内容和推动精神文明建设的好形式。


4
 ）可以塑造服务队伍的良好形象

旅游服务礼仪作为行为规范，对旅游从业人员的服务行为具有很强的约束力。旅游服务礼仪一经制定和推行，便成为服务工作的行为规范和习俗，所有的服务人员都必须服从和遵守，自觉或不自觉地受到约束，如果不遵守甚至严重违反礼仪要求，就将受到道德的谴责或组织处理，甚至被施以法律手段。这就迫使旅游服务人员认真学习服务礼仪知识，坚持实践服务礼仪，久而久之，就可以塑造旅游服务队伍的良好形象。


5.
 旅游服务礼仪应遵循的原则


1
 ）自律原则

通过礼仪教育与训练，在心中树立高尚的道德信念和行为修养准则，以此严格约束自己，在旅游服务过程中，从自我约束入手，从我做起，从点滴做起，以我国的礼貌语言、礼貌行动、礼宾规程为准则去接待宾客，特别是外宾，使自己成为一个高尚的人、一个受旅客欢迎的人。


2
 ）宽容原则

在旅游服务与交际活动中运用礼仪时，既要严于律己，更要宽以待人，“得理也得让人”。要多宽容他人不同于己的行为，要多体谅、多理解他人，切不可求全责备、过分苛求。例如，在服务工作中，宾客有时可以提出一些无理的，甚至是失礼的要求，作为旅游工作者应冷静而耐心地加以解释，绝不要反驳旅客，甚至把旅客逼到窘地，否则会使旅客产生逆反心理，形成对抗，特别是当旅客有过错时，也要“得理也让人”，让旅客体面地下台阶。


3
 ）适度原则

在旅游服务过程中应用礼仪时，必须坚持礼仪规范，讲究运用技巧，把握分寸，适度得体。例如，在交际活动中，既要彬彬有礼，又不要低三下四；既要热情大方，又不要阿谀奉承。尤其在接待外宾时，要以“民间外交家”姿态出现，特别要注意维护国格和人格，做到“自尊、自爱、不卑不亢”，既不盛气凌人，又不妄自菲薄。


4
 ）平等原则

在旅游活动中，具体运用礼仪时，允许根据不同的交往对象，采取不同的具体方法。但是，必须坚持平等原则，即尊重所有的旅客，对所有的旅客以礼相待，这是旅游服务的核心。旅游工作者应做到敬人之心常存，处处不可失敬于人。失敬就是失礼，尤其不可侮辱对方的人格。做到对任何交往对象都一视同仁，真诚关心，给予同等程度的礼遇。具体地说，无论是外宾还是内宾，是官还是民，都要满腔热情服务，绝不可看客施礼，更不能“以貌取人，以财取人”。

阅读材料1-11


旅客对优质旅游服务的心理需求


1.
 安全需求。这是客人最起码的又是最重要的需求。酒店里被盗、失火、骚扰、食物中毒等都会使客人产生不安全感。例如，客人到酒店进入一个完全陌生的环境，心理不踏实，因此会产生一种依托心理，希望有人关心他、帮助他。而酒店环境对服务员工来说是再熟悉不过了，根本就不认为有什么需要帮助和关心的，因此就会掉以轻心，甚至觉得客人的担心是多余的、莫名其妙的。两种完全背反的心理状态碰到一起就会产生冲突，客人往往就感到受了冷遇，而服务员工却丝毫没有感觉。因此，对初来乍到的客人，给予热情的问候，耐心的解答，周到的陪伴，不只是个礼貌礼仪问题，更是一个服务质量问题，只有做到这一点才能使客人放下心来，感到所住的酒店是可信赖的。


2.
 文明需求。即客人要求旅游服务提供一个文明环境，它既包括员工的文明礼貌行为，也包括环境的整洁、明朗、舒畅。满足文明需求从两方面着手：一方面是通过管理制度和服务规范的严格制约；另一方面是努力提高服务人员礼貌礼仪与文化素养。


3.
 便利需求。简言之，就是各种层次客人的形形色色的需求都能很方便地得到满足。“便利”不仅包括旅游业正常的服务项目，也有种种特殊的、意外的和突发的需求。客人的许多特殊需求是在服务规程中找不到的，有些甚至一时很难办到。这就要求旅游服务人员在日常工作中不断积累经验，妥善处理，尽量满足客人要求。


4.
 时效需求。服务必须及时到位，不能拖沓。一般身处异地的客人比天天重复同样工作、习以为常的员工更容易产生焦躁情绪，尤其是延时、误点，客人会增加烦恼。因而在时效方面首先要有精确的时间概念；其次要说到做到。

资料来源：舒伯阳，刘名俭.
 旅游实用礼貌礼仪.
 天津：南开大学出版社，2000.


案例分析1-1


礼仪礼貌周


1996
 年3
 月1
 日，在宁波东港大酒店员工餐厅的通道上，一位20
 来岁的姑娘，肩上斜套着一块宽宽的绸带，上面绣着：礼仪礼貌规范服务示范员。每当一位员工在此经过，示范员小姐便展露微笑问候致意。餐厅里，喇叭正在播放一位女员工朗诵的一篇描写饭店员工文明待客的散文诗。不一会儿，另一位员工在广播中畅谈自己对礼仪礼貌的认识和体会。原来，东港大酒店正在举办“礼仪礼貌周”，今天是第一天。

东港大酒店自被评为四星级饭店以后，一直处于营业的高峰期，个别员工过于劳累，原先的服务操作程序开始有点走样，客人中出现了一些关于服务质量的投诉，饭店领导觉察到这一细微变化后，抓住苗头进行整改，在员工中间开展“礼仪礼貌周”活动。“礼仪礼貌周”定于每月的第一周，届时在员工通道上有一位礼仪礼貌示范员迎送过往的员工，每天换一位示范员，连总经理们都轮流充当服务员，在员工中引起很大反响。为配合“礼仪礼貌周”活动，员工餐厅在这一周利用广播媒介，宣传以礼仪礼貌为中心的优质服务，有发言、有表演、有报道和介绍，内容生动活泼，形式丰富多彩，安排相当紧凑，员工从中获得很大启迪和教育。东港大酒店同时在员工进出较频繁的地方张挂照片，宣传文明服务的意义，示范礼仪礼貌的举止行为，介绍礼仪礼貌方面表现突出的员工。


1996
 年5
 月1
 日，又一个“礼仪礼貌周”开始了。一月一度的“礼仪礼貌周”活动在东港大酒店已成为一项雷打不动的制度，整个饭店的礼仪礼貌水平大大提高。

【分析提示】

礼仪礼貌是饭店服务质量的集中体现。有些饭店一味追求经济效益，在营业情况较理想之时，往往会忽视服务质量。四星级的东港大酒店则不一样，生意红火时更加注重服务质量。“礼仪礼貌周”就是在客房率和餐饮上座率居高不下的时候推出的。

每月第一周作为“礼仪礼貌周”，在饭店内开展这样的活动，有助于使礼仪礼貌意识在员工头脑中牢牢扎根，通过不断的强化活动，使讲究礼仪礼貌成为员工的一种自觉行为。另外，饭店领导以身作则示范礼仪礼貌，这对广大员工是一股强大的鞭策力。再则，在这个活动期间，通过视觉和听觉等方面的刺激，强化礼仪礼貌意识，其效果必将胜过单纯的课堂教育或培训。

资料来源：蒋一凤.
 酒店管理180
 例.
 上海：东方出版中心，1997.


本章小结

本章简要地介绍了礼仪的概念、起源与发展，剖析了礼仪的主要功能和基本原则，介绍了东方礼仪和西方礼仪及其特点，以及东西方礼仪的典型差异，叙述了旅游服务礼仪的概念、特征、意义、作用及遵循的原则，为旅游从业人员掌握礼仪和基本理论奠定了基础。

思考与练习

一、单项选择题


1.
 礼仪正式形成于（
 ）。


A.
 原始社会


B.
 封建社会


C.
 奴隶社会


D.
 资本主义社会


2.
 人类社会中，差异最大的两种文化传统是（
 ）。


A.
 美国文化和中国文化


B.
 古印度和古埃及文明


C.
 基督文明和伊斯兰文明


D.
 东方传统和西方传统


3.
 对一个国家来说，礼仪是一个国家（
 ）的重要标志。


A.
 文化与传统


B.
 文明程度


C.
 古老历史


D.
 整体实力


4.
 当受到外宾的赞扬时，最不恰当的回答为（
 ）。


A. Thank you.



B. I am flattered.



C. No, I am far from that.



5.
 “人无礼而不生，事无礼则不成，国无礼则不宁”的提出者是（
 ）。


A.
 孔子


B.
 荀子


C.
 孟子


D.
 韩非子

二、多项选择题


1.
 西方礼仪的特征有（
 ）。


A.
 谦虚、含蓄


B.
 崇尚个性自由


C.
 遵时守信


D.
 自由、平等、开放


E.
 简单实用


2.
 我国被后世称道的周代“礼学三著作”指的是（
 ）。


A.
 《周礼》


B.
 《仪礼》


C.
 《礼经》


D.
 《礼记》


3.
 礼仪的功能是多方面的，其中最重要的功能集中体现为（
 ）。


A.
 约束功能


B.
 教育功能


C.
 协调功能


D.
 创造功能

三、判断题（正确的画“√”,
 错误的画“×”）


1.
 礼起源于原始的宗教祭祀活动，并从祭祀之礼扩展为各种礼仪。（
 ）


2.
 旅游服务礼仪既是一种社会现象，也是一种文化现象。（
 ）


3.
 东方礼仪是由官方专门规定并要求人们遵守执行而形成的一种行为规范。（
 ）


4.
 西方礼仪的主要特点是恭谦、大方、直率、幽默和尊女。（
 ）

四、简答题


1.
 何谓礼仪？礼仪是怎样产生与发展的？


2.
 礼仪的主要功能和基本原则是什么？


3.
 东西方礼仪的特点和差异有哪些？


4.
 旅游服务礼仪有哪些特征和作用？


5.
 旅游服务礼仪的基本原则是什么？

五、案例分析题

案例1-1


新加坡的国民素质之高赢得了世界的公认，大凡到过新加坡的人，都对这个美丽的花园岛国留下了深刻的印象。这与新加坡长期在国民中大力开展礼仪教育有很大的关系。20
 世纪70
 年代后期，当时的新加坡总理李光耀就提出了要把新加坡建成一个“富而有礼”的国家。他们在大力抓国民经济建设的同时，将以“礼仪”教育为中心的国民素质教育，提高到一个非常重要的位置，甚至将“忠、孝、仁、爱、礼、义、廉、耻”8
 种美德列入政府必须贯彻的“治国之纲”。在新加坡，礼仪教育是每个公民都必须接受的教育内容之一，为规范国民行为，使之养成良好的礼仪习惯，甚至运用了法律手段来强化国民的礼仪意识。

思考分析：

新加坡的“以礼治国”给人们什么启示？

案例1-2


一位英国老妇到中国游览观光，对接待她的导游小姐评价颇高，认为她服务态度好，语言水平也很高，便夸奖导游小姐说：“你的英语讲得好极了!
 ”导游小姐马上回应说：“我的英语讲得不好。”英国老妇一听生气了，“英语是我的母语，难道我不知道英语该怎么说?
 ”

思考分析：

英国老妇生气的原因是什么？

案例1-3


一次，英国一访华观光旅游团下榻北京国际会议中心大厦。一天，翻译小姐陪同客人外出参观，在上电梯的时候，一位英国客人请这位翻译小姐先上，可是这位小姐谦让了半天，执意要让客人先行。事后这些客人抱怨说：“他们在中国显示不出绅士风度来，原因是接待他们的女士们都坚持不让他们显示。”例如，在上、下汽车或进餐厅时，接待他们的女士们坚持让他们先走，弄得他们很不习惯，甚至觉得受了委屈。虽然中方人员解释，中国是“礼仪之邦”，遵循“客人第一”的原则，对此解释他们也表示赞赏，但对自己不能显示绅士风度仍表示遗憾。

思考分析：

英国客人觉得遗憾的根本原因是什么？

六、讨论题

结合大学生行为规范进行校园日常礼节、礼貌行为的讨论，养成从我做起、从身边的小事做起、从现在做起的好习惯。


1.
 为什么说礼仪在我们身边？


2.
 为什么说教养反映素质，素质体现于细节，而细节又决定一个人的成败？


第2
 章 礼貌、礼节、礼仪和礼貌修养


掌握礼貌、礼节、礼仪的含义及作用。

了解礼貌修养的必要性和基本原则。

掌握培养礼貌修养的途径。

了解一些常见的国际礼宾活动。


2.1
 礼貌、礼节、礼仪、礼宾

礼是人类文明的重要标志，孟子说：“尊敬之心，礼也。”由礼派生出了礼貌、礼节、礼仪、礼宾，它们相辅相成，密不可分。


1.
 礼貌

礼貌是指在人际交往中，通过言语、动作向交往对象表示谦虚和恭敬。它侧重于表现人的品质与素养。礼貌是人与人之间在接触交往中相互表示敬重和友好的行为准则，体现了时代的风貌与道德品质，体现了人们的文化层次和文明程度。礼貌是一个人在待人接物时的外在表现。

礼貌分为礼貌行动和礼貌语言两部分。礼貌行动是一种无声的语言，如微笑、点头、欠身、鞠躬、握手、双手合十、拥抱、鼓掌等；礼貌语言是一种有声的行动，如使用“小姐”、“先生”等敬语，“恭候光临”、“我能为您做点什么”等谦语，“哪一位”、“不新鲜”、“有异味”、“哪里可以方便”等雅语。

礼貌的一般表现形式有5
 种，即仪容、仪表、仪态；语言、谈吐；着装、服饰、发型；面部表情、姿势；待人接物、为人处世的方式和态度。我国历来十分重视“言”与“礼”的关系，有许多关于礼貌的语言至今仍为人们所沿用，如“己所不欲，勿施于人”、“礼尚往来”、“来而无往非礼也”等。过去常说的“温良恭俭让”，即做人要温和、善良、恭敬、节俭、忍让，也是我国古代衡量礼貌周全与否的准则之一。目前，我国正在提倡的礼貌语言为五声十个字，即“您好”、“请”、“谢谢”、“对不起”、“再见”，充分体现了语言文明的基本形式。

在交往时讲究礼貌，不仅有助于建立相互尊重或友好合作的新型关系，而且能调节公共场所的人际关系，缓解或避免冲突。对从事旅游服务的人员来说，礼貌是衡量服务质量高低的重要标志之一。礼貌不仅是现实生活中每个人的个性特征，而且是中华民族精神文明的具体体现，可以作为人们之间心心相印的导线、团结合作的桥梁、众志成城的纽带。旅游服务人员对宾客开展礼貌服务可以让身处异国他乡的宾客有在家一般的亲切、温暖之感。


2.
 礼节

礼节是指人们在日常生活特别是在交际场合，相互表示尊敬、祝颂、致意、问候、慰问,
 以及给予必要协助和照料的惯用形式。礼节是关于对他人态度的外在行为规则，是礼貌在语言、行为、仪态等方面的具体表现。例如，酒店餐厅的引位员接待客人时，要主动微笑问候：“小姐（先生），您好！”；在服务时，值台员送茶、上菜、斟酒、送毛巾等应按照先宾客后主人，先女宾后男宾等礼遇顺序进行。礼貌和礼节之间的关系是相辅相成的。没有礼节，就无所谓礼貌；有了礼貌，就必须伴有具体的礼节。与礼貌相比，礼节处在表层，但这绝不是说礼节仅仅是一种表面形式，而是说尊重他人的内在品质必须通过一定的形式才能表现出来。借助礼节，对别人尊重友好的礼貌得到了适当的表达。不掌握接人待物的礼节，在与人交往时虽有尊重别人的内心愿望却难以表达。因此，礼节不单纯是表面上的动作，而是一个人尊重他人的内在品质的一种外化。

各国、各民族都有自己的礼节，然而礼节也是随着时代的进步而发生变化的。由于当代国际交往的频繁，各国的礼节既表现出互相融通的趋势，又体现出许多的礼节形式。例如，中国古代的作揖、跪拜；当今世界各国通行的点头、握手；南亚诸国的双手合十；欧美国家的拥抱、亲吻；少数国家和地区的吻手、吻脚、拍肚皮、碰鼻子等，都是不同国家礼节的表现形式。因此，在相互的交往中，熟知和尊重各国、各民族的礼节与风俗习惯，是十分必要的。


3.
 礼仪

礼仪通常是指在较大、较隆重的正式场合，为表示敬意、尊重、重视等所举行的合乎社交规范和道德规范的仪式。礼仪是表示礼节的仪式，这种仪式自始至终以一定的、约定俗成的程序方式来表现律己、敬人的完整行为。

礼仪，从广义上，是指一个时代的典章制度；从狭义上，是指人们在社会交往中由于受历史传统、风俗习惯、宗教信仰、时代潮流等因素的影响而形成，既为人们所认同，又为人们所遵守，以建立和谐关系为目的的各种符合礼的精神及要求的行为准则或规范的总和。

在礼学体系中，礼仪是有形的，它存在于社会的一切交往活动中，其基本形式受物质水平、历史传统、文化心态、民族习俗等众多因素的影响。因此，语言（包括书面和口头的）、行为表情、服饰器物是构成礼仪的最基本要素。一般来说，任何重大典礼活动都需要同时具备这3
 种要素才能完成。

礼仪的种类包括以下4
 类。第一类是日常生活礼仪，包括见面礼仪、介绍礼仪、交谈礼仪、宴会礼仪、会客礼仪、舞会礼仪、馈赠礼仪和探病礼仪；第二类是节俗节庆礼仪，包括春节礼仪、清明礼仪、端午礼仪、重阳礼仪、中秋礼仪，以及结婚礼仪、殡葬礼仪和祝寿礼仪；第三类是商务礼仪，包括会议礼仪、谈判礼仪、迎送礼仪，以及谈判禁忌知识等；第四类是其他礼仪，包括公关礼仪、公务礼仪、家居礼仪和求职礼仪等。


4.
 礼宾

“礼宾”一词原意是按一定的礼仪接待宾客。在现实生活中，特别是在人际交往、涉外活动、旅游接待等服务过程中，主方根据客方人员的身份、地位、级别等给予相应的接待规格和待遇，称为礼宾或礼遇。所谓礼宾工作，是指国际交往中有关礼仪、礼节、礼貌方面的工作。其包括3
 个方面的内容，即礼仪活动、交际礼节和外交特权与豁免。

礼宾是一个历史的范畴，强调继承与发展性的结合，强调在不同的民族、不同的时代和不同的行为处境中有不同的内容与要求。在国际交往中，无论在官方或民间，礼宾都是一项很重要的工作。礼宾工作主要是根据本国的对外方针政策，组织安排对外礼仪活动和交际活动。尽管活动形式各有差异，但归根结底礼宾工作是为本国的对外政策服务的。因此，它具有高度的政治性，是体现本国外交政策的一个重要方面。我国是个文明古国，素称“礼仪之邦”。新中国成立以来，礼宾工作在周恩来总理的亲自指导下，继承并发扬了我国的优良传统，并适当汲取了国际上一些好的做法和惯例，在长期的实践中不断改革，形成了特有的风格。

许多外事（涉外）活动，往往是通过各种交际礼宾活动进行的。礼宾接待工作大致可分为迎送、会见和会谈、宴请（酒会、茶会、冷餐会）、签字仪式、文娱活动、参观游览、开幕式、授勋、献花圈、庆典、吊唁等内容。

总之，礼貌、礼节、礼仪、礼宾等都体现了一个“礼”字，是人们在交往中，相互表示敬重和友好，其本质都是尊重人、体贴人。礼貌是礼仪的基础，礼节、礼宾是礼仪的基本组成部分。礼仪在层次上要高于礼貌、礼节、礼宾，其内涵更深、更广。遵行礼仪就必须在思想上对交往对方有尊敬之意，有乐贤之容；谈吐举止上懂得礼仪规矩；外表上注重仪容、仪态、风度和服饰；在一些正式的礼仪场合，还须遵循一定的典礼程序等。表面上，礼仪有无数的清规戒律，但其根本目的却是使世界成为一个充满生活乐趣的地方，使人变得平易近人。在现代社会，礼貌、礼节、礼仪、礼宾可以有效地展现施礼者和还礼者的教养、风度与魅力，体现着一个人对他人和社会的认知水平、尊敬程度，是一个人的学识、修养和价值的外在表现。

阅读材料2-1


常见的外交用语及其内涵


1.
 国事访问。国家访问是国家元首或政府首脑应他国元首或政府首脑的邀请对他国进行的正式访问。


2.
 国宾。国宾是指受某一国家元首或政府首脑的正式邀请，到该国进行访问的外国元首或政府首脑。


3.
 仪仗队。仪仗队是由海、陆、空三军人员组成的或由陆军人员单独组成的、执行礼节性任务的武装部队。仪仗队的人数按各国规定不等，通常用来迎送外国元首、政府首脑和高级将领等。


4.
 鸣礼炮。鸣放礼炮起源于英国，是一种向对方致敬的表示。鸣放炮数的多少，代表友好诚意和对对方的尊敬程度。礼炮响数的多少依据受礼人的身份高低而定。现在的国际惯例是：21
 响，迎送国家元首或其他相应级别的人；19
 响，迎送政府首脑或其他相应级别的人；17
 响，迎送副总理级官员。

依次类推，均取单数（因为，过去的海军迷信双数为不吉利，一直沿用至今）。鸣炮一般是在贵宾到达或离开时进行。


5.
 东道主。“东道主”一词源于《左传》一书。书中的《烛之武退秦师》一文中有这样的记载：“诺舍郑以为东道主，行李之往来，共其乏困，君亦无所害。”为此，“东道主”一词就成为“主人”的代称，而且被广泛地使用。例如，在世界上某一国家举行国际性的体育活动、比赛等，某国就被称为“东道主”。


6.
 正式访问。正式访问是指一国领导应某一国家领导的正式邀请，对邀请国进行的访问。有时称为友好访问或正式友好访问。国家元首的正式访问还可称为国事访问。


7.
 非正式访问。非正式访问的礼仪活动一般从简。其中，国家领导人以私人身份进行的访问称为私人访问，出访时途径某国所进行的访问可称为顺道访问，由于某种原因不便公开报道的访问则称为秘密访问。此外，两国领导人为磋商重大问题举行的会晤，往往采用工作访问的形式。

资料来源：丁畅.
 社交礼仪大全.
 长春:
 吉林大学出版社，2011.


案例分析2-1


礼宾次序安排


1995
 年3
 月在丹麦哥本哈根召开联合国社会发展世界首脑会议，出席会议的有近百位国家元首和政府首脑。3
 月11
 日，与会的各国元首与政府首脑合影。按照常规，应该按礼宾次序名单安排好每位元首、政府首脑所站的位置。首先，这个名单怎么排，究竟根据什么原则排列，哪位元首、政府首脑排在最前，哪位元首、政府首脑排在最后，这项工作实际上很难做。丹麦和联合国的礼宾官员只好把丹麦首脑（东道国主人）、联合国秘书长、法国总统，以及中国、德国总理等安排在第一排，而对其他国家领导人，就任其自便了。好事者事后向联合国礼宾官员“请教”，得到的回答是：“这是丹麦礼宾官员安排的。”向丹麦礼宾官员核对，回答说：“根据丹麦、联合国双方协议，该项活动由联合国礼宾官员负责。”

【分析提示】

国际交际中的礼宾次序非常重要，在国际礼仪活动中，如安排不当或不符合国际惯例，就会招致非议，甚至会引起争议和交涉，影响国与国之间的关系。在礼宾次序安排时，既要做到大体上平等，又要考虑国家关系，同时也要考虑活动的性质、内容，参加活动成员的威望、资历、年龄，甚至其宗教信仰、所从事的专业及当地风俗等。礼宾次序不是教条，不能生搬硬套，要灵活运用、见机行事。有时，由于时间紧迫，无法从容安排，只能照顾到主要人员。上例就是灵活应用礼宾次序的典型案例。

资料来源：马保泰.
 外交礼仪浅谈.
 北京:
 中国铁道出版社，1996.



2.2
 礼貌修养

“修养”是一个含义广泛的概念，主要是指人们在思想、道德、学术和技巧等方面经过长期勤奋学习和刻苦锻炼，以及经过长期努力所达到的一种品质和能力。礼貌与个人修养是相互渗透、相互补充的关系。


1.
 礼貌修养的必要性

礼貌修养是指个人在交往中，在礼貌、礼仪、礼节方面自觉地按照社会公共生活的准则要求，不断地进行自我锻炼、自我养成、自我提高的行为活动，并通过努力形成自己的一种在待人接物时所特有的风度。礼貌修养的实质是要求人们通过自己的努力，不断地进行磨炼、陶冶和养成，提高对礼貌行为的评价和选择能力，克服自身和外来的不礼貌行为。

礼貌修养是人类文明的标志之一。一个人的礼貌修养往往反映一个单位乃至一个国家的文明水平。文明社会给人们造就一种安定、和谐的气氛，使人们生活得心情舒畅。这是因为公众都注意遵守人与人交往的基本礼貌准则，大家都按照这种准则去待人接物，促成了人们互相尊重和爱护的习惯，同时也为自己生活得愉快创造了条件；反之，如果人们在处理相互关系时随心所欲，各行其是，见面、相处、告别时连句客气话也没有，斗气逞强，很容易话不投机半句多，甚至剑拔弩张，使工作、生活环境充满火药味，社会正常秩序就会被打乱，在没有尊重别人的同时，自己也得不到别人应有的尊重，使工作和生活变得灰暗和乏味无趣。这是每个人都不愿看到的局面。因此，讲究礼貌、礼仪、礼节是为社会，也是为自己创造良好环境的需要，是促使人际关系和谐的润滑剂。由此可见，礼貌修养的重要性和必要性是不容忽视的。

俗语说“诚于中而形于外”，礼貌待人绝对不是简单地学习、模仿，更不是讲究形式的例行公事。礼节、礼貌是一个人内心世界的外在表现和真实感情的自然流露。那种举止大方、谈吐不俗、温文尔雅、彬彬有礼的风度，绝不是装模作样所能及的。它必须以良好的个人修养为基础。一个缺乏修养的人，无论怎样“包装”自己，终究只能给人一种粗俗、浮浅的感觉和印象。因此，讲究礼仪规范既是人际交往中增进友谊、联络感情的行为准则，也是一个人内在修养的外在表现。一个人要想全面、综合地提高自身素质，就必须加强礼节、礼貌知识的学习，不断提高自身的道德修养。

阅读材料2-2


交际生活的钥匙


30
 多年前，美国总统尼克松为了准备他“改变世界的一星期”的中国之行，费尽了心机。他知道，到了中国免不了要使用筷子，临行前就专门练习了一番。1972
 年，尼克松一行抵达北京的当天晚上，周恩来总理设宴款待他们。在宴会上，尼克松自如地用筷子夹取食物，使在场的人大感意外。中国古代《礼记》中有这样一句话：“入境而问禁，入国而问俗，入门而问讳。”尼克松的这一举动在客观上与这句话的精神是一致的，所以能够收到预期的效果，从而使人津津乐道。

资料来源：李鸿军.
 交际礼仪学.
 武汉:
 华中理工大学出版社,1997.



2.
 礼貌修养的基本原则

礼貌修养作为人们行为的基本素养、处事的准则，每个人都有责任、义务去维护和共同遵守。各种类型的人际交往，都应当自觉遵循以下原则。


1
 ）遵守公德

公德是指一个社会公民为了维护整个社会生活的正常秩序而共同遵循的最起码的公共生活准则，它直接反映出一个社会公民的礼节、礼貌、道德修养程度和水准。遵守公德是对每个公民的基本道德要求。在社会交往中，良好的公德习惯，可以促进人际间的交往，形成和谐的关系。


2
 ）遵时守信

遵时就是遵守规定或约定的时间；守信就是要讲信用，不可言而无信。遵守时间、讲求信用是建立和维护良好社会关系的基本前提。人际交往时，遵守规定或约定的时间，不得违时，更不可失约。守信就是要讲信用，千万不可言而无信。限定时间的聚会或社交活动应按照规定的时间稍微提前或按时到达。


3
 ）真诚友善

真诚友善是指交往时必须做到诚心待人，心口如一。人际交往中的真诚，是赢得对方信任和尊重的前提。真诚坦荡、友善待人是人际交往应当遵循的准则。


4
 ）谦虚随和

虚心、不摆架子、不自以为是、不固执己见的谦虚随和的人较容易被对方所接受。


5
 ）理解宽容

理解就是懂得别人的思想感情，理解别人的观点立场和态度；宽容就是宽容大量，能容人，能原谅别人的过失。理解宽容是要求人们在交际活动中运用礼仪时，既要严于律己，更要宽待他人。


6
 ）热情有度

热情是指对人要有热烈的感情，使人感到温暖；有度是指对人热情要有一定尺度，既不可显得过于热情，也不能缺乏热情。现代礼仪强调人与人之间的交流与沟通一定要把握适度性，不同场合、不同对象应始终不卑不亢、落落大方，把握好一定的分寸。


7
 ）注意小节

热心助人，不因事小而不为，从根本上提高自身的礼貌修养。在旅游服务工作中，服务人员要想满足客人的不同需要，不能只关注所谓大事，而是必须从细节做起，注意小节。一些看起来微不足道的小事，会给客人留下或好或坏的印象，这决定了客人能否成为回头客。许多个性化服务其实就是注意小节的结果。


8
 ）风度高雅

高雅的风度是人格魅力的辐射、内在气质的焕发，是一种可品味而难以言传的综合品格的体现。其特点是真诚谦逊、热情持重。它融精神境界、道德风范、文化素养、才情趣味于一体，是一个人内慧外秀的统一。高雅的风度能给人以力量、信心和美感，能引发人们对交际的向往，是导致交际和事业成功的重要因素。


3.
 培养礼貌修养的途径

荀子曰：“人无礼则不生，事无礼则不成，过无礼则不宁。”良好的礼貌修养，是需要经过长期有意识的学习、实践、积累而逐步形成的，培养礼貌修养的途径可以从以下几个方面着手。


1
 ）加强自身的社会道德意识和职业道德观念

道德是人们共同生活及其行为的准则，也是用以对人的思想和行为进行评价的标准。人们常说，道德是反映人类社会进步的一种特殊现象。人们生活在社会中，进行着各种活动，从而形成了各种复杂的社会关系。为了协调人们之间的各种关系，就必须对个人的行为加以适当的约束，以保障社会生活的正常秩序。从这个意义上，道德就是调整人们之间相互关系的行为规范的总和。道德这种特殊的社会现象是人们判断是与非、好与坏、善于恶、荣与辱的标准，通过社会舆论、宣传教育、道德观念等形成的无形力量，调整着人与人、个人与社会之间的关系。具备高尚的道德观念是培养礼貌修养的首要途径。

（1
 ）社会公德的基本要求。社会公德是道德规范体系的基本组成部分，是指在一个社会中全体居民为了维护社会正常的生活而共同遵循的最简单、最起码的公共生活准则。它是随着人类社会的形成、进步而逐渐继承、积累、发展而来的。社会公德是人类社会文明程度的重要标志，对人们的道德、情操的陶冶起着巨大的作用，对良好社会风尚的形成有着直接而深刻的影响。社会公德的基本要求包括以下几个方面：①爱护公物；②遵守公共秩序；③救死扶伤；④尊重老人、妇女；⑤爱护儿童；⑥在邪恶面前主持正义；⑦爱护、保护动物。

（2
 ）职业道德的基本要求。职业道德是指从事某一具体职业的人在进行职业活动中应该遵循的道德规范，以及与之相适应的道德观念、道德情操和道德品质等。简单地说，就是职业范围内特殊的道德要求。职业道德既是一般社会道德的具体化和补充，又是一般社会道德的特殊表现；既是对本行业从业人员在职业活动中的行为规定，又是本行业对社会所承担的道德责任和义务。如果被认为缺乏职业道德，会受到消费者的谴责。国家旅游局根据社会主义道德的基本要求，总结了我国旅游工作者多年的道德实践活动，概括出《社会主义旅游职业道德规范》，于1987
 年8
 月颁布试行。其中，对旅游服务人员的职业道德提出了基本要求，包括以下几个方面：①热爱工作，敬业乐业；②热情友好，宾客至上；③真诚公道，信誉第一；④文明礼貌，优质服务；⑤团结协作，顾全大局；⑥遵纪守法，廉洁奉公。

社会公德和职业道德是礼仪的基础，是培养礼貌修养的前提，不具备社会公德意识和职业道德观念，就不可能有良好的礼貌修养。


2
 ）加强礼节、礼貌知识的学习，尤其是社交礼仪常识和职业礼仪规范

良好的礼节、礼貌修养，来自对礼节、礼貌知识的学习，尤其是对社交礼仪常识和职业礼仪规范的掌握。很难想象一个不懂得礼节、礼貌的人能够为客人提供高质量的服务。因为，不具备礼仪常识和缺乏对职业礼仪规范的了解就没有构成优质服务的基础。人们赞赏那些举止大方、风度高雅、谈吐不凡和有很强社交能力的人，他们的能力是掌握相关礼仪知识的结果。

加强礼节、礼貌的学习，首先要进行理论学习，即利用图书资料、广播电视，系统全面地学习礼仪。其次是向社会实践学习。实践是检验真理的唯一标准。通过实践，不仅可以使人加深对礼仪的了解，强化它的印象，而且还可检验其作用，增强文明礼貌意识，提高自身的文明素质。


3
 ）全方位提高个人的文化知识素养，使自身拥有较丰厚的文化积淀

现代旅游企业的服务对象越来越具有较高的文化修养，旅游企业的服务设施、管理方法也越来越现代化。只有全方位提高个人的文化知识素养，使自己拥有较丰厚的文化积淀，才能掌握科学的操作技术，为宾客提供优质的服务。没有文化素养，仅靠和气、听话、勤快是无法适应现代服务工作要求的。

旅游服务人员应当具备各方面的科学文化知识和社会知识。具有一定的文学知识，能够提高理解问题的能力和语言表达能力；具有一定的哲学、历史、心理学知识，能够提高分析问题、认识问题的能力，善于处理经营服务中的各种矛盾，协调各方面的关系，掌握顾客心理，根据不同顾客的特点和要求，运用不同的方法使顾客满意；具有一定的经济学、法律知识，能够了解经济规律，提高经营管理水平，依法办事，取得较好的经济效益；具有一定的美学、音乐、绘画方面的知识，能够陶冶情操，净化心灵，使人情趣高雅，充满活力，潇洒自信。旅游服务人员还应当了解各地的风俗民情，熟悉本地区的经济、文化、交通、娱乐等方面的情况，广泛涉猎各方面的文化知识。一个人自身的文化知识素养提高了，才能做到讲礼貌、懂礼节。


4
 ）要有积极健康的心态，符合旅游职业心理素质的要求

积极健康的心态通常有以下特点：保持乐观而稳定的情绪，在工作和生活中充满热情和活力；有较强的事业心和目标意识，能够与组织行为和公众利益协调一致；能够正确认识自己，并能公正评价别人，豁达宽容，自尊、尊人，建立和保持和谐的人际关系；积极进取，勇于追求，意志坚强，善于自我克制；能够坦然冷静地接受所发生的各种事情，迅速作出应变的反应。健康良好的心态是实施礼仪、具有礼貌修养的重要因素。

旅游服务人员应具有良好的职业心理素质。一方面，应学习一些旅游心理学知识，这样可以更好地了解旅游者的思想、需要和爱好，掌握他们在食、住、行、娱乐等方面的具体要求，从而更好地为宾客服务；另一方面，也是最重要的，是保持积极的心态，没有健康积极的心态，就很难对宾客表现出主动热情，也不可能做到彬彬有礼，自信自尊。有些服务人员在待人接物时缩手缩脚，羞于见人，究其原因，往往是由于缺乏积极健康的心态。例如，有些人觉得自己相貌平平，性格内向，口才不济，难以做好接待服务工作；有的人由于自卑胆怯，害怕受到别人的轻视和排斥，其实这些人真正缺乏的不是能力，而是缺少信心，缺少积极健康的心态，只要调整好心态，增强信心和勇气，就能够挖掘出难以估量的潜能。


5
 ）积极参加社交活动，在社交活动中养成礼貌待人的好习惯

礼貌礼仪是一门实践艺术，对礼仪知识内容的学习，只有反复运用和体验，才能真正掌握其精髓，若想从本质上提高自己的文明礼貌修养，就要积极参加社交活动，在社交活动中养成礼貌待人的好习惯。礼貌修养的关键是实践，需要见诸行动。修养，既要修炼又要培养，离开实践，修养就成为无源之水、无本之木。在培养礼貌修养时，要以主动积极的态度，坚持理论联系实际，将自己学到的礼貌、礼节知识积极地应用于社会生活实践的各个方面。要在旅游职业岗位、家庭、社会等场合中，时时处处自觉地从大处着眼、小处着手，以礼仪的准则来规范自己的言谈举止。通过各种人际交往的接触强化，不断锻炼提高。


2.3
 礼仪的习得与施行

礼仪的习得，不仅是指对礼仪的学习习练，还包括将所习之礼培养成一种习性，或者说是品性的过程，非一朝一夕可就。一般来说，应着重于知、情、意、行的统一。


1.
 树立学习礼仪的意识

荀子说：“人无礼则不立，事无礼则不成，国无礼则不宁。”学习礼仪并能在社会交往中正确运用，既有利于个人，又有利于企业与社会。随着社会经济的不断发展，礼仪已渗透到人们日常生活的方方面面，并发挥着重要的作用。人们要树立学习礼仪的意识，首先要进行理论学习，即利用图书资料、广播电视，系统、全面地学习礼仪。其次是向社会实践学习。实践是检验真理的唯一标准。通过实践，不仅可以使人加深对礼仪的了解，强化它的印象，而且还可检验其作用，增强文明礼貌意识，提高自己的文明素质。

树立学习礼仪的意识，利国利民利己。其意义有以下几点。

（1
 ）有助于美化个人形象。个人形象包括仪容、表情、举止、服饰、谈吐、教养等方面，礼仪在这些方面都有详尽的规范。因此，学习运用礼仪，无疑有益于人们更好地设计与维护个人形象，更充分地展示个人的良好教养与优雅的风度。

（2
 ）有助于提高个人的文明程度。在人际交往中，礼仪往往是衡量人的文明程度的准绳。即通过一个人对礼仪运用的程度，可以说体察其教养的高低、文明的程度和道德的水准。有教养才能文明，有道德才能高尚。因此，学习与运用礼仪，有助于提高个人的修养，提高个人的文明程度。

（3
 ）有助于促进人的社会交往，改善人际关系。共同生活在社会中，每个人必须与他人打交道，因而不能不懂礼仪。了解掌握礼仪，可以在人际交往中使自己受到更多的尊敬与认可，自然会增加自信，并增进彼此之间的了解与信任。当每个人都提高了自身的文明修养，交往中人人以礼相待，这个社会的人际关系将会更加和睦，生活会变得更加温馨，个人的事业也会更加成功。

（4
 ）有助于净化社会风气，推进社会主义精神文明的建设。我国一直十分重视社会主义精神文明建设，其重要内容之一，就是要求全体社会成员讲文明、讲礼貌、讲卫生、讲秩序、讲道德，心灵美、语言美、行为美、环境美。这些内容都与现代礼仪的行为规范完全吻合。一个人、一个单位、一个国家的礼仪水准如何，不仅仅是表面的文明礼貌问题，而是事关个人成功、企业形象、社会安定等的重大问题。人人遵守礼仪，将有助于净化社会风气，提升个人乃至全社会的精神品位。


2.
 陶冶尊重他人的情感

中国古人给出了很好的尊重他人的教导。孔子说：“己所不欲，勿施于人。”、“己欲立而立人，己欲达而达人。”你自己不想别人对你做的事情，你也就不要对别人做。要想自己站得住，也要帮助大家一同站得住；要想自己过得好，也要帮助大家一同过得好。这里就充分体现了视人如己，推己及人的人人平等、尊重他人的基本精神。如果凡事都能做到推己及人，平等待人，尊重每一个人，就可以说是现代“文明人”的修养了。尊重他人也就是尊重自己。只有尊重他人，才有可能有良好的人际关系。

人非草木，孰能无情？每个人都生活在一定的社会中，丰富的社会生活时时刻刻为人们提供着丰富的情感体验，使情感生活成为人类生活的重要组成部分，而尊重他人的情感更是表现出人类对高尚情感的追求，这是人性至善至美的体现。旅游业是为他人提供服务的行业，服务人员必须尊重顾客、理解顾客、关心顾客，使顾客成为企业忠实的回头客。“尊重”始终是顾客最敏感、最重要的需求，能否得到尊重是顾客评价服务质量的重要指标。


3.
 锻炼履行礼仪的意志

履行礼仪的意志在职业素质的培养中起着重要作用。要使礼仪规范变成自觉行为,
 没有坚忍不拔的意志是办不到的。在人际交往生活中，一个具有顽强道德意志的人，即使在极其困难的条件下，也能抑制外部的压迫，保持高尚情操。


4.
 养成遵从礼仪的行为

礼仪教育的综合结果是使人们养成良好的礼仪行为,
 即使人们在交际活动中对于礼仪原则和规范的遵从变成一种习惯。俗话说：“习惯成自然。”文明良好的习惯是通过平时从一点一滴做起的，不断积累、升华，并抑制和纠正某些不良的习惯。作为现代大学生、21
 世纪的接班人，就要以高度的自觉性和社会责任感，约束自己的行为，时刻保持清醒的头脑，谦虚谨慎，以礼待人，坚持从我做起、从现在做起、从点滴做起，并持之以恒，养成良好的文明习惯，并成为自觉的行动。

在礼仪教育过程中，知、情、意、行是相互联系、相互渗透、相互促进，缺一不可的。没有知，情失去了理性指导，意和行就会是盲目的；没有情，就难以形成意，知就无法转化为行；没有意，行即缺乏巨大的力量，知和情也就无法落到实处；没有行，知、情、意都没有具体的表现，也就都变成了空谈。因此，在礼仪教育过程中，要坚持晓之以理、动之以情、炼之以意、守之以行。

总之，完美的服务礼仪不是一朝一夕可以学会的，它靠的是平时一点一滴的积累。首先，要把握中西礼仪的文化差异；其次，要遵行入乡随俗的常规做法，即入境问俗、客随主便、主随客意、求同存异；最后，要根据相互交往的具体情况运用礼仪，在各种社交活动中行礼如仪，既要遵守国际惯例和交往对象的民族礼俗，又要根据本国的特点和风俗习惯，以及职业场合的特殊需要灵活变通，让与你接触的每个人都受到应有的礼遇。

本章小结

本章重点介绍了礼貌、礼节、礼仪、礼宾的基本概念，它们尽管名称不同，但其本质都是尊重人、体贴人。在旅游接待服务中，继承和发扬中华民族文明礼貌的优良传统，是实现“宾客至上，优质服务”的基础。本章还学习了礼貌修养，阐述了礼貌修养的必要性和基本原则，指出了提高礼貌修养的主要途径。

思考与练习

一、单项选择题


1.
 下列关于礼仪、礼节、礼貌和礼宾的说法中错误的有（
 ）。


A.
 礼仪涵盖了礼貌和礼节


B.
 礼仪、礼貌、礼节三者之间是相辅相成的


C.
 礼貌是礼节的具体表现


D.
 礼宾多用于外交场合


2.
 言行的规范被称为（ 
 ）。


A.
 礼仪


B.
 礼节


C.
 礼貌


D.
 礼宾


3.
 下面哪个是礼貌用语（
 ）。


A.
 您好


B.
 不知道


C.
 不懂


D.
 讨厌


4.
 下列不属于社交礼仪的是（
 ）。


A.
 见面和介绍


B.
 宴请和馈赠


C.
 商业洽谈


D.
 舞会和沙龙

二、多项选择题


1.
 礼貌的一般表现形式有（
 ）。


A.
 仪容、仪表、仪态


B.
 语言、谈吐


C.
 着装、服饰、发型


D.
 待人接物、为人处世的方式和态度


2.
 构成礼仪最基本的要素有（
 ）。


A.
 口头语言


B.
 书面语言


C.
 行为表情


D.
 服饰器物


3.
 礼仪修养的基本原则有（
 ）。


A.
 固执己见


B.
 遵时守信


C.
 热情有度


D.
 风度高雅

三、判断题（正确的画“√”，错误的画“×”）


1.
 礼貌、礼节、礼仪、礼宾，它们是相辅相成的。（
 ）


2.
 我国正在提倡的礼貌语言为五声，即“您好”、“请”、“谢谢”、“对不起”、“没关系”。（
 ）


3.
 礼仪不需要创新。（
 ）


4.
 礼貌是礼仪的基础，礼节是礼貌的表现形式。（
 ）

四、简答题


1.
 什么是礼貌、礼节、礼仪、礼宾？


2.
 简述礼、礼貌、礼节、礼仪、礼宾的区别和联系。


3.
 怎样使自己成为一个彬彬有礼的人？


4.
 旅游从业人员为什么要加强礼仪修养？

五、案例分析题

案例2-1


张女士是商务工作者，由于业务成绩出色，随团到中东地区某国家考察。抵达目的地后，受到东道主的热情接待，并举行宴会招待。席间，为表示敬意，主人向每位客人一一递上一杯当地特产饮料。轮到张女士接饮料时，一向习惯于“左撇子”的张女士不假思索地伸出左手去接，主人见此情景脸色骤变，不但没有将饮料递到张女士的手中，而且非常生气地将饮料重重地放在餐桌上，并不再理睬张女士。

思考分析：

张女士为什么遭到如此对待？

案例2-2



1995
 年3
 月在丹麦哥本哈根召开联合国社会发展世界首脑会议，出席会议的有近百位国家元首和政府首脑。3
 月11
 日，与会的各国元首与政府首脑合影。按照常规，应该按礼宾次序名单安排好每位元首、政府首脑所站的位置。首先，这个名单怎么排，究竟根据什么原则排列，哪位元首、政府首脑排在最前，哪位元首、政府首脑排在最后，这项工作实际上很难做。丹麦和联合国的礼宾官员只好把丹麦首脑（东道国主人）、联合国秘书长、法国总统，以及中国、德国总理等安排在第一排，而对其他国家领导人，就任其自便了。好事者事后向联合国礼宾官员“请教”，答道：“这是丹麦礼宾官员安排的。”向丹麦礼宾官员核对，回答说：“根据丹麦、联合国双方协议，该项活动由联合国礼宾官员负责。”

思考分析：

根据礼宾次序安排，对上面的案例进行分析。

六、讨论题

结合一个社交场合的例子，讨论该怎样针对具体交往对象及相互间关系施礼。

七、实训题


1.
 结合旅游行业不同岗位的要求，进行礼貌语言和礼貌行动的模拟训练。


2.
 模拟和练习宴会场地的安排与布置（桌次与座位）。


第3
 章 服务人员的仪表礼仪规范


熟悉和掌握仪容修饰及服饰搭配的技巧。

了解基本的举止仪态，学会用目光、微笑等表情与人交流。

掌握面部化妆的程序和技巧。


3.1
 仪容礼仪规范


1.
 仪容的概念

仪容通常是指人的外观、外貌。其中的重点，则是指人的容貌。在人际交往中，每个人的仪容都会引起交往对象的特别关注，并将影响对方对这个人的整体评价。在个人的仪表问题之中，仪容是重点中的重点。

在旅游服务过程中，对服务人员仪容的要求首先是仪容美。其具体含义主要有以下3
 个方面。

（1
 ）要求服务人员仪容自然美。这是指仪容的先天条件好，天生丽质。尽管以相貌取人不合情理，但先天美好的仪容相貌，无疑会令人赏心悦目，感觉愉悦。

（2
 ）要求服务人员仪容修饰美。这是指依照规范与个人条件，对仪容进行必要的修饰，扬其长，避其短，设计、塑造出美好的个人形象，在旅游服务过程中，尽量使自己显得有备而来，自尊自爱。

（3
 ）要求服务人员仪容内在美。这是通过努力学习，不断提高个人的文化、艺术素养和思想、道德水准，培养高雅的气质与美好的心灵，使自己秀外慧中，表里如一。

作为一名旅游服务人员，真正意义上的仪容美，应当是上述3
 个方面的高度统一。忽略其中任何一个方面，都会使仪容美失之于偏颇。

在这三者之间，仪容的内在美是最高的境界，仪容的自然美是人们的普遍心愿，而仪容的修饰美则是仪容礼仪关注的重点。


2.
 仪容修饰的意义

仪容在个人整体形象中居于显著地位。仪容传达出最直接、最生动的第一信息，反映了个人的精神面貌。个人仪容受两方面因素的影响。其一，是个人的先天条件，自然形成；其二，是后天的修饰和保养。正像法国启蒙思想家孟德斯鸠所说：“一个人只有一种方式是美丽的，但他可以通过十万种方式使自己变得可爱。”个人容貌是父母给予的，相对定型，但通过保养、修饰、装扮可以焕然一新，这就需要懂得一些美容常识，充分发挥自己的优势，从而有效地弥补自身的缺陷和不足。

仪容化妆是人体装饰艺术的重要组成部分，也是礼仪交往中不可缺少的物质条件。人们对自身的化妆意识，从宗教信仰、标志群体特色到显示等级差异，最后发展成为日常生活中的装饰，经历了漫长的发展过程。据考证，中国历史上最早的仪容化妆出现在公元前11
 世纪的商纣时期。那时，人们已经懂得使用“燕支”。《古今注》中解释其为“亦称红蓝，以染粉为妇人面色，名曰燕支粉，亦称焉支。”此后，随着历史的推移，美容美发新材料、新技术不断出现，仪容化妆也有了崭新的发展，并进入到现代生活。随着社会文明程度的提高，仪容化妆真切地反映出社会道德、审美情趣和身心健康等方面的内容。

具有清新、端正的仪容和恰当自然的修饰是对旅游服务人员仪容的基本要求。仪容要求整洁，不能浓妆艳抹，只可适当修饰。端正的仪容可以给人以信任感，而恰当自然的修饰又可以给人以愉悦感。

美国的著名总统林肯，出身于一个拓荒者的家庭，本人是律师，竞选总统时名气并不是很大。他在竞选过程中收到一个小姑娘的来信，信中说，“您的相貌太平常了，您的下巴又光秃秃的，不够威严，不像男子汉，如果您蓄上一大撮胡子，那么我们全家都会投您的票。”林肯采纳了小姑娘的意见，蓄上了一大撮胡子，果然使他的形象增添了几分光彩，赢得了许多选民的好感。

在这个例子中，林肯正是通过一定的修饰，使自己原来的形象得到了改善，变得更完美、更具有魅力，因而获得成功。一个人在社会中生活，就要扮演各种不同的角色，当一个人以某种特定角色出现时，在仪表方面就应符合社会对这个角色所期望的要求。旅游服务人员也不例外，应在仪容方面使自己符合社会和时代的要求。


3.
 仪容的基本要求

要做到仪容修饰美，自然要注意修饰仪容。修饰仪容的基本规则是美观、整洁、卫生、得体。

旅游服务人员在修饰仪容时，应当引起注意的，通常有头发、面容、手臂、腿部、化妆等5
 个方面。


1
 ）整洁的发型是仪容美的中心

整洁仪容最基本的形象是拥有整洁干净的头发。在今天，头发的功能不仅仅是表现出人的性别，更多的是反映一个人的道德修养、审美水平、知识层次和行为规范。人们可以通过一个人的发型判断出其职业、身份、受教育程度、生活状况和卫生习惯，也可感受出其对工作、生活的态度。

“完美形象——从头开始”。在了解自己的头发发质后，要做的就是对头发的护理和保养。日常的护理主要包括正确洗发、适时护发、梳理头发和适度按摩。要塑造头发有魅力的形态，还可借助摩丝、发胶、电吹风等给头发造型，选择得体适度的发型可以表现出一个人的良好仪容。修饰头发应注意的问题有以下4
 个方面。

（1
 ）勤于梳洗。头发是旅游服务人员脸面之中的脸面，所以应当自觉地做好日常护理。无论上班时间还是下班时间，都要对自己的头发勤于梳洗，不要临阵磨枪，更不能忽略对头发的“管理”。

对头发勤于梳理的好处有3
 个：①有助于保养头发，②有助于消除异味；③有助于清除异物。若是对头发懒于梳洗，弄得自己蓬头垢面，满头汗馊、油味，发屑随处可见，甚至有寄生物，是很败坏个人形象的。

通常理发，男士应为半个月左右一次，女士可根据个人情况而定，但最长不应超过1
 个月。洗发，应当3
 天左右进行一次，若能天天都洗自然更好。至于梳理头发，更应当时时不忘，见机行事。总之，头发一定要洗净、理好、梳齐。如有重要的交际应酬，应于事前再认真进行一次洗发、理发、梳发，不必拘泥于以上时限。不过务必切记，此类活动应在“幕后”操作，不可当众“演出”。

（2
 ）长短适中。虽说一个人头发的长短应当悉听尊便，不便干预，不可强求一律，但从社交礼仪和审美的角度看，仍受到若干因素的制约，是不可以一味地只讲自由与弘扬个性，而不讲规范。影响头发长度的制约因素有以下方面。

①男女有别，在头发的长度上有所体现。一般认为，男女都可以留短发，但很少理光头。男士头发可以稍长，但不易长发披肩、梳辫挽髻；女性头发不宜过短，成为“假小子”。在头发的长度上可以中性化一点，但不应超过极限，不分男女，令人“安能辨我是雄雌”。

②身高因素。头发的长度，在一定程度上与个人身高有关。以女士留长发为例，头发的长度就应与身高成正比。一位矮个子的女士若长发过腰，会使自己显得个头更矮，显然很不明智。

③年龄因素。人有长幼之分，头发的长度亦受此影响。例如,
 一头飘逸披肩的秀发，在少女头上相得益彰，犹如青春的护照，而若出现在年逾七十的老奶奶头上，则会令人哗然。

④职业因素。职业对头发的长度影响很大，旅游服务行业由于岗位的不同，对头发的长度大都有明确限制，除行政管理人员外，女士头发不宜梳披肩发，应以盘发、束发、短发为主；男士不宜留鬓角、发帘，最好不要长于7
 厘米，即大致前头不触及额头，侧发不触及耳朵，后发不触及衬衫领口。而剃光头则男女都不合适。

（3
 ）发型得体。发型，即对头发的整体造型。在理发与修饰头发时，对此都不容回避。选择发型，除个人偏好可适当兼顾外，最重要的是，要考虑个人条件和所处场合。

个人条件包括发质、脸型、身高、胖瘦、年纪、着装、佩饰、性格等，都影响发型的选择，对此切不可掉以轻心，不闻不问。作为旅游服务人员需要注意以下几个协调。

①发型与脸型协调。发型对人的容貌有极强的修饰作用，甚至可以“改变”人的容貌。任何一种脸型都有其特殊的发型要求，所以要根据自己的脸型选择发型，这是发型修饰的关键。例如，圆脸型适宜将头顶部头发梳高，两侧头发适当遮住两颊，要避免遮挡额头使脸部视觉拉长。长脸形适宜选择用“刘海儿”遮住额头，加大两侧头发的厚度，以使脸部丰满起来。

②发型与体型协调。发型的选择得当与否，会对体型的整体美产生极大的影响。例如，脖颈粗短的人，适宜选择高而短的发型；脖颈细长者，宜选择齐颈搭肩、舒展或外翘的发型；体型瘦高的人，适宜留长发；体型矮胖者，适宜选择有层次的短发。

③发型与年龄的协调。发型是一个人文化修养、社会地位、精神状态的集中反映。通常，年长者最适宜的发型是大花型短发，给人以精神、温婉可亲的印象。在旅游服务行业，大多是年轻人，因此适合那些活泼、简单、富有青春活力的发型，可以给人自然、清新和，轻便的感觉。

④发型与服饰协调。头发为人体之冠，为体现服饰的整体美，发型必须根据服饰的变化而改变。例如，穿着礼服或制服时，女性可选择盘发或短发，以显得端庄、秀丽、文雅；穿着轻便服装时，可选择各式适合自己脸型的轻盈发型。

作为旅游服务人员，应该选择适合自己个性的发型，即自然清新、文雅端庄、朴素利落，这也是能反映内在气质、文化素养、内心情感的发型。

（4
 ）美化自然。人们在修饰头发时，往往会有意识地运用某些技术手段对其进行美化，这就是所谓美发。美发不仅要美观大方，而且要自然，不宜雕琢痕迹过重，或者不合时宜。否则，会引起客人的反感。


2
 ）美容化妆是仪容的重点

化妆既是一门技术，也是一门艺术，适度得体的妆容可以展现个人风采。因此，化妆在礼仪文化中起着重要作用。旅游服务人员在工作时装扮自己，体现4
 点作用：①表示对他人的尊重；②展示自己的风貌；③体现旅游企业的形象；④标志一个国家或地区的社会文明程度。

（1
 ）面容的修饰。仪容在很大程度上是指人的面容，由此可见，面容修饰在仪容修饰中举足轻重。

①修饰面容的总体要求。

第一要做到面必洁。旅游服务人员在工作中，要勤于洗脸，使之干净清爽，无汗渍、油渍等其他任何不洁之物。洗脸，每天仅在早上起床后洗一次远远不够。午休后、用餐后、出汗后、劳动后都需要洗脸。

第二要做到口必净。一口洁白整齐的牙齿往往会给人增添光彩;
 反之，口腔中有异味则会给人以厌恶感，不仅不利于个人形象，也不利于工作。因此，旅游服务人员必须养成良好的卫生习惯，要注意勤刷牙、漱口，及时去除口腔中的食物残渣。在上班前不吃异味食品，如葱、蒜、韭菜等；若餐后找不到刷牙的机会，可用爽口液来保持口腔卫生；若发现自己口中有异味，可用嚼口香糖或喝茶的办法去消除，但要注意不要在工作时嚼口香糖。

②男士面容修饰的要求。在旅游服务过程中，由于男性服务员的生理特点对其还要有特殊要求，对不雅的体毛，如鼻毛、耳毛、胡须等应进行修剪和遮掩。男士面部修饰的重点是眉毛和嘴部。

第一是男士眉毛的修饰。男士的眉毛一般不作人为的美化，力求保持自然的风采。若眉毛有重大缺陷，如眉毛稀淡、眉棱不洁、眉毛残缺或无眉毛等情况，就要注意适当的修饰。眉毛修饰的方法有两种：描眉和修剪。描眉是用眉笔把眉毛染黑，再以笔尖对眉毛的残缺部分进行补描。但应注意，经过描画的眉毛要深浅自然，色泽均匀，并与真眉浑然一体。并且描眉要根据脸型和五官位置，适当调整自己的五官比例。修剪是指用剪刀或刮刀把过长或过多的眉毛剪掉或刮掉，再对有缺陷的地方进行补描或修饰。经修剪的眉毛上下缘不宜修得太整齐，眉峰可适度上扬，使之显得英武和潇洒，但应尽力避免过于平直和过于上扬及倒八字眉。

第二是男士嘴和唇的修饰。一般而言，男士嘴唇的轮廓和厚薄不很理想，或者唇色不正，除可以用唇笔描画并涂上男士专用唇膏来弥补外，也可用胡须掩盖。但从事旅游服务的人员，男士不准蓄须，有特殊宗教信仰与民族习俗者除外。这些虽无明文规定，但也是对旅游从业人员的一项基本要求。因此，男性旅游从业人员不仅不许蓄须，还要自觉养成每天上班或上团之前先剃须的习惯。满脸胡子拉碴去面对游客是有失体统的。所以，男性工作人员应格外注重胡须的整洁与修剪。

（2
 ）干净的手部。手被称为商务人员的“第二张名片”，对旅游从业人员而言同样如此。服务人员在工作过程中，无论是献茶敬酒，还是垂手恭立、挥动手臂，手始终处于醒目之处。一双保养良好、干干净净的手，会给人以美感；而一双“年久失修”、肮脏不堪之手，也往往使人产生不快，甚至会影响客人对服务的印象和评价。因此，旅游服务人员的双手应以干净卫生、雅观为其要旨。根据商务礼仪要求，旅游服务人员对手部应注意以下几点。

①勤洗双手。与脸相比，双手要洗得更勤一些，拿过脏东西，“方便”之后或用餐之前都要洗手。

②注意保养。手部不仅要勤洗，而且需要精心照料，不要让手部红肿、粗糙、长疮、生癣或“积劳成疾”，一定要让这“第二张名片”同样雅观。

③不留长指甲。旅游服务人员应养成平日定时修剪手指甲的良好习惯，一般应3
 天修剪一次。

④工作时不宜涂抹有色指甲油。这主要是针对女性服务员而言的。在游客面前，服务员的任务是为客人提供满意的服务，而不是去与客人比美，一切言行举止都要符合自己的身份。因此，女性服务员在十个手指上涂满鲜艳夺目的指甲油，实际上有失自己的身份，但可以涂无色指甲油。

⑤避免腋毛“走光”。露出腋毛在他人眼中是极不美观的，尤其是女性服务员更应注意。因此，女性服务员在工作时必须着工作装。

（3
 ）适当的美容化妆。在现实生活中，天生丽质，生来就具有“倾国倾城”之貌的女性极少，而绝大多数人长相较为平凡。但是这些相貌平凡者，经过适当的美容化妆和饰物的配搭，再加上恰如其分的衣着就能有一个出色的仪表，会使人感到“漂亮”。适当的美容化妆，就是要求美容化妆必须恰如其分，要做到这一点，首先要使美容化妆符合自己的身份、年龄和职业；其次要正确使用化妆品和化妆技法。

①美容化妆的规格和要求。根据礼仪要求，出席肃穆庄重的礼仪场合，以不化妆为宜；若是轻松愉快的交际场合，化妆浓淡皆宜；日间化妆或日常工作妆以淡雅为宜，晚妆可稍浓艳。但在技巧上要注意化妆必须和自己的脸形五官相适应。

女性服务员化妆的目的是给人以清洁、健康、漂亮的印象，尽管她们所处的场合、环境、年龄不同，但在化妆时却有一些需要共同注意的问题。

第一，要选择适合自己的妆色。首先要选择适合自己特点的化妆品色泽，更要注意配合个人的气质和年龄。例如，五官端正、圆形脸庞的活泼女性，适合选择红色、橙色的妆色；面部轮廓较长的斯文女性，适合水红色、淡紫红色的柔和颊红；年龄稍大的女性，宜用淡橙色、玫瑰红色和橙棕色的妆色。

第二，应选择与自己皮肤类型相反的粉底霜类型。干燥的皮肤应选择湿润的膏型粉底霜；湿润的皮肤则应用洁爽型的香粉状粉底霜。

第三，选择粉底颜色应与肤色接近。选择粉底的色调与使用者自然皮肤色最接近为理想，肤色愈暗，粉底就愈要具有透明感。

第四，整个人的化妆与衣饰装扮颜色要协调。一般来说，如果眼部化妆是蓝绿系列，适合穿蓝、紫、灰色的衣服，口红应选用粉红色的；褐色及棕色系列适用于黑头发，而皮肤偏黑的女性，应用棕色口红，可配各种色彩的服装；紫色系列适合年轻女性选择，可以配黑灰、棕色、粉红或绿色的衣服。

②不同脸形的化妆。

椭圆形脸化妆，高贵自然，不需要掩饰。眉毛应描画成秀丽弧形，顺着眼睛的轮廓，位置适中，但不要过长，眉头与内眼角齐；胭脂应敷在颊骨最高处，向后向上带开；嘴唇依自己的唇形涂以口红或唇膏，形应自然。

圆形脸化妆时，描画的眉毛不可太平直，应有角度，也不要太高，应呈自然弧形；胭脂的涂法应从颊骨一直延伸到下颚部；上唇应做宽而浅的弓形细线，不能涂成圆形小嘴。

方形脸化妆时，要尽量增强柔和感,
 脸上的线条不能太明显;
 胭脂的涂法应从眼部平行下降；眉毛应稍尖而微弯，不可有直角；嘴唇应涂得丰满些。

长方形脸化妆时，应注意缩小脸的长度；眉毛的位置不可太高或有角度，尤其不能高翘；唇部可涂得稍微厚些。

三角形脸化妆时，应把重点放在下颏转弯处，眉毛应保持自然，嘴唇可涂宽些，嘴角可稍向上翘。

倒三角形脸化妆的重点在腮部。眉毛应顺着眼尾的方向画去，不可向上倾斜；胭脂涂于颊骨最高处，并向上向后带开；口唇适中，角度应柔和。

菱形脸化妆的重点应放在额及腮部，使之上下互相照应。

③不同环境、时间的化妆。美容化妆是随不同的环境、不同的时间、不同的季节和年龄而变化的，没有千篇一律的化妆，只有灵活运用，才能适得其所。

第一，日常工作妆。日常工作妆宜化淡妆。其程序可以简化：净面后直接涂上润肤增白合一的粉底霜于面部，粉底色应视肤色而定。皮肤白净者应用粉红色粉底霜，皮肤偏黄者应选用偏于橙色的粉底霜，再略施定妆粉，以固定粉底霜的颜色。可不必涂眼影、画眼线，但可适当画眉，并涂以口红。

第二，社交妆。社交妆要具有立体感，以稳重高雅的情调为宜，其化妆要点如下。

●先以温水净面，以乳状粉底薄染、再以化妆粉扑上柔化。

●染棕色鼻影，再用灰色眼影薄涂眼睑，并在眼睑中间向内眼角方向薄抹银色珍珠眼影。

●眼睑薄抹灰色眼影。

●颧骨及其下侧为中心涂以茶红色腮红。

●嘴唇先涂深唇膏，再薄涂红色口红。

第三，舞会妆。由于舞会的灯光幽暗，化妆可稍浓艳，面部化妆应注意以下几点。

●粉底：应涂以掩饰力极强的粉底，并应强调颧骨。

●眼影：以金色眼影涂于眼睑全部及下眼睑边缘，并以棕色眼影涂眼梢部分。

●眼线：先使用棕色眼线笔描画，上黑色的假睫毛油，还可带上黑色的假睫毛。

●眉：以咖啡色的眉笔描画。

●口红：以唇笔勾出唇形，涂上光亮的唇膏。

●腮红：先以红色系列膏状腮红沿着颧骨下方涂上，再刷一层粉状腮红。


3
 ）友好的神态是仪容的灵魂

（1
 ）认真的眼神。

①眼神的含义。眼神是面部中最突出的表情，是用来表达情感，传输信息，参与口头交际的一种态势语。它虽无言，但可以形象地传递各种信息。它比微笑更复杂、更深刻、更微妙、更奇特、更有表现力，所以人们常以眉目传情、眉开眼笑、目不转睛、暗送秋波、横眉冷对、愁眉不展、眉飞色舞等来描绘眼睛的表情。因此，眼睛被称为“心灵之窗”。不同的眼神表现出不同对象的情绪、心理活动，传递着不同的信息，同时也反映了一个人对他人正在叙说的事情的态度。一般而言，心胸开阔、奋发向上、刚正不阿的人，其眼神一定是明澈、坦荡、执著、自信的；一个不求上进、无能为力、自暴自弃的人，其眼神一定是呆滞、昏暗、胆怯、游移的；一个轻浮浅薄的人，其眼神一定是漂浮狡黠的。而眼睛信息是通过目光持续的时间、眼睛的闭合、瞬间的眯眼，以及许多细小的动作和变化发出来的。所以，在人际交往中不可小看这简单的“一眼”，不仅要注意对自己眼神的正确运用，还应通过眼神去分析和了解对方的心理，采取相应对策，以保证社交效果。

②眼神礼仪与运用。在人际交往中，人们对眼神的运用，应严格遵守所属文化的规范，接受其礼仪的制约，否则，极易造成失礼。眼神的礼仪要求大致上有以下方面。

第一，注视对方以示关注。在普通的社交谈话时，目光要注意对方。别人讲话时，不能东张西望、心不在焉、玩东西或不停地看表。否则，会给人留下缺乏教养、不懂得尊重别人的印象。

第二，目光注视的部位要正确。在人际交往中，目光最易注视的有3
 个部位：社交三角区，即在对方双眼水平线与嘴部之间的三角部位；近亲密三角区，即在对方双眼与胸部之间的三角部位；远亲密三角区，即在对方双眼与腹部之间的三角部位。

注视社交三角区有利于在人际交往中体现礼貌，传送友好信息。近亲密三角区则是在人际交往中目光注视的“许可空间”，这个空间的许可范围，应局限于上至对方的额头，下至对方上衣的第二纽扣（胸）以上，左右以两肩为准的方框内。而不应将目光聚焦在对方脸上的某个部位或身体的其他部位，特别是初次相识，或者与自己关系一般及异性之间，更要注意这一点，不能超越这个“许可空间”。

第三，目光注视的时间要适当。按眼神礼仪要求，与人谈话或谈判时，视线接触对方面部的时间应占全部谈话时间的30
 ％～60
 ％，这也称“社交注视”。尤其对关系不熟或关系一般的人不能长时间凝视，否则就是一种失礼行为，这也是全世界范围内通行的礼仪。若眼睛注视对方的时间超过整个交谈时间的60
 ％，即为超时型注视，低于30
 ％则为低时型注视。在一般情况下，这两种情况也属于失礼的表现。

根据眼神礼仪要求，除了亲密的关系外（如恋人间），凝视的对象只能是非人（如景物或艺术作品）。因此，在不太亲密的交往对象之间，不能长时间直盯对方，也不能长时间不看对方；遇见陌生人，应倾向于避开眼光，上下打量人则是一种轻蔑和挑衅的表示。

在社交中为了避免凝视可采取以下方法。

●转移视线。

●有意失神，即在某些不得不面对对方的场合时，让眼神显出茫然失神、若有所思的样子，以免失礼。

●在社交中可以超时型注视的例外情形如下。

●你很天真，而对方很老成时。

●在谈恋爱的情况下。

●与对方是公开的仇敌时。

●警察审讯犯人时。

●谈判中目光对视，表示力量和自信时。

●上司欣赏下属某人时。

●看地位较高的人表示崇敬时。

在社交中低时型注视不为失礼的情形如下。

●从少年的天真无邪期到青年期之间的过渡时期发生的特有现象。

●上司对下属某人看得较少。

●较高地位者与地位低者交谈时。

第四，眼睛转动的幅度与快慢都必须遵循一个“度”。在与他人谈话或交往中，注视的眼睛不要转得太快或太慢。眼睛转动稍快表示聪明、有活力，若太快则表明不诚实、不成熟，给人以轻浮、不庄重的印象。但是，眼睛也不能转得太慢，太慢则显得迟钝和木讷。眼睛转动的范围也要适度，范围过大给人以白眼多的感觉，范围过小也会显得木讷。

第五，注意目光注视的方式。目光注视的方式很多，有直视、斜视、扫视、窥视和环视。在交际中与人交谈时，要忌斜视、扫视和窥视，应当正视。在与公众谈话时，应把正视和环视结合使用，使每一个人都无冷落感，有利于形成一种和谐、友好、轻松的气氛，发挥目光的交际作用。此外，当交际中对方沉默不语时，不要一直盯着对方，以免加剧其不安和尴尬。要特别注意不能使用向上看的目光，以免给人以目中无人、骄傲自大的感觉。

第六，恰当使用亲密注视。与亲近的人谈话，可以注视其整个上身和“亲密注视”，但在使用时应注意以下几点。

●不要对陌生人，尤其是陌生的异性使用，否则是很不礼貌的。

●亲密注视时不能用斜视、俯视、藐视等眼神，否则也是失礼的。

●不能在亲近或陌生人讲话时闭眼，否则会给人以傲慢无教养的印象。

●在长辈面前，应注意目光略微向下，显得恭敬、虔诚；对待下级、孩子等，目光应和善、慈爱，显出宽厚爱心；在朋友之间，目光应热情而坦荡。

第七，尊重不同国家、民族的礼俗和习惯。眼神礼仪受文化的影响很大，不同国家、民族对眼神礼仪有着不同的要求。例如，许多黑人避免直视对方的眼神；白人则认为，避免看眼睛是对他人不感兴趣的表示；大多数朝鲜人在请求对方时，总是看着对方的眼睛来知悉对方的真实想法；而日本人却认为，看对方眼睛是不礼貌的，只能看对方的颈部。又如，美国人谈话时看对方眼睛的时间不超过1
 秒钟；而瑞典人则要长久地看着对方的眼睛才不失礼。因此，在对外交往中，必须了解各国、各民族的眼神礼仪的不同习俗和要求，以避免因为多看几眼、少看几眼，或者看的时间长了、短了而引起误解。

（2
 ）真诚的微笑。笑是通过面部动作表现出来的一种心理活动状态，能表达各种不同的含义，即可表达愉悦、欢迎、欣赏、友好、请求和领会，以及表达歉意、委婉、拒绝和否定等感情与态度。笑的种类很多，有微笑、欢笑、讥笑、苦笑、狞笑、奸笑、傻笑、哈哈大笑等，而在正常的人际交往中提倡和适用的是微笑，其他均不可取。

①微笑的内涵。微笑看似是一个平常的面部表情，但有其丰富的内涵。

首先，微笑是一个人心理健康的标志。一个人只有热爱自己的事业，具有职业荣誉感和对他人有责任感，才会具有良好的心态、温暖的情谊、善良的心地，做到微笑待人。

其次，微笑是自信的象征。一个人只要充分尊重自己，有理想、有抱负，看到自己存在的价值，必将对自己充满信心，必定会强化自我形象，也必然会笑口常开。只有充满自信、相信自己的魅力和能力的人，才能在各种不同场合，面对不同关系的人保持微笑，也只有自信的人才能在困难和挫折面前保持微笑。

再次，微笑是礼仪修养的充分展现。它不仅是友好礼貌的表示，也是对对方赞同、欣赏的表示。一个有知识、重礼仪、懂礼貌的人，必然十分尊重他人，不仅会对朋友微笑，还会对上司、对客户、对一切与其交往的对象微笑，即使是陌路相逢，也会毫不吝啬地把微笑当做礼物奉献给他人。

最后，微笑是与人和睦相处的反映。在人际交往中，微笑是一种润滑剂，可以使对方的心情向好的方向发展，缩短双方的心理距离，彼此获得好感与信任，从而可以有效地改善人际关系，消除冷漠、温暖人心，使许多人心灵相近、友好和亲近，同时使自己在人生这个大舞台上感到愉快、安详、融洽、平和，良好的人际关系会使人赢得更多的自身发展机会。如果一个人不善于微笑，必然会失去很多本该属于他（她）的机遇和财富。

②微笑服务。微笑是礼貌服务的基础，是优质服务的重要组成部分。现代企业，特别是服务业都将微笑作为服务标准并去规范要求员工，做好对客服务工作。微笑服务首先是客人心理上的需要，使客人感到自己受到欢迎和尊重；微笑可以改善与客人之间的关系，使客人的心情向好的方面发展，使客人改变对所提供产品和服务的评价，可以减少客人的投诉，增加回头客。微笑本身也是一种劳动，而且是一种有效劳动。实践证明，“诚招天下客，客从笑中来，笑脸增友谊，微笑出效益”。微笑不仅可以留住客人，而且可以增加客源，有了客源，便有了财源，企业就可以获得理想的经济效益，这也是“顾客是上帝”的真谛所在。在人际交往中，特别是服务人员在为客人提供服务时，必须学会微笑。有人说：“一个人的微笑价值百万美元。”、“微笑是服务人员通过任何关卡的安全护照。”因此，对于企业而言，应将微笑作为一个规范；对于个人而言，应将微笑作为服务意识，贯穿于服务的全过程。要做到这一点，还要善于控制自己的情绪，一到岗位就要把个人的一切烦恼置于脑后，振作精神，始终如一地做好微笑服务，使客人具有亲切感、安全感和宾至如归感。

③微笑的基本要求。

第一，笑容自然、适度，充满情意的微笑应该是略带笑容，不出声的笑。这种笑不是勉强敷衍，也不能机械呆板，其笑姿是嘴角部位向两侧牵动且往上颊面提高，但不露齿，要笑得甜美、真诚。所谓甜美，就是要笑得温柔友善、自然亲切、恰到好处，给人以一种愉快、舒适、幸福、动人的好感与快感。所谓真诚，就是笑应是发自内心喜欢的自然流露。要做到真诚地微笑，必须要有宽阔的胸怀，对身边的人或事要充满爱心和理解，只有充满爱心和理解的微笑才能感染他人，产生持久的效力。

第二，笑得贴切、指向明确，对方容易领会。微笑要合乎规范，必须做到4
 个结合，即笑与口眼相结合；笑与精神、气质相结合；笑与语言相结合；笑与仪表、举止相结合。笑应适应时机、指向明确，不可以笑得莫名其妙，尤其在对外交往中，在不明对方意图、听不懂对方语言的情况下，不可贸然微笑，以免引起误会。

第三，笑容亲切庄重、笑而不邪。微笑应亲切庄重，故微笑时不宜发出笑声，爱笑的女士们要特别注意克制，不要不分场合和事情都笑个不停；男士也不能不分场合地开怀大笑，笑得震天动地，特别在公共场合尤其要注意。

在微笑时可以配上简短的赞语，如“好!
 ”、“对!
 ”、“真行!
 ”等，以加强微笑的交际作用。

第四，微笑要做到始终如一。在交际、服务等场合，不能因为客观环境和情绪的变化而影响微笑的效果，必须强调要将微笑贯穿于交际、接待和服务的全过程，应做到5
 个一样，即领导在与不在一样；对男女老少一样；对内宾与外宾一样；对本地人与外地人一样；对生人与熟人一样。

（3
 ）眉毛与嘴部的动作。除了眼神，眉毛和嘴部的形状也有很强的传情达意的功能，在人际交往中不可忽视。眉毛的形态可以表达十分丰富的情感。例如，眉宇舒展是心情舒畅的表现；眉开眼笑则是兴奋、喜悦的表情；眉毛竖起表示愤怒；眉毛高挑表示惊讶；眉头微皱表示为难；眉毛紧锁则显得忧郁。此外，眉毛还能与其他器官共同形成许许多多复杂而微妙、生动的表情。嘴部形状的变化，也能表现出两个人情感的变化和对交际对象或事物所持的不同态度。人在微笑的时候，双唇微启、嘴角上翘，给人以热情、友好、诚恳、和蔼可亲的感觉；双唇紧闭、嘴角向下，则表示郁闷、严肃或专心致志；撇撇嘴，表示讨厌和轻蔑；咂咂嘴，表示赞叹或惋惜；撅撅嘴，表示生气或不高兴；努努嘴，则表示暗示、怂恿或挑拨。在人际交往中，应根据不同场合、不同交际对象，运用适宜的眉毛与嘴部的动作和表情，克制不适宜的动作和表情，不要表情过于丰富和夸张，不可故作深沉和造作。

阅读材料3-1


重要的服务仪容

某报社记者吴先生为了一次重要采访，下榻于北京某饭店。经过连续几日的辛苦采访，终于圆满完成任务。吴先生与两位同事打算庆祝一下，当他们来到餐厅，接待他们的是一位五官清秀的服务员，接待服务工作做得很好，可是她面无血色显得无精打采。吴先生一看到她就觉得没了刚才的好心情，仔细留意才发现，原来这位服务员没有化工作淡妆，在餐厅昏黄的灯光下显得病态十足，这让客人看了怎么能有好心情就餐呢？当开始上菜时，吴先生又突然看到传菜员涂的指甲油缺了一块，当时吴先生第一个反应就是“不知是不是掉入我的菜里了？”但为了不惊扰其他客人用餐，吴先生没有将他的怀疑说出来。但这顿饭吃得吴先生心里总不舒服。最后，他们唤柜台内服务员结账，而服务员却一直对着反光玻璃墙面修饰自己的妆容，丝毫没注意到客人的需要。直到本次用餐结束，吴先生对该饭店的服务十分不满。

看来服务员不注重自己的仪容、仪表或过于注重自己的仪容、仪表都会影响服务质量。

资料来源：职业餐饮网.
 服务礼仪案例40
 例.



3.2
 仪表礼仪规范

仪表美归根结底是为了显示人体美，所以也是人外在美的组成部分。仪表装饰有发饰、面饰、手饰、胸饰、腰饰、服饰等。恰当的装饰可以对人体扬美遮丑，而不得体的装饰却可能弄巧成拙。意大利画家达·芬奇说：“你们不见美貌的青年穿戴过分反而折损了他们的美吗?
 你不见山村妇女穿着朴实无华的衣服反而比盛装的妇女美得多吗?
 ”装饰是否美，不在于装饰是否华贵、时髦，而在于和人的年龄、体形、身份、气质、性格，以及所处的环境是否适合、协调。

服饰其实也是一种文化表征，往往能反映出人的审美情趣和精神面貌，因此属于社会美的范畴。服饰美不仅表现人的外在美，还体现着人的精神面貌。仪表美和内在美的关系比仪容美和内在美之间的关系更密切。因为，自从人类进入文明时代，衣服就不仅是用于御寒保暖，而且还具有了审美价值。服饰反映了一个人的道德修养、文化素养和审美情趣。总之，仪表礼仪修养的原则是要把社会性与私人性很好地结合起来。

旅游业是一个国家和地区的窗口行业，随着我国加入WTO
 ，人们对这一行业的各方面要求也越来越高，从业人员的穿戴对该企业的形象起着最直接、最明显的影响。仪表礼仪方面的知识，应该成为人们必备知识中的一部分。


1.
 服装类别与着装要求

不同社交场合，对服装的要求是不同的，如参加宴会、晚会等重要社交活动的服装与郊游、运动或居家休息的服装，就有很大的区别。为了着装得体，就要了解在什么场合应穿什么衣服，什么服装适合在什么场合穿着。


1
 ）正式服装

正式服装用于参加婚葬仪式、会客、拜访、社交场合。这类服装式样，一般是根据穿用的目的、时间、地点而定。现在的正式服装正在逐渐简化，但是仍保持着它的美感和庄重感。在穿着正式服装时，要注意与自身条件相协调，并慎重选择款式和面料，才能给人以雅致的印象。

晚礼服用于晚间宴会或外交场合，有正式、非正式之分，在款式上没有固定的格式，但都有高格调和正统感。欧洲女士晚礼服的特点是露出肩、胸、背，有无袖，也有紧领、长袖的式样，长至脚边。多选用丝绸、软缎、织锦缎、麻丝、花瑶等面料加工制作。如果装饰物合理，会显得格外漂亮雅致。晚礼服只能在特定的时间、场合穿着。

午后礼服主要是在下午比较正式的拜访和宴会场合穿用，有正式、非正式之分。正式的用于参加婚礼、宴会等场合；非正式的可用于外出或拜访。午后礼服的裙子一般较长，款式不固定，格调高雅、华贵。典型的午后礼服要配戴帽子、提包，还要佩戴项链。

正式服装中还有晚会服、酒会服、婚礼服等。参加结婚仪式的宾客应穿着正式的酒会礼服，气氛轻松，穿丝绸类套装、连衣裙等以示对主人的尊重，并表明结婚仪式的庄重，但应注意不要穿着色彩过于抢眼的礼服，以免喧宾夺主。


2
 ）便装

便装是指平常穿的服装，使用范围广泛，根据不同的用途和环境，便装又分为很多种。

街市服比礼服随便得多，如上街购物、看影剧、会见朋友等都可以穿着。街市服在很大程度上受流行趋势的影响，是时装的重要组成部分。每个人可根据自己的爱好及自身的客观条件选择各式各样的街市服，但穿着时一定要注意到是否符合要去的环境与气氛。街市服的面料可用毛、丝绸、化纤等，并可根据季节的变化而变换。

旅游服、运动服等依据具体情况穿着，重要的是舒适、实用和便于行动。

家庭装与家庭的气氛相称。在家里要做家务，还要休息，以便养精蓄锐，所以家庭装应随便、舒适、格调轻松活泼。早晚穿着的有晨衣、睡衣等，但不能穿这类服装会客。


3
 ）补正装

补正装是指贴身服装，可以起到保温、吸汗、防污垢、保持身体清洁的作用，还能成为外衣的陪衬，使外衣显得更完美。补正装包括胸衣、围腰、衬裙、马甲等。其主要作用是调整或保护体型，使外衣的形状更加完美。这种服装应采用伸缩性能好、有弹性的面料。法国服装设计大师费里，因有着肥胖、厚实、强壮的身躯，一件小马甲背心对于他几乎成了一种规范：“我的背部太厚，而且突起呈圆弧状，背后的衣服总容易弄皱，加上一件紧身背心，不仅遮住了背后皱巴的衬衫，穿外衣也有了架子。”一件小小的马甲背心，也有很多的讲究。现代生活更需要注意补正装的效果。


4
 ）职业装

职业装即工作服装，适合各自职业的性质和工作环境，实用又便于活动，给人整齐划一，美观整洁之感，能振奋人心，增强职业自豪感。旅游接待人员的职业装，应便于人体的各部分活动，自然得体大方；而作为教师，其职业装应显出端庄、严谨并富有亲和力的特征。


2.
 西装的穿着礼仪

西装美观大方、穿着舒适，因其具有系统、简练、富于风度的风格，正发展成为当今国际上最标准、最通用的礼服，在各种礼仪场合都被广泛穿用。人们常说：“西装七分在做，三分在穿。”要使西装穿着合乎礼仪要求，应搭配齐全合理。


1
 ）西装穿着要点

（1
 ）西装的穿着应合时、合地、合景。根据场合的不同，而选穿合适的西装。

正式场合如宴会、婚丧活动、典礼等，必须穿素雅的套装，颜色以深色、单色最为适宜。一般场合、一般性访问可穿着单装或套装。

（2
 ）凡正式场合，穿西装都应系领带。领带的花色可以根据西装的色彩配置；领带的长度以到皮带扣处为宜。

（3
 ）衬衫要挺括、整洁、无皱褶，尤其是领口。正式场合，衬衫的下摆必须塞在西裤里，袖口必须扣上，长袖衬衫的衣袖要长于西装上衣的衣袖。不系领带时，衬衫领口不可扣上。领带夹一般夹在第4
 ～5
 个纽扣之间。

（4
 ）若穿西装、背心或羊毛衫，则领带必须置于背心或羊毛衫之内。

（5
 ）西装上衣两侧的衣袋只作装饰用，不可放东西。上衣胸部的衣袋专装手帕，不可他用。西裤插袋也不可放入鼓囊之物。

（6
 ）穿西装一定要穿正装皮鞋，而不能穿布鞋、旅游鞋等。皮鞋要经常上油擦亮。

（7
 ）西装在穿着时可以敞开，袖口和裤边不要卷起。穿着单排纽扣的西装时，在正式场合只扣一粒，坐定后可以解开；穿着双排纽扣的西装时，正式场合要把两个扣子都扣好，坐定后也不能解开扣子。


2
 ）和谐的色彩搭配

西装穿着时也要注重色彩搭配，如果西装很合体，但没有适度的色彩搭配，也不会穿出西装的品位。下面是在一些礼仪场合中，西装、衬衫、领带色彩的适当搭配。

（1
 ）黑色西装，配白色或淡色衬衫，系银灰色、蓝色调或黑红细条纹领带。

（2
 ）中灰色调西装，配白色或淡蓝色衬衫，系砖红色、绿色及黄色调领带。

（3
 ）暗蓝色西装，配白色或淡蓝色衬衫，系蓝色、深玫瑰色、褐色、橙黄色调领带。

（4
 ）墨绿色西装，配白色或银灰色衬衫，系银灰色、灰黄色领带。

（5
 ）乳白色西装，配红色略带黑色衬衫，系砖红色或黄褐色调领带。


3
 ）领带——点睛之作

对于穿着西装的男士，除西装本身的合体外，最需要注意的是位于“显赫位置”的领带系得如何，这将决定西装的整体穿着效果。领带的常用打法有4
 种：单结、中宽结即准温莎结、长结和厚结。

据研究领带的人士说，领带结头的大小和领带的宽窄是根据西服的翻领选择的，至于领带的色彩和图案，则根据西服本身的色彩而定。一条领带，尽管无任何实用价值，但又确实是西装着装必不可少的要素。

有这样一句谚语：“女人不嫌帽子多，男人不嫌领带多。”领带貌似简单，而且无实际用途，但与西装的结合却能达到近乎完美的服装美学效果。多年来，无论男装款式如何变化，服装设计师及男士们都不能舍弃领带的装饰作用，其生命力是其他任何服装配饰都不能比拟的。领带展示着一个男士的性格、身份、审美观，更表现着男士丰富的内心世界。所以，在服务行业里男士大多西装革履，显得神气十足，精明能干。


3.
 服饰搭配技巧

服装的本来功能是抵御寒冷、保护人体。随着人类社会的进步，服装也成为装饰人们躯体的美化物。服饰既是一种文化，也是一种艺术。在现代社会人们日益频繁的交往中，服饰文化又增添了一层含义，这就是服饰礼仪。人们常说，穿衣戴帽，各有所好。这说明穿什么，戴什么，怎么搭配，如何装饰，仁者见仁，智者见智，没有定式。由于个人的爱好不同，性格特点不同，身体的自然条件不同，穿戴打扮就不同。像从事的职业、所处的场合、人们的审美观念、春夏秋冬四季、颜色的搭配、生活的条件和经济状况、民族人种、宗教信仰、年龄与性别等的差异，都应该在服饰上有所体现，而且也有一定规律可循。所以，服饰文化的内容是极其丰富的，服饰的内涵丰富多彩，服饰礼仪作为服饰文化的重要内容之一是不可缺少的。


1
 ） TPO
 原则

人们在各种社会交际中，由于时间、地点、场合的变化需要随时更换不同的服装，以便使服装具有一种“现场感”，容易被周围的人所接受。世界服装界公认的着装“TPO
 ”审美原则，其概念是由日本男装协会于1963
 年提出来的，“TPO
 ”即英语“Time
 （时间）”、“Place
 （地点）”、“Occasion
 （场合）”的缩写，意思是穿衣服要适应时间、地点、场合。“TPO
 原则”一经提出，便迅速普及，传遍了全世界，成为服饰交际原则之一。

（1
 ）时间（Time
 ）。从时间上，一年有春、夏、秋、冬4
 季的交替，一天有24
 小时变化，显而易见，在不同的时间里，着装的类别、式样、造型应因此而有所变化。例如，冬天要穿保暖、御寒的冬装；夏天要穿通气、吸汗、凉爽的夏装。白天穿的衣服需要面对他人，应当合身、严谨；晚上穿的衣服不为外人所见，则应当宽大、随意。

（2
 ）地点（Place
 ）。从地点上，置身在室内或室外，驻足于闹市或乡村，停留在国内或国外，身处于单位或家中，在这些不同变化的地点，着装的款式理当有所不同，切不可以不变应万变。例如，穿泳装出现在海滨、浴场，是人们司空见惯的；但若是穿着游装去上班、逛街，则非令人哗然不可。在国内，女性只要愿意，随时可以穿小背心、超短裙，但若是以这身行头出现在着装保守的某些阿拉伯国家里，就显得有些不尊重当地人了。

（3
 ）目的或场合（Occasion
 ）。从目的上，人们的着装往往体现其一定的意愿，即自己对着装留给他人的印象如何，是有一定预期的。着装应适应自己扮演的社会角色，而不讲着装目的性，在现代社会中是不大可能的。服装的款式在表现服装的目的性方面发挥着一定的作用。自尊，还是敬人；颓废，还是消沉；放肆，还是嚣张，等等；皆可由此得知。一个人身着款式庄重的服装前去应聘新职、洽谈生意，说明他（她）郑重其事、渴望成功。而在这类场合，若选择款式暴露、性感的服装，则表示自视甚高，对求职、生意的重视，远远不及对其本人的重视。

服饰要顺应自然，还要有时代特点。同时，不同国家、不同民族因不同的文化背景、地理环境、历史条件、风俗人情，在服装上也显示出不同的格调与特色。


2
 ）服饰色彩搭配要合理

服饰色彩及其搭配涉及色彩学和美学，同时还渗透着人的价值观念、爱好、性格特征、礼仪素养。人们常说，着装的成功在于搭配，着装的失败也在搭配。能够把握一些着装搭配的基本原则，才能获得好的效果。

（1
 ）服饰中的常用颜色及其表现效果。

①白色表现淡雅、圣洁、纯净，不仅适合于夏天，而且也适合于各种肤色的人。

②红色很鲜艳，有较强的刺激性，代表喜庆、成功、胜利。

③黄色明亮，代表健康向上、天真活泼。蓝色为安全色，代表平稳、宁静、安分守己。

④绿色被称为生命色，因为树木花草的叶子都是绿色的，它代表青春的活力，给人以安全感和稳定感。古黑色给人以神秘感，表示高贵、沉着的气质，适合于庄重的场合，但是黑皮肤的人不宜选用这种颜色。

⑤紫色是富有想象感的颜色，有人称之为浪漫色。它的种类很多，如果能选用得恰当、适宜，和自身的各种因素搭配好，就会显出高雅。

⑥褐色为搭配色，适合与任何颜色搭配。灰色为中间色，有随和、庄重之感。

（2
 ）服饰颜色搭配要合理。服饰颜色如果搭配得合理、恰当，则会收到事半功倍的效果；如果搭配得不恰当，则会使整体美、和谐美受到破坏。在具体运用过程中，要灵活机动，根据个人的体形、身高、肤色、性格、爱好、节气、地域、场合等因素综合考虑，妥当选配。一般而言，要符合“三色原则”，即一次身着不要超过3
 种颜色，否则会给人以杂乱无章的感觉。肥胖的人适合于穿着颜色较深的服装；瘦人则恰恰相反，适合于穿着颜色浅淡些的服装；矮个子的人最好穿着一种颜色的服装，给人以放大的感觉；高个子的人上衣最好穿得淡雅些，下身则可以穿较深颜色的服装。服饰的色彩搭配要与个人的自然条件结合起来考虑。一般而言，身体较瘦、显得单薄的人，可以选用色彩鲜艳、款式宽松、质地粗糙的面料；身体较胖、较丰满的人，可以选用颜色反差小、质地好、垂直线条多的面料，避免穿紧身衣，也不要戴大首饰。高个子的人可以选用任何颜色的大花软料做服装，裙子长些或圆形的都很好看。矮个子的人可以选用颜色一致的紧身、小花、线条少、开领小的服装；穿运动服也很好看，如果穿裙子就不要太长。

（3
 ）服饰色彩搭配要突出个性。服饰的色彩还要与个人的性格特点、爱好、职业相配合，有些人喜欢的颜色不一定符合他（她）的个性，有些人喜欢的颜色也不一定适合于他（她）的职业、身份，有些人喜欢的颜色不一定适合于他（她）的皮肤等。因此，服饰的颜色选配要灵活运用，考虑到各种因素，力求达到最好的效果。有一位女推销员曾在美国北部工作，一直都穿深色套装，提着一个男性化的公文包。不久，她被调到阳光普照的南加州，仍然以同样的装束去推销商品，结果成绩不够理想。她后来改穿色彩较淡的套装和洋装，换一个女性化的皮包，使自己有亲切感。着装的这一变化，使她的业绩提高了25
 ％。服装色彩的变化，弥补了这位女士的不足。所以，着装在讲求端庄稳重的同时，也要考虑个性和职业特色等因素。


3
 ）服装款式与自身和谐

人的身材有高矮之别，体形有胖瘦之分，肤色有黑白之异，容貌有美丑不同。这些外在条件对于形成一个人的风度虽不及内在条件显得重要，但也是有很大影响的。因此，人们在服饰选择上要懂得通过着装，掩其缺点，扬其优点，使自己的风度更趋文雅、大方，从而在社交场合显示出超凡脱俗、应付自如的风采。

托尔斯泰的作品《安娜·卡列尼娜》中有这样一段描写：公爵女儿吉提年方十八，听说安娜也要出席一次盛大的舞会，便极力模仿贵妇人的装扮；而安娜则身着一身黑色天鹅绒长袍，乌黑的头发上束了一个小小的紫罗兰花环。吉提强烈地感到安娜比自己美：“她的魅力就在于她的人总是盖过服装，衣服在她身上并不醒目，为人瞩目的是她本人，单纯、自然、优美，同时又有生气。”由此可见，着装因人而异，吉提一味地模仿，结果是“东施效颦”，而安娜的着装打扮正符合她的身份，给人以无穷的美感。


4
 ）整体细节和谐统一

装饰要注重整体和细节的和谐统一，这样才会显出着装的品位和个人的审美水平。女性拥有一头秀发，若能和服饰进行完美的结合，的确能增添无限风韵和魅力。例如，在庄重场合，身着礼服和旗袍，可将头发挽在颈后结低发髻，显得端庄高雅；穿着运动服时，可将头发自然系在脑后，给人以活泼、利索之感；穿着宽大棉麻服装时，可将头发梳成一根发辫，或者编成印第安式的双辫，这样就使乡间的质朴感与都市现代感完美地结合起来；当身着色彩艳丽、宽松的丝绸服饰时，可将头发盘起来，用同一色系或与服装色彩协调的丝巾将头发包住，显得有些异国情调而富有神秘色彩；如果身着连衣裙或格调飘逸的服装时，可将头发自然地披散，与服装格调相和谐。注意发型的变化，是穿着的一个重要因素。相比之下，男性的发型不可能频繁地变化，只要剪一个适合自己脸型的发型，相对保持稳定即可。


5
 ）装饰品佩戴要精巧

随着人们生活水平的提高，各类饰品越来越受到青睐，优雅得体的着装，如果配上适当的饰品，将更加光彩照人。装饰品分服饰和首饰两类。属于服饰的是鞋、帽、围巾、手提包、胸饰等。首饰原指戴在头上的装饰品，现在泛指耳环、项链、戒指、手镯等。对于服务人员而言，可选择适当的首饰佩戴。

男士的装饰最普遍使用的是配西装的领带夹、衬衫袖扣和西服领上的徽章。恰到好处的装饰，会使庄重的西装生动起来。女性佩戴的装饰物品种繁多，大多不以价值为取向，纯粹是为了增添服装与仪容的风采。装饰物佩戴应遵循一定的原则。

（1
 ）点到为止，恰到好处。装饰物的佩戴不要太多，美加美并不一定等于美。浑身上下珠光宝气，挂满饰物，除了让别人感觉你的炫耀和庸俗外，没有丝毫美感。

（2
 ）扬长避短，显优藏拙。装饰物是起点缀作用的，要通过佩戴装饰物突出自己的优点，掩盖缺点。例如，脖子短而粗的人，不宜戴紧贴着脖子的项链，最好戴细长的项链，这样从视觉上能把脖子拉长；个子矮的人，不宜戴长围巾，否则会显得更短小；短而粗的手指不适宜戴重而宽的戒指，戴一个窄戒指反而能使手指显得细长一些。

（3
 ）突出个性，不盲目模仿。佩戴饰品要突出自己的个性，不要别人戴什么，也跟着戴什么。别人戴着好看的东西，不一定适合自己。例如，西方女性一般嘴大、鼻子高、眼窝深，戴一副大耳环显得漂亮；而东方女性适于戴小耳环，以突出东方女性的含蓄、温文尔雅。此外，还可以使首饰灵活多变，从而达到意想不到的效果，如胸饰有时可以作为头饰来佩戴，项链有时可以当手链戴等。

（4
 ）懂得寓意，避免尴尬。例如，戒指戴在各个手指上暗示的意义是不同的。戴在食指上，表示想结婚，即求偶；戴在中指上，表示已在热恋中；戴在无名指上，表示已订婚或结婚；戴在小指上，则表示独身。手镯和手链的戴法也有不同暗示，戴在右臂，表示“我是自由的”；戴在左右两臂或仅是左腕，说明已婚。尽管很多人并没有意识到上述戴法的特殊意义，如若无意中戴错了，而又恰恰被他人按习俗理解，则有可能在国际交往中出现尴尬的场面而导致失礼和误会。

此外，装饰物应注意与服装色彩、款式搭配。头饰最好与上衣的颜色一致，这样可以从色彩上达到协调，避免杂乱感。腰带、提包、围巾、项链、耳环等与服装色彩的搭配，或者采用对比色彩配合，或者采用同类色彩配合。同时，如果穿牛仔或休闲服，可戴贝壳、木质、石头的饰物；穿礼服可以佩戴金、银、钻石首饰。东方女性最好有一条珍珠项链，它既可以佩戴在套衫上，也可以佩戴在礼服、晚礼服上，它会使人显得高雅又不过分。

装饰物还应注意与脸型搭配。例如，不同的脸型，在选择钻饰上，各有其挑选的原则。心形脸，因脸颊略显消瘦，宜佩戴梨形、心形等钻饰，以增加下颚宽度；鹅蛋脸，一般而言不管佩戴任何款式都很亮丽迷人；圆形脸，适合佩戴可拉长脸型效果的长耳环或V
 形项链，让视觉集中于脖子。

饰物佩戴的方法很多，要根据不同的情况合理搭配，以创造和谐统一、富有层次的艺术效果。


6
 ）正确使用香水

法国著名时装设计师夏奈尔曾这样评价香水：“香水是服饰的最后搭配。”香水的全部意义是愉悦感觉，兴奋神经，诱发人们的最佳视觉及联想效果。它把服饰美烘托并升华到另一高度。许多人对香水的认识远不如对服饰的认识。香水可以说是一种文化，是完成优雅形象塑造中画龙点睛的一笔。服装设计大师纪凡希说：“聪明的人会选择一种最配合她的风格的香水”。在国外，各类香水的使用是很考究的。在中国，香水的使用虽然没有太多限制，但仍应切记一些基本原则。

味浓的香水，适合在冬天、晚上使用；而清淡的香水则适宜在夏天、白天使用；香水要在清洁身体后使用，要尽可能与体味调和；香水应在出门前半小时使用，适宜涂在动脉跳动处，如耳后动脉处、胸前、大腿弯及手腕内侧；腋下、头发、鞋内侧忌用香水；避免香水与饰品和浅色衣服接触。

作为旅游服务人员，要求服饰简洁、大方，做一名礼仪典范，成为中国优秀文化的传播者。


3.3
 仪态礼仪规范

在旅游服务过程中，服务人员的言行举止，哪怕是很微小的一个动作，都会影响企业的生存与发展。因为，这不仅仅是个人，更是企业形象的显现。正确而优雅的姿态给人以美好印象，不正确、不得体的姿态则会显得不文雅，甚至失礼。


1.
 仪态的概念及特征


1
 ）仪态的概念

仪态是指人们在外观上可以明显地被觉察到的活动、动作，以及在活动、动作之中身体各部分所呈现出的姿态。有时，也称为举止、举动、动作或仪姿。在一般情况下，它主要是由人的肢体所呈现出的各种体态及其变动所组成的。在现实生活中，人们正是通过身体各种不同姿势的变化，来完成自己的各项活动的。

人的仪态，可以展现人类所独有的形体之美。平日人们所推崇的风度，其实质就是训练有素的、优雅的、具有无比魅力的举止。

人的仪态，在日常生活里时刻都在表露着人的思想、情感及对外界的反应，虽然它可能是自觉的，也可能是不自觉的。社会礼仪因此而将举止视为人类的一种无声语言，又称第二语言或副语言。正如达·芬奇所言：“从仪态了解人的内心世界，把握人的本来面目，往往具有相当的准确性与可靠性。”


2
 ）仪态的特征

作为无声的语言，仪态在一般情况下叫做体态语言，简称体语。其特点有以下3
 点。

（1
 ）连续性。其过程连续不断，不可分割。

（2
 ）多样性。传递统一信息时，可以多种举止并行。

（3
 ）可靠性。相对于口语而言它更多是无意识的，因而对人的内心世界的反应更加可信。


3
 ）仪态的功能

在人际交往中，仪态语言在人的相互沟通中作用甚大。具体表现在以下5
 个方面。

（1
 ）表露功能。仪态可以表达口语难以表达的信息，使双方免于受窘。

（2
 ）替代功能。仪态可以替代口语，直接与对方交流、沟通。

（3
 ）辅助功能。仪态可以辅助口语，使人“言行一致”，思想得以强化，使表达得更清楚、更深刻。

（4
 ）适应功能。仪态可以适应本人的心理、生理需要。

（5
 ）调节功能。仪态可以发出暗示，调节双方关系，使对方作出积极反应。作为旅游服务人员要遵守举止有度的原则，就是要求行为举止要文明、优雅、敬人。

所谓文明，是要求仪态自然、大方，并且高雅脱俗，借以体现自己良好的文化教养。

所谓优雅，是要求仪态规范美观，得体适度，不卑不亢，赏心悦目，颇具魅力。

所谓敬人，是要求仪态礼敬他人，可以体现出对对方的尊重、友好与善意。


2.
 仪态美的基本要求

旅游服务人员的仪态，包括日常生活中的仪态，也包括工作中的举止，如站、坐、行的姿势，表情、神态、动作和手势，是旅游服务人员风度和教养的重要表现和在时间上的动态展示，体观服务人员的礼貌修养。其基本要求是站有站相、坐有坐相，举止端庄稳重，落落大方，自然优美，工作中的各种动作姿势要符合一定的规范。

根据社交礼仪规范，应注意的仪态礼仪主要涉及站姿、坐姿与蹲姿、走姿、手姿等几个方面。


1
 ）典雅的站姿

优美而典雅的站姿，是不同质感动态美的起点和基础，也是对个人礼仪修养的最基本要求。俗话说“站如松”，即站有站相，对男士而言应有挺拔之美，对女士而言应有亭亭玉立之美。站立时要直立站好，从正面看，身体重心线应在两腿中间，向上穿过脊柱和头部，重心应放在两个前脚掌。但根据不同情况，站姿也应有相应的变化。

（1
 ）正确站姿基本范式。站姿要正直，其基本要点是挺直、均衡、灵活。正确站姿的基本范式是：从正面看，其身形应当正直，头颈身躯和双腿应与地面垂直，两肩相平；两臂和手在身体两侧自然下垂；侧视，其下颌微收，两眼平视前方，胸部稍挺，小腹微收，整个体形显得庄重、平稳。

男士站立时，双脚可微微张开，但不得超过肩宽。女士站立时，双脚应呈“V
 ”形，膝和后跟应紧靠，身体重心应尽量提高。如久站感到疲倦，可以以一腿支撑，另一腿稍弯。

男士的站姿可采用侧放式或后背式。此两种站姿的主要区别是双手所放的部位不同，前者是两手自然下垂放于体侧，中指压裤缝；后者两手背于体后交叉。女士的站姿一般采用前腹式，即双手在腹前交叉。

在工作和社交场合应避免的不良站姿有弓腰驼背、斜肩歪膀、摇头晃脑、前俯后仰、仰面伸脖、趾高气扬；双手过于拘谨，一会儿插兜，一会儿倒背，一会儿抱胸，脚在地上乱蹭。女士站立应避免的错误是两脚分得过开，重心平分，两脚平行或两脚呆板地并在一起。

（2
 ）不同情况下的站姿要求。

①在日常生活或在办公室内的站姿应力求轻松自然,
 也可以手扶椅背、桌沿等物，但站立时无论取什么姿势，不管有什么支撑物，其脖子、双臂、腰腹和腿的肌肉都应处于微紧张状态，否则将风度大减。

②在与人作较正式接触或在十分正式的场合，不可采取日常或在办公室内的站姿。而应始终保持身体直立，两臂下垂的姿势。

③与人谈话时的站姿应是身体直立并微微前倾，不能来回倒脚，不能总是低头、抬头。尤其在和别人作正式谈话时，不可以双臂抱胸或双手插在裤兜里，但在非正式交谈时却完全可以这样。在很多情况下，男士站着双臂抱胸或插兜反而能够增添几分风度，但要注意的是，抱胸不能太紧，双肩应展开；插兜的手臂应稍微紧张，不能完全放松，否则将风度顿减。

④在向上司、长辈或他人介绍或问候时，无论是握手，还是鞠躬，都应双足并立，双脚相距10 cm
 ，膝盖挺立；向同事、同辈作介绍、握手或点头，应左脚在前并距右脚尖约10 cm
 。


2
 ）正确的坐姿与蹲姿

（1
 ）坐姿。坐要有坐相，这是对一个人礼仪素质的基本要求，良好的坐相能够较准确地反映一个人的教养程度，能够为人增添几分风度。俗话说“坐如钟”，就是对坐姿的形象要求，要求坐的姿势应像钟一样端正不斜，给人以端庄、舒适和高雅的感觉。对女士的坐姿则要求在此基础上，力求表现温文尔雅、自然轻松的淑女风度。

①正确的坐姿。坐的基本姿态是上身正直，腰部挺起，下颌回缩，挺胸收腹，双肩放松平放，两眼平视，面带笑容。

入座时，应面向椅子约半步转身，以右腿或左腿后退半步，双手扶着椅子扶手，轻缓坐下，注意不可猛地坐下；落座时臀部不要把椅子坐满（约坐椅面的三分之二），背部不靠椅子后背。

坐下时，手、脚摆放应尽量自然、舒适。两手可自然弯曲放于膝部或放在大腿上，或者一手放在椅子或沙发的扶手上；另一手放在大腿上（一般不要两手同时放在扶手上）。男士坐时的两脚通常是并拢或稍分开，也可以跷二郎腿，但不可跷得过高，悬空的那只脚尖不能向上翘，更不可鞋底朝人，否则失礼。女士就座不可跷二郎腿，而应双膝并拢，尤其是在穿裙子的情况下更应如此，也可采取两腿交叠的坐姿；在穿长裤入座时，则可略随便些，既可以两脚稍分开，也可以一脚在前、一脚在后，还可以采取把右脚向前斜放的坐法。

②不同情况下的坐姿要求。当坐在长辈、上司或必须尊敬的人面前时，上身应微向前倾；若坐沙发，不应长时间仰靠在沙发背上，双臂应自然放在扶手或腿上；双腿不应叉开，不可跷二郎腿，腿也不应平直伸开；上身不应过分斜倚在扶手上。

当在正式场合坐下时，亦应采取上述坐法。若在场的人与你的地位、年龄等大体相等，则可长时间靠在沙发背上，男士亦可跷二郎腿，但不可跷“大二郎腿”（即一条腿的踝部落在另一条腿的大腿上）。

当在一般社交场合或做客待客时，坐姿应尽量注意优雅。若年龄在35
 岁以上，坐的姿态还应注意气派，通常应以二郎腿式为主，双臂可斜放在扶手上；双手可交叉相握放在腿上，身体可斜倚在一侧的扶手上。

③应避免的不礼貌的坐姿。男士应避免的不礼貌或不合规矩的坐姿是如下。

●双腿大分叉，特别是平伸。

●瘫坐在椅子上，身体过于放松。

●跷二郎腿时频繁倒腿。

●手抚裤裆。

●将一腿屈回，脚蹬在自己的座位上。

●腿抖动。

●斜靠椅背角度太大。

●摆弄手指或茶杯等物。

●不时整理头发和衣服。

●双手交叉于脑后仰坐于沙发。

●坐定以后，脚尖向内、向外，或者把脚藏在座椅下面。

●半脱鞋。

●两脚在地上蹭来蹭去。

女士应避免的不良坐姿如下。

●刚坐下时脚尖相对，双脚呈人字形。

●双脚张开呈八字形，双脚交叉显得懒散、厌倦。

●跷起足尖露出衬裙。

●坐时上身不直，弯腰曲背。

●将双手平放或手心向上放于椅子的扶手上。

（2
 ）蹲姿。蹲姿是人们日常用于临时休息的姿态，尤其北方人大多有蹲着休息的习惯。但从礼仪和姿态美的角度出发，此种休息的姿态不可取，有失体面。因此，无论男女一般都不要采取此种姿势，而应采取直接坐下或单腿跪的方式。单腿跪的姿势不仅好看和优雅，作为休息的姿势也能解乏。


3
 ）优美的步态

（1
 ）正确的走姿。标准的走姿要求是“行如风”，即走起来要像风一样轻盈。其基本要领是：上身正直不动，两肩相平不摇；两臂摇动自然，两腿直而不僵；步位落地一线，步幅适中均匀，步速稳而有别。

①步位。步位是指行走时两脚落到地面上的位置。男士行走交替行进在一条直线上，两脚尖稍外展；女士行走在一条直线上，脚尖正对前方，称“一字步”。

②步速。步速是指行走的速度。男士每分钟走108
 ～110
 步；女士每分钟走118
 ～120
 步。遇有急事，可加快步速，但不可奔跑。

③步度。步度亦称步幅，是指跨步时两脚间的距离，标准的步度为本人的一脚之长。步度大小跟服饰和鞋有一定的关系，如男士穿西装时，其步幅可略大，以体现出挺拔、优雅的风度；女士穿旗袍和高跟鞋时，步幅宜小些，以免旗袍开衩过大露出大腿而显不雅；女士穿长裙时，行走应平稳，步幅可稍大些，因长裙下摆较大，更显修长、飘逸和潇洒；年轻女士穿短裙时，步幅不宜过大，但步速可稍快，以保持轻盈、活泼、灵巧和敏捷的风度。

（2
 ）应避免的错误行姿。正确的行姿应是轻盈、平稳、自然。男士的步态应反映出男人的刚健、有力、英武，给人以“动”的壮美感。女士的步态要有女性的温柔、轻盈和典雅，给人以“静”的优美感。无论男士还是女士，在行走时应极力避免的错误行姿有以下几种。

①行走时步位不当，两脚呈“内八字”或“外八字”。

②行走时低头或仰视。

③行走时大摇大摆，摇肩晃膀，弯腰驼背。

④步幅太大或太小，落脚太重。

⑤女士步态男性化或男士步态女性化。

⑥走步时不入神或作出怪姿，如左顾右盼、叉腰背手、扭腰摆臀、上下颠簸、双手插入口袋、边吃边走、勾肩搭背、步履蹒跚、抢行或横冲直撞等。

（3
 ）不同情况下的行姿要求。行走时，若向左右观望或回望，不要只转眼珠或只扭头，动作过大时，应将背和头都转过去。

行走的姿态要因场合不同而有差异，脚步的强弱、轻重、快慢、幅度及姿势等，应与出入的场合相适应。在室内走行要轻松而平稳；在病房或阅览室里应轻盈、柔和；外出游玩时应轻快、活泼；参加正式仪式要稳健大方；参加检阅时步伐要雄壮有力、节奏鲜明；参加丧礼时要沉重、缓慢。

与人同行时，应与同行者的步幅和步速相协调，不宜太快或太慢，应尽量与对方保持一致。

在一般场合，两人行走切不要勾肩搭背，尤其不能与女友或太太这样行走。

上楼时，身体应自然向上挺直、头平正，使整个身体的重心在一起移动，不要让身体向楼梯倾斜，臀部翘起。下楼时，当走到楼梯前，要停一停，往下看看楼梯，注意用眼睛看，不要低头瞧；行走时尽量少用眼睛看楼梯，可以用脚去感觉每一步的距离，能完全不用扶手最好，不要总是低头、抓紧扶手，小心翼翼地注意着每级楼梯。


4
 ）适当的手势

手势是指表达思想时用手（有时连同身体别的部位）所做的姿势，它是人际交往中使用最多的身体动作，是富有表现力的一种“体态语言”。

（1
 ）“O
 ”形手势。“O
 ”形手势即圆圈形手势，19
 世纪流行于美国。“OK
 ”的含义在所有讲英语的国家是众所周知的，但在法国“O
 ”形手势代表“零”或“没有”；在日本这个手势代表“钱”；在一些地中海国家用来暗示一个男人是同性恋者；在中国这个手势用于表示“零”。

（2
 ）翘大拇指手势。在英国、澳大利亚、新西兰等国家，翘大拇指代表搭车，但如果大拇指急剧上翘，则是侮辱人的信号。在表示数字时，他们用大拇指表示5
 。在中国，翘大拇指是积极的信号，通常是指高度的赞扬。

（3
 ）“V
 ”形手势。第二次世界大战期间，英国首相温斯顿·丘吉尔推广了这个手势，表示胜利。非洲大多数国家也如此。但如果手心向内，在澳大利亚、新西兰、英国则是一种侮辱人的信号，代表“Up Yours
 ”。在欧洲各地也可以表示数字“2
 ”。

（4
 ）塔尖式手势。这一手势具有独特的表现风格，自信者、高傲者往往使用，主要用来传达“万事皆知”的心理状态，是一种消极的人体信号。

（5
 ）背手。英国皇家的极为重要人物以走路时昂首挺胸、手背身后的习惯而著称于世。显然，这是一种拥有至高无上的权威、自信或狂妄态度的人体信号。将手背在身后还可以起到一定的“镇静”作用，使人感到坦然自若，还会赋予使用者一种胆量和权威。


3.
 良好仪态的养成与训练

良好仪态的养成不是一朝半夕就能达到的，有句俗话：三天培养一个乞丐，十年培养不出一个皇帝。由此可见，良好仪态需要一个长时间的培养训练过程。一个人良好形象地塑造就像一个企业一样，需要从一点一滴做起，长期坚持，才能达到预期效果。


1
 ）注重平时

加强平时的训练，无论做每件事时都力求做到以下几点。

（1
 ）端庄稳重。体态语的表达力求端庄稳重，稳重能给人以安定、平和、舒适和愉快。否则，会使人感到不安、机动、焦虑和难受。要达到端庄稳重的效果，重要的是使人体动作保持得长久一点，尽力避免多余的、重复的、琐碎的动作。

（2
 ）肢体动作力求向上扬升。肢体动作应给人以向上扬升、飞扬的感觉，做动作时要注意脊背挺直、肌肉放松、横膈膜上提、肩放平、腹部收缩。

（3
 ）身体各部位应灵巧平衡。凡行、止、坐、立，一举一动，都应力求轻盈、自然，做动作时，要使身体的每个部位都能相互平衡，避免机械或呆板，使仪态显得从容、大方和优雅。


2
 ）个别强化

对于肩平、收腹、走直等难做的动作，要进行强化，每天都应对着镜子练习半个小时以上。每天上班前对着镜子微笑一下，带着自信的神态走上岗位。


3
 ）在工作中应用

在服务过程中，有意识运用优美的体态语，一言一行、一撇一笑、举手投足都要注意，把这些“语言”融于工作之中，既强化了自身的体态美，又提高了服务水平。


4
 ）加强学习

外在的良好形象还需内在综合素质的提高，因此应不断学习各种文化知识，增加素养，才能达到秀外慧中，才能使仪态达到最佳的境界。

阅读材料3-2


邀舞缘何被拒绝

小张是一位很帅气的小伙子，穿着很讲时髦。一次，他买了一件很漂亮的大衣，正好周末本单位举行舞会，他便来到会场。只见人们都在翩翩起舞，小张兴致很浓，便邀请一位在座位里休息的女士跳舞，那位女士看了他一眼，很礼貌地拒绝了他。接着，小张又分别邀请了另外两位女士跳舞，结果均被拒绝。这时，一位朋友来到小张身边，拍拍他说：“小张，不能穿着大衣邀请女士跳舞，这是不礼貌的。”小张这才明白刚才为什么会被拒绝。

资料来源：职业餐饮网.
 服务礼仪案例40
 例.


案例分析3-1


维护好个人形象

郑伟是一家大型国有企业的总经理。有一次，他获悉有一家著名的德国企业的董事长正在本市进行访问，并有寻求合作伙伴的意向。于是，他想尽办法，请有关部门为双方牵线搭桥。

让郑总经理欣喜若狂的是，对方也有兴趣同他的企业进行合作，而且希望尽快与他见面。到了双方会面的那一天，郑总经理对自己的形象刻意地进行一番修饰，他根据自己对时尚的理解，上穿夹克衫，下穿牛仔裤，头戴棒球帽，足蹬旅游鞋。无疑，他希望自己能给对方留下精明强干、时尚新潮的印象。

然而，事与愿违，郑总经理自我感觉良好的这一身时髦的“行头”，却偏偏坏了他的大事。郑总经理的错误在哪里？他的德国同行对此有何评价？

【分析提示】

根据惯例，在涉外交往中，每个人都必须时时刻刻注意维护自己的形象，特别是要注意在正式场合留给初次见面的外国友人的第一形象。郑总经理与德方同行的第一次见面属国际交往中的正式场合，应穿西服或传统中山服，以示对德方的尊敬。但他没有这样做，正如他的德方同行所认为的，此人着装随意，个人形象不合常规，给人的感觉是过于前卫，尚欠沉稳，与之合作之事当再作他议。

资料来源：金正昆.
 涉外礼仪教程.
 北京：中国人民大学出版社，1999.


本章小结

本章从仪容、仪表和仪态等几个方面了解旅游服务人员应掌握的仪容、仪表礼仪。重点掌握作为一名旅游服务人员如何设计最佳的发型、如何化妆；如何掌握正确的行姿、站姿、坐姿、蹲姿，以及服饰的正确搭配等，并如何应用到实际工作之中。

思考与练习

一、单项选择题


1.
 在社交场合初次见面或与人交谈时，双方应该注视对方的（
 ）才不失礼。


A.
 双眉到鼻尖的三角区域内


B.
 上半身


C.
 颈部


2.
 在旅游景区游览时不需打领带,
 也不宜穿（
 ）。


A.
 休闲鞋


B.
 旅游鞋


C.
 高跟鞋


3.
 在正式场合，下列服饰穿法哪一种是错误的？（
 ）


A.
 外穿夹克，内穿衬衫戴领带


B.
 领带垂至皮带


C.
 领带为花色，衬衫为纯色


D.
 领带夹夹在衬衫第三颗扣子上方

二、多项选择题


1.
 着装的基本原则之一——“TPO
 ”原则的英文含义分别为（
 ）。


A. Time



B. Place



C. Object



D. Occasion



2.
 在正式场合，符合职业女性佩饰原则的做法是（
 ）。


A.
 同时佩戴的首饰不超过3
 件（套）


B.
 质地、颜色相同


C.
 手表与手链不同时戴


D.
 脚链戴在丝袜外面


E.
 只戴订婚或结婚戒指


3.
 以下哪几项符合正式场合下西装的着装规范（
 ）。


A.
 双排扣西装扣好全部扣子


B.
 三件套西装不扣外套的扣子


C.
 皮带宽度一般为1.5
 ～3
 厘米


D.
 黑色不系鞋带的皮鞋

三、判断题（正确的画√，错误的画×）


1.
 女士在职业工作场合一般不留披肩发，长发可以盘发髻或束起来。（
 ）


2.
 如果对别人的谈话很感兴趣，可以长时间的注视他（她）以体现对其尊重。（
 ）


3.
 旅游工作者佩戴首饰的基本要求是同质同色。（
 ）

四、自测题

学习了本章的……其中，令我感触最深的是……过去，我的习惯是……现在，我知道了应该这样做……因此，我制订了我的礼仪提高计……

五、实训题


1.
 仪容礼仪训练


1
 ）发型设计训练

（1
 ）实训安排如表3-1
 所示。


[image: bg3-1]
  


（2
 ）实训准备。

①从学生中挑选出体形、脸型、身高、服饰各异的同学到台前。

②把全班分成几个小组，讨论如何设计台上同学的发型，选出一个代表发言。

（3
 ）发型设计礼仪训练如表3-2
 所示。
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2
 ）美容化妆训练

（1
 ）实训安排如表3-3
 所示。
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（2
 ）实训准备。

①从学生中挑选不同肤色、身高、胖瘦、服装的代表到台上。

②把全班同学分成几组，每个小组根据台上每个人的特点，讨论怎样化妆会使他（她）更美。

③每组选出一个代表到台前为其中的一位现场化妆。

④化妆盒。

（3
 ）操作规范如表3-4
 所示。
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3
 ）微笑礼仪训练

（1
 ）实训安排如表3-5
 所示。
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（2
 ）实训准备。

①把全班分成几个小组，各小组准备一段愉悦的对话。

②以组为单位复习“真诚的微笑”内容，互相监督、检查“微笑”的表达方式。

③每组选出代表到台前做演示。

（3
 ）操作规范如表3-6
 所示。
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2.
 仪表礼仪训练

（1
 ）实训安排如表3-7
 所示。
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（2
 ）实训准备。全班每个同学认真阅读教材中站姿、坐姿、蹲姿的内容。

（3
 ）操作规范如表3-8
 、表3-9
 、表3-10
 所示。
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第4
 章 旅游服务人员行为礼仪


熟悉旅游服务人员行为礼仪基本常识。

了解遵守行为礼仪的意义。

掌握并运用旅游行为礼仪。


4.1
 见面礼仪规范

“嘤其鸣矣，求其友声。”（《诗经·小雅·常棣》）我们的祖先在几千年前就懂得交际的重要。见面是交际的开始，了解与掌握见面时的礼节，可以帮助人们顺利地通往交际的殿堂。本节所述的问候、称谓、介绍等都是常用的见面礼仪。


1.
 问候礼节礼仪

问候礼仪可分两种：一种是当面问候，又称打招呼；另一种是远方问候。

问候的方式有两种：语言问候和动作问候。动作问候有点头、微笑、握手、拥抱、吻礼、鞠躬等。

问候的内容是丰富多彩的，可因人、因事有所区别，一般性问候多为祝身体健康、事业顺利、节日愉快等。

问候的语言应多用、善用礼貌语言，这是展示个人风度与能力必不可少的途径之一。

旅游工作人员在接待宾客时，根据时间、场合和对象的不同，所使用的规范化用语有以下几种。

（1
 ）与宾客见面时应主动说：“您好，欢迎到××来！”、“您好，欢迎光临！”、“您好，××小姐（先生），我们一直恭候您的光临！”、“您好，见到您很高兴！”等。

（2
 ）每天不同时间问候客人：“您早！”、“早上好！”、“中午好！”、“下午好！”、“晚上好！”、“晚安！”

（3
 ）使用上述问候语的同时，最好紧跟其他一些礼貌用语，如“先生，您好，欢迎光临，请！”、“早上好，先生，您有什么事要吩咐吗？”、“您好，小姐，要我帮忙吗？”、“晚上好，夫人（太太），旅途辛苦了，请先休息一会儿吧。”这样会使对方倍感自然和亲切。

（4
 ）向客人道别或给宾客送行时可以说：“晚安！”、“再见！”、“谢谢光临，欢迎再来！”、“祝您一路平安！”等。

（5
 ）遇到节日、生日等喜庆日子，应说“祝您圣诞快乐！”、“祝您生日快乐！”、“祝您健康长寿！”、“新年好！”、“恭喜发财！”、“大吉大利！”等。

（6
 ）宾客若患病或身体不适时，应主动表示关心，可说“请多保重”、“祝您早日康复”等。

（7
 ）接待文体代表时，应说“祝您演出成功！”、“祝您在比赛中获胜！”等。

（8
 ）若遇多位宾客时，可统一对其问候，不再一一具体到每个人。例如，可说“大家好！”、“各位早上好！”等。
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致意礼

致意礼是用无声的动作语言相互表示友好尊重的一种问候礼节。向对方致意的距离，以3
 ～20
 米为宜，但不能在对方的侧面或背面。致意礼的形式主要有以下几种。

（1
 ）举手致意。在公共场合远距离遇到相识的人，一般可不作声，抬起左臂，向前方伸直，轻轻摆摆手即可。

（2
 ）点头致意。一些不宜交谈的场合，点头打招呼时，点头者应看着对方，面带微笑，并把上体略向前倾15
 度左右。

（3
 ）微笑致意。微笑是友好的使者，它可以用于同不相识者初次会面之时，也可以用在同一场合反复见面的老朋友打招呼上。

（4
 ）欠身致意。全身或上半身在目视对方的同时，微微向上、向前倾一下，意在表示对他人的恭敬，可以站着也可以坐着向他人欠身致意。

（5
 ）脱帽致意。摘下帽子表示对尊者的顺服。戴着礼帽或其他有檐帽的男士，遇到友人特别是女士时，应欠身摘下帽子，将其置于与肩膀平等的位置，同时与对方交换目光，离开对方时方可将帽子“复位”。

资料来源：熊经浴.
 现代实用社交礼仪.
 北京：金盾出版社，2003.



2.
 称谓礼节礼仪


1
 ）称谓的重要性

称谓，也叫称呼。称谓是否恰当，不但直接地反映了服务者的教养与心态，而且还反映出对客人的尊重程度。得体的称呼，不仅可以缩短人们感情上的距离，而且可以融洽人们之间的关系。与人相见，一声称呼好比一出戏的开场，起着开局的作用，颇为重要。


2
 ）称谓的种类和用法

（1
 ）全姓名称谓，如“李光华”。

（2
 ）名称称谓，如“晓燕”。

（3
 ）姓名大小修饰称谓，如“老张”、“小王”。

（4
 ）职务称谓，如“马局长”。

（5
 ）职业称谓，如“何律师”。


3
 ）旅游社交中的一般称谓

在旅游社交中，对男宾，无论年龄大小与婚否，统称为“先生”，女宾则根据婚姻状况而定，对已婚女子可称“夫人（太太）”，对未婚女子称“小姐”。以上称呼可以连同姓名、职衔、学位一起使用，如“王小明先生”、“张总经理”、“李局长”、“秘书先生”、“护士小姐”、“基辛格博士先生”等。

对军人一般称军衔或军衔加先生，知道姓名的可冠以姓名，如“上校先生”、“李克少校”、“维尔斯中尉先生”等。在我国，一般称职务，知道姓氏的可冠以姓氏，不知道姓氏的则加“同志”，如“张连长”、“连长同志”。

在涉外称呼中，对地位高的政府官员、外交使节、军队中高级将领，按不同国家的习惯，可称“阁下”，如“部长阁下”、“总统阁下”、“大使先生阁下”、“将军先生阁下”。对君主制国家，则应称国王、王后为“陛下”，称王子、公主、亲王为“殿下”。

凡来自与我国以同志相称的国家的宾客，对各类人员均可称“同志”，如“主席同志”、“团长同志”、“司机同志”、“服务员同志”，或者姓名加同志。在我国，也可按年龄大小或不同性别称之，如“老张同志”、“小刘同志”、“男同志”、“女同志”等。

在旅游社交中，要做到称呼准确、恰当，还必须注意以下几点。

（1
 ）区分对象。旅游服务人员所接触的客人来自五湖四海，包括方方面面的人士。由于对方身份、地位、民族、宗教、年龄、性别等存在差异，因此在具体称呼对方时，必须有所分别，因人而异。

（2
 ）照顾习惯。称呼他人时必须对交往对象的语言习惯、文化层次、地方风俗等各种因素加以考虑。例如，“先生”、“小姐”、“夫人”一类称呼，在国际交往中最为适用，在国内白领中也可酌情采用，但若以此去称呼农民，则会使对方感到别扭，远不如称他们为“大哥”、“李姐”、“刘大伯”、“王奶奶”亲切。

（3
 ）有主有次。在多人场合称呼时，先长后幼，先女后男，先上后下，先疏后亲。

（4
 ）严防犯忌。有的人称呼别人是喊“喂”、“嘿”、“那边的”；有的人使用“瘦猴”等，这类称呼含有人身侮辱之意。
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称呼的原则

称呼是当面打招呼时用的表示彼此关系的名称。称呼语是交际语言中的先锋官。一声亲切而得体的称呼，不仅体现出一个人待人谦恭有礼的美德，而且使对方如沐春风，易于交融双方的情感，为深层次交际打下基础。使用称呼语时要遵循以下3
 个原则。

（1
 ）礼貌原则。常用的尊称有：“您”——您好，请您……；“贵”——贵姓、贵公司、贵方、贵体；“贤”——贤弟、贤媳……；“尊”——尊客、尊意、尊夫人……

（2
 ）尊崇原则。一般来说，汉族人有从大从老从高的心态，如对同龄人可称对方为哥、姐；对既可称“爷爷”又可称“伯伯”的长者，以称“爷爷”为宜；对副科长、副厂长也直接称科长、厂长。

（3
 ）适度原则。例如，对理发师、厨师、企业工人称师傅恰如其分，但对医生、教师、军人、干部称师傅就不合适了。

资料来源：熊经浴.
 现代实用社交礼仪.
 北京：金盾出版社，2003.



3.
 介绍礼节礼仪

介绍是社交和接待活动中普遍的礼节，是人们在社会活动中相互结识的常见形式，它是指把同行者或自己的简要情况通过明示或暗示方式告诉对方。介绍得体能使被介绍者感到高兴，新相识者感到欣喜。


1
 ）居中介绍时的礼节

居中介绍即为他人介绍，就是把一个人引见给其他人相识的过程。善于介绍可使你在朋友中享有更高的威信和影响力。充当居中介绍的人员一般是公关礼宾人员、东道主、在场的地位最高者或与被介绍者双方都认识的人。

（1
 ）为他人作介绍的情况。在遇到下列情况时应热情为他人作介绍。

①本人接待对象遇见了不相识的人士，而对方又跟自己打了招呼。

②在办公地点接待彼此不相识的客人或来访者。

③打算推荐某人加入某一交际圈。

④受到为他人介绍的邀请。

⑤陪同上司、长者、来宾时，遇见了其不相识者，而对方又跟自己打了招呼。

⑥与家人外出，路遇家人不相识的同事或朋友。

在介绍两人互相认识时，要注意介绍顺序，一般应先将男士介绍给女士，将年轻者介绍给年长者，将地位低的介绍给地位高的，将客人介绍给主人等。

（2
 ）作介绍时的注意3
 项介绍要做到恰到好处，应注意以下事项。

①要掌握分寸，实事求是。例如，不要把副职说成正职，免得使人难堪，也不可涉及私人生活。

②要口齿清楚，咬准字音。

③要有礼貌地以手示意，表情大方、自然，不要用手指指点点。


2
 ）自我介绍时的礼节

巧妙得体的自我介绍，可以为双方交往奠定基础，显示自己良好的交际风度。

（1
 ）自我介绍的场合在下列场合有必要进行自我介绍。

①应聘求职时。

②应试求学时。

③在社交场合与不相识者相处时。

④在公共聚会上，打算介入陌生人组成的交际圈时。

⑤交往对象因为健忘而记不清自己时。

⑥有求于人，而对方对自己不甚了解时。

⑦拜访熟人遇到不相识者挡驾，或者是对方不在，而需要请不相识者代为转告时。

⑧前往陌生单位，进行业务联系时。

自我介绍的内容要简明扼要，一般以半分钟为宜，如对方表现出有认识自己的愿望，则可在报出姓名、供职单位及职务的基础上，再简略地介绍自己的籍贯、学历、爱好、专长及与某人的关系等。除了语言介绍外，还可借助介绍信、工作证、名片等信物作为辅助介绍，以增强对方对自己的信任。

（2
 ）自我介绍时的注意事项。自我介绍时要注意以下几点。

①要实事求是，不可不停地自我表白，甚至吹嘘。

②要举止庄重、大方，不要慌慌张张，毛手毛脚，或者用手指点着自己。

③要表情亲切，眼睛应看着对方或大家，不要东张西望或满不在乎。

阅读材料4-3


介绍的方法与介绍的禁忌


1.3
 种介绍方法

（1
 ）随意型。“这是A
 先生”、“这是B
 夫人”。采用这种不拘于形式的介绍方法，也要注意先把地位低的人介绍给地位高的人。

（2
 ）正式型。“阁下，请允许我介绍一下A
 先生。”作为更加恭敬的表现方法，还可以使用“总统先生，我非常荣幸地向您介绍这位是A
 先生。”

（3
 ）亲昵型。“A
 夫人，您认识B
 夫人吗？”


2.
 介绍的禁忌

在介绍时，应尽量避免不得体的做法。主人应把主宾介绍给其他所有客人，否则是失礼的表现。把应该介绍的宾客遗漏，也是失礼的行为。介绍外国人时，应避免只介绍名而不介绍姓，因为这会引起混淆，甚至还带有一点污辱性。介绍时切忌用命令的口吻，如“××教授，来认识我的父亲。”或者“张先生，和李先生握握手。”介绍中不要随便把一个一般交情的人介绍为“我的朋友”，否则，言外之意就是说另一方不是你的朋友。当你想结识某人，而旁边又无人引见，切忌冒冒失失地问：“你叫什么名字？”

资料来源:
 何伶俐.
 高级商务礼仪指南.
 北京：企业管理出版社，2003.



4.2
 迎送宾客礼仪


1.
 握手礼仪

握手是大多数国家相互见面和离别时的礼节。究其来源，是从人类摸手衍化而来的。古时候，人们在战争或狩猎时，手中常常握有石块和棍棒等武器。陌生人相见，倘若无恶意，彼此就要把手中的东西放下，伸开手掌让对方摸摸掌心，以示自己手中没有武器。后来，渐渐演变为两手相握的形式，一方面表示不向对方使用武力；另一方面表示愿意接受对方的友谊。

握手作为世界最通行的礼节，要注意掌握以下几点。


1
 ）握手的场合

聚散忧喜皆握手，此时无声胜有声。应该握手的场合有以下几种：在被介绍与人认识时；与友人久别重逢时；社交场合突遇熟人时；客人到来与送别时；拜托别人时；与客户交易成功时；别人为自己提供帮助时；对人表示祝贺、感激、鼓励时，等等。


2
 ）握手顺序

握手通常由主人、年长者、辈分高者先伸手。具体为：宾主之间，主人应向客人先伸手，以示欢迎；长幼之间，年幼的要等年长者先伸手；上下级之间，下级要等上级先伸手，以示尊重；男女之间，男方要等女方先伸手，才能颇感荣幸地去握手，如果女方不伸手，无握手之意，男方就只能点头致意。


3
 ）握手力度

一般以不握疼对方的手为限度。在一般情况下，握手不必用力，握一二下即可，尤其是男士与女士握手，不能握得太紧，西方人往往只握一下女士的手指部分，如果是老朋友、亲密者久别相逢，力度可以大一些。不同场合或不同对象，握手的力度是不一样的，如男人之间握手，通常是紧握、坚定、有力。


4
 ）握手时间

初次见面者，一般控制在2
 ～5
 秒钟，尤其与异性握手，时间不宜过长，即使是与同性握手，时间也不宜太久，以免对方欲罢不能。老朋友或关系亲近的人握手，可以边握住手边问候，甚至双手较长时间地握在一起，但也不要超过20
 秒钟。


5
 ）握手姿势（方式）

握手应用右手，四指并拢，拇指伸开，掌心向内，手的高度大致与对方腰部上方持平，同时上身略微前倾，注视对方，面带微笑，深情一握，轻轻上下摇动几下。


6
 ）握手用语

握手时通常伴有特定的语言，常见的握手用语有以下几种。

（1
 ）问候类。这是最常见的一种，如“您好！”、“最近怎么样？”等。

（2
 ）欢迎类。对第一次来的客人、女士，或者在公务接待时，均可用边握手边致欢迎语，如“欢迎您！”、“欢迎光临！”、“热烈欢迎！”等。

（3
 ）关心类。这多是长辈对晚辈、上级对下级或主人对客人握手时的用语，如“辛苦了！”、“旅途很累吧？”等。

（4
 ）祝贺类。在对方受到表彰或正在办喜事时，边握手边说“恭喜您!
 ”

（5
 ）致歉类。这是需要道歉或表示客气时所用的握手语，如“有失远迎，请多谅解！”、“照顾不周，请多包涵！”等。

（6
 ）祝福类。这是送客时多用的握手语，如“祝您顺风！”、“祝您走运！”等。


7
 ）握手十忌

一忌：不讲先后顺序，抢先出手。

二忌：目光游移，漫不经心。

三忌：不摘手套、墨镜，自视高傲。

四忌：掌心向下，目中无人。

五忌：用力不当，敷衍鲁莽。

六忌：左手相握，有悖习俗。

七忌：交叉握手，形成十字架，有凶恶之嫌。

八忌：握时太长，让人无所适从。

九忌：“双握式”握手，令人尴尬。

十忌：“死鱼式”握手，傲慢冷漠。

阅读材料4-4


握手的各种样式


1.
 对等式握手。这是标准的握手样式。握手时两人伸出的手心都不约而同地向着对方。这样的握手多见于双方社会地位都不相上下的人。


2.
 双握式握手。美国人称其为“政客式”握手。在用右手紧握对方右手的同时，再用左手加握对方的手背、前臂、上臂或肩部。意在表达一种热忱真挚、诚实可靠，显示自己对对方的依赖和友谊。


3.
 支配式握手。支配式握手也称“控制式”握手，用掌心向下或向左下的姿势握住对方的手。以这种样式握手的人想表达自己的优势、主动、傲慢或支配地位。


4.
 谦恭式握手。谦恭式握手也称叫“乞讨式”，顺从型握手。与支配式握手相对。用这种样式握手的人往往性格软弱，处于被动、劣势地位。


5.
 抠手心式握手。握手之后不是很快松开，而是双手掌相互缓缓滑离，让手指在双方手心适当停留。一般只见于恋人、情人之间或心有灵犀的好朋友之间。


6.
 拉臂式握手。将对方手握到自己的身边相握，并且相握时间往往较长。


7.
 捏手指式握手。有意或无意地只捏住对方的几个手指或手指尖部。女性与男性握手时为表示自己的稳重，常采用这种样式。


8.
 “死鱼式”握手。握手时伸出一只无任何力度、质感，不显示任何信息的手，给人感觉就像是握住一条腐烂的死鱼。

资料来源：陈萍.
 最新礼仪规范，北京:
 线装书局,2004.



2.
 脱帽与鞠躬礼仪


1
 ）脱帽礼

在通常情况下，男士与人见面时，应摘下帽子或举一举帽子，并向对方致意或问好；若与同一人在同一场合前后多次相遇则不必反复脱帽。在进入主人房间时，客人必须脱帽。在庄重、正规的场合，应自觉脱帽。


2
 ）鞠躬礼

鞠躬礼源于中国。在先秦时代，两人见面以弯曲身体待之，表示谦逊恭谨的姿态。在今天，鞠躬已成为一种交际的礼仪，它是表示对他人尊敬和敬佩的一种很正式的方式。鞠躬通常是晚辈对长辈、下级对上级，以及同级之间的见面礼节，在当代交际中为中国、日本、韩国等普遍采用。在日本，鞠躬礼是与人见面时常用的礼节。鞠躬时双手应下垂，手放膝前，与受礼者二三步之远，面对受礼者呈立正姿势，面带微笑，目视前方并根据施礼对象的场合决定鞠躬的度数。一般来说，迎宾为15
 度，送客或表示恳切之意为30
 度，表示感谢为60
 度，而90
 度大鞠躬，常用于悔过、谢罪等特殊情况。在我国，举行婚礼、悼念活动，接待外宾，以及演员谢幕、领奖、演讲时常用鞠躬礼。

阅读材料4-5


张之洞中计

古人认为，上下之交的基本原则应该是“上交不諂，下交不欺”。晚清时的湖广总督张之洞自恃官大、资深，从不把属下放在眼里，常常故意怠慢部下，对部下无礼。下属们虽然不满，却也只能忍让。

一天,
 一位布政使因公事去拜见张之洞。在总督府内，谈完了事情后，向主人告辞。依照清明规定的官场礼仪，张之洞应当把布政使送到仪门。张之洞只走到厅门便想止步不送了。布政使见到张之洞又想耍老一套，便故作神秘地对他说：“请大人多行几步，下官尚有事要禀告。”

张之洞不知是计，便陪着布政使走到仪门，见他仍不开口，于是不耐烦起来：“你不是说还有话要讲吗？仪门已到，怎么仍迟迟不开口？”

布政使转身作了个揖，得意地说：“下官是想告诉大人，依照大清礼仪，总督应该把布政使送到仪门，现在大人既已按规定将下官送至仪门，就请您在此留步吧。下官就此告辞。”

张之洞听了气得说不出话来，然而自知“礼”亏，也不能发作，只好作罢。布政使终于为自己和各同僚“报了仇”，教训了张之洞，也就笑着离去了。

资料来源：陈萍.
 最新礼仪规范.
 北京：线装书局，2004.



3.
 亲吻与拥抱礼仪


1
 ）亲吻礼

亲吻礼多见于西方、东欧、阿拉伯国家，是人们表达爱情、友情、尊敬或爱护的一种见面礼。亲吻礼有以下几种。

（1
 ）吻面颊。这多用于长辈同晚辈之间。施礼时，长辈亲吻晚辈脸的一侧或两侧，晚辈可用双手搂抱长辈的颈部，或者双手下垂亲吻长辈的额头。关系亲近的妇女和至亲友好间，也可吻面颊。在遇到喜事或悲伤时，一般也行亲吻礼，以示真诚的慰问。

（2
 ）吻手。这是流行于欧美上层社会的一种礼节，起源于中世纪的欧洲。在社交场合中，男士对尊贵的女士表示尊敬时，可亲吻女士的手背或手指。在行此礼时，男士应走到女士面前，立正垂首致意。女士若将右臂微微抬起，则暗示男士可行吻手礼。这时男士以右手或双手轻轻抬起女士的右手，并俯身弯腰使自己的嘴唇象征性地去触及女士的手背或手指，吻时一定要稳重、自然、利索，不发出“吮”的声音，不留“痕迹”，吻后抬头微笑相视，再把手放下。如果女士不将右臂抬起，则不行此礼。行吻手礼时，若女士身份地位较高，男士要屈一膝作半跪式，再抬手吻之。

（3
 ）吻唇。一般而言，只有夫妻、恋人或情人之间吻唇，以示亲昵和爱抚。

（4
 ）贴面。在异性、同性之间，也可采用贴面颊的礼节。施礼时，两人同时将面颊相贴，顺序为先右后左。


2
 ）拥抱礼

拥抱礼是欧美各国的熟人、朋友之间表示亲密感情的一种礼节，通常与接吻礼同时进行，多用于官方或民间的迎送宾客或祝贺致谢等场合。视场合和关系的不同，拥抱分为热情拥抱和礼节性拥抱（轻轻搂一搂）。拥抱不仅是人们日常交际的重要礼节，也是各国领导人在外交场合中的见面礼节。它和亲吻一样，也是通过身体的某一部分的接触来表示尊敬和亲热。拥抱可以理解为缩短了距离的握手，或者是胸部的“亲吻”。

施拥抱礼时，两人相距20
 厘米，相对而立，右臂偏上，左臂偏下，右手环抚于对方的左后肩，左手环抚于对方的右后腰，彼此将胸部各向左倾而紧紧拥抱，头部相贴，然后再向右倾拥抱，接着再做一次左倾拥抱而止。

阅读材料4-6


拥抱接吻带来的好处

拥抱、接吻作为一种礼仪能在西方世界长时期保存并发展，是与其对人身心健康的益处分不开的。拥抱、接吻能使人在身体激动、心情愉快中受益。据法国《图片报》刊载的一份科研报告证实，一次拥抱接吻能给人带来以下好处。

（1
 ）能加强人体血液循环，加速脉搏跳动，使脉搏从70
 次/
 分增加到150
 次/
 分。

（2
 ）能激发出大量的荷尔蒙，这方面的作用高于一杯咖啡。

（3
 ）有助于人体面部皱纹的消除。接吻时，人体面部有27
 块肌肉参与运动。

（4
 ）能使人更加苗条，达到减肥的效果。因为一次接吻将消耗人体12
 千卡热量。

资料来源：陈萍.
 最新礼仪规范.
 北京：线装书局，2004.



4.3
 沟通与交流礼仪


1.
 交换名片礼仪及请柬、聘书礼仪


1
 ）名片礼仪

在社交活动中，初次相识，往往要互呈名片。名片一般用来表示名片持有人的身份，记载联系方式，有益于初次见面相互认识，方便今后再次联络。

呈名片的时机可在交流前或交流结束、临别之际，视具体情况而定，最好是在经介绍与他人认识之时立即呈上。呈递名片应双手捧交对方。接受他人的名片，应当恭恭敬敬，双手捧接，并道感谢，还要仔细看一遍，有时可以有意识地重复一下名片上所列的对方的姓名与职务，以示仰慕，绝不可一眼不看就漫不经心地塞入衣袋。

阅读材料4-7


怎样正确使用名片


1.
 名片的递送。在社交场合，名片是自我介绍的简便方式。交换名片的顺序是“先客后主，先低后高”。当与多人交换名片时，应由近及远，依次进行，切勿跳跃式地进行，以免对方误以为有厚薄之分。递送时应将名片正面面向对方，双手奉上，眼睛注视对方，面带微笑：“这是我的名片，请多多关照。”名片的递送应在介绍之后，切不可把名片视同传单随便散发。


2.
 名片的接受。接受名片时应起身，面带微笑注视对方。接过名片时应说：“谢谢！”随后阅读名片，并抬头看看对方的脸，使对方产生一种受重视的满足感。然后，回敬一张本人的名片，如未带名片，应向对方表示歉意。在对方离去之前，或者话题尚未结束，不必急于将对方的名片收藏起来。


3.
 名片的存放。接过名片切不可随意摆弄或扔在桌子上，也不要随便塞在口袋里或放入包里，而应放在西服左胸的内衣袋或名片夹里，以示尊重。

资料来源：上海市精神文明单位委员会办公室.
 文明礼貌100
 题.
 上海:
 复旦大学出版社,2000.



2
 ）请柬礼仪

请柬又称请帖，是指组织或个人邀请客人在预定的时间或地点参加某项重要活动的礼仪性信件。

请柬跟交往信函有同样的作用，只是请柬的形式更凝练，感情更内涵。请柬要写得庄重典雅，真诚有礼，语言必须高度简明精炼。

请柬按照内容大致可以分为事务型请柬和礼仪型请柬两类。所谓事务型请柬，主要是邀请有关人士处理某些事务，商讨有关问题而发送的请柬，如会议型请柬就是一例。所谓礼仪型请柬，是邀请有关人士参加宴会、舞会、庆祝纪念活动而发送的请柬。


3
 ）聘书礼仪

聘书是指一定组织聘请有关人员担任本单位某一职务或承担某项任务时所制发的一种特殊的应用性文书，也被称为聘请书或聘任书。随着我国商品经济的快速发展，聘书的使用范围不断扩大。

聘书结构一般分4
 个部分，即标题、称谓、正文、落款和时间。

（1
 ）标题。标题一般位于聘书内页正中位置。以“聘书”或“聘请（任）书”作为标题，字型号要大一些。

（2
 ）称谓。称谓是写受聘者姓名，也可加职务或聘称，在标题下一行顶格写。

（3
 ）正文。正文主要写聘请担任何职务、做何工作、任期、权限、待遇，以及对聘请对象的期望等。

（4
 ）落款和时间，落款是在正文下一行的右侧注明聘请单位或法人代表的姓名，并加盖公章。然后，再另起一行在落款的下方写上聘书发出的具体日期。

聘书礼仪的要求：①聘书制作要正规、庄重，能给人增添荣誉感和责任感；②聘书用语要适当把握，如在称呼被聘人时要谦恭和有礼貌，正文内容要明确、简洁，一定要避免拖沓繁杂或模糊不清；③聘书的发送和授予要讲究必要的形式，最好选择庄重的场合和有一些意义的时间进行。

案例分析4-1


名片的失误

某公司新建的办公大楼需要添置一系列的办公家具，价值数百万元。公司的总经理已作决定，向Ａ公司购买这批办公用具。

这天，Ａ公司的销售部负责人打来电话，要上门拜访这位总经理。总经理打算等对方来了，就在订单上盖章，定下这笔生意。

不料对方比预订的时间提前了2
 个小时，原来A
 公司听说这家公司的员工宿舍也要在近期内落成，希望员工宿舍需要的家具也能向其购买。为了谈这件事，销售负责人还带来了一大堆的资料，摆满了台面。总经理没料到对方会提前到访，刚好手边又有事，便请秘书让对方等一会儿。这位销售人员等了不到半小时，就开始不耐烦了，一边收拾起资料一边说：“我还是改天再来拜访吧。”

这时，总经理发现对方在收拾资料准备离开时，将自己刚才递上的名片不小心掉在了地上，对方却没有发觉，走时还无意中从名片上踩了过去。但这个不小心的失误，却令总经理改变了初衷，Ａ公司不仅没有机会与对方商谈员工宿舍的家具购买，连几乎到手的数百万元办公用具的生意也告吹了。

【分析提示】

Ａ公司销售部负责人的失误，看似很小，其实是巨大而不可原谅的失误。名片在商业交际中是一个人的化身，是名片主人的“自我延伸”。弄丢了对方的名片已经是对他人的不尊重，更何况还踩了一脚，顿时让这位总经理产生反感。再加上对方没有按预约的时间到访，也不曾提前通知，又没有等待的耐心和诚意，丢失了这笔生意也就不是偶然的了。

资料来源：职业餐饮网.
 服务礼仪案例40
 例.



2.
 电话、传真、信函及电子邮件礼仪


1
 ）电话礼仪

电话是现代通信工具之一。随着科技发展和生活水平的提高，电话的普及率越来越高。电话不仅是一种通信手段，也成为一种交际方式。因此，无论是发话人还是受话人，都应注意现代通信礼仪。

（1
 ）打电话的礼节。

①选择适当时间。白天应在早上8
 点以后，假日最好在9
 点以后，夜间则应在10
 点以前，以免影响对方休息。往办公室打电话，最好避开临近下班的时间。与国外通电话，还需注意时差和生活习惯。

②查清对方电话号码，并正确拨号。如果拨错号码，则应向接电话者表示歉意。拨号铃响几下没人接时，应耐心等待片刻再挂断。否则，如果对方正巧不在电话机旁，待匆匆赶来时电话已挂断，这也是失礼的。

③电话接通后，打电话者应报姓名，这是电话礼节中最基本的常识。询问对方是否方便之后，再开始交谈。交谈中若由于某种原因导致电话中断，应由打电话人重新挂拨。

④电话内容要尽可能地简单、明了。可以事先将通话要旨归纳几条抄录在便条上，供打电话时使用。

（2
 ）接电话的礼节。

①听见电话铃声应立即去接，拖的时间长了会给人不愉快的感觉。遇到距离自己较近的电话铃声响起，即使不是自己的专用电话，也应主动接听，帮助转达消息。

②接听电话应先自报姓名，再请问对方找谁。切忌自己什么也不说，只是一味地问：“你是谁？”、“你找他有什么事？”等，这是不礼貌的。当对方说明要找的人，可以回答：“请稍等。”然后速去找人。如要找的人不在，不能把电话一挂了事，而要耐心地询问对方的姓名和电话号码，是否需要转告，在征得同意后详细记录下来，并将其中的重点复述一遍，以证实是否有误。

③电话通信，一般由发话人先结束谈话，如发话人的话未讲完，自己先挂断电话，则是失礼的行为。通话结束时应道一声“再见！”


2
 ）传真礼仪

传真是双方用户之间利用光电子效应，通过安装在普通电话网络上的传真机，对外发送或接收书信、文件、资料、图纸，以及照片真迹的一种迅速高效的现代通信联络方式。传真以其传递迅速快、使用方便、费用低廉等优点，成为目前国内外普遍采用的一种通信联络方式。传真件也是一种普遍认可的文书形式。

使用传真的礼仪要求如下。

（1
 ）依法使用。按照我国有关规定，单位和个人在使用自备传真设备以前，要经过电信部门的许可，办理安装使用的批文和入网许可证，并按期缴纳使用费。

（2
 ）依礼使用。

①选择时机。向别人发传真，应选择适宜的时间，不要干扰别人的宁静，更应主动避开半夜三更、节假日或工作繁忙的时间。无人在场而有必要时，应让传真机处于自动接收状态。

②礼待对方。发传真时，一般应有必要的问候和致谢语；撰写传真内容应准确、简明、扼要，字迹清晰，文明有礼；在传真信件时，必须遵循书信礼节，如称呼、敬语、签字均不可少。即使发送文件或其他资料，也应写几句热情有礼的话语。

③事前通报。发送传真前应打电话给对方，询问是否可以传真，并说明传真什么资料。

④公私分明。若传真机是办公室公共财产，私人事情最好不要使用，如实在需要借用，应主动支付必要的费用。

⑤及时回复、转交。收到传真后应即刻通知对方，以免牵挂。需转交的应从速办理，以免误事。
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使用手机的常规礼仪

手机在人们的生活中可以说已成为不可或缺的通信工具之一。因为手机的方便性，人们可以随时随地地与人通话沟通、联系。但是，用手机打电话也有一些常规的礼节。

（1
 ）不应该在公共场合，尤其是楼道、电梯、路口、人行道等人来人往的地方，旁若无人地使用手机。打电话是私密的事情，不应当众喧哗，影响他人。

（2
 ）不应该在要求“保持安静”的公共场所，如音乐厅、美术馆、影剧院、歌剧院等表演或比赛的场合使用手机。这是对演员、观众的最起码的尊重，也是进入上述场合的起码礼仪。

（3
 ）在聚会期间，如开会、会见、上课之时应自觉关闭手机，或者将手机设定在震动状态，这是对会议主持人、老师、听众的礼貌。

（4
 ）不要在驾驶汽车时接听手机电话或发短信，或者查看寻呼机，以防止发生车祸。

（5
 ）不要在病房、加油站等地方使用手机，以免所发信号干扰治疗仪器、有碍治疗，或者引发油库火灾、爆炸。

（6
 ）不要在飞机飞行期间使用手机，否则会干扰仪器，导致飞机失事等严重后果。

资料来源：百科大全网.
 商务礼仪.



3
 ）信函礼仪

从事旅游业，必然要涉及信函写作。一封严谨、规范、高质的信函，一定能给人留下美好而深刻的印象。

一般碰到以下事情时最好写信。

（1
 ）事情有记录的必要时。

（2
 ）传达新想法时。

（3
 ）接受正式邀请时。

（4
 ）感谢好客的招待时。

（5
 ）表达歉意、慰问或庆贺时。

（6
 ）推荐别人谋取职位时。

旅游信件主要包括介绍信、感谢信、推荐信、请求信、谋职信、辞职信等。

旅游信件使用的语言比较正规，信的内容应力求简短，与正题无关的闲话应尽量省略。表示不满的信件，也应当写得委婉，有礼有节地提出意见，寻求解决办法。除了绝对私人性质的信件，一般都应打字。

信的开头写收信人的称呼，要单独成行，顶格书写，以示尊敬。平时对收信人如何称呼，信上就怎么称呼。信的结尾习惯写法有两种：一种是正文写完后，紧接着写“此致”，转一行顶格或空两格写“敬礼”；另一种是不写“此致”，只是另起一行空两格写“敬礼”、“安好”、“健康”、“平安”等。

信的署名写在敬语后另起一行靠右位置。写信人的姓名，要按自己与收信人的关系来写，与开头称谓相对应。署名后面可酌情加启禀词，对长辈用“奉、拜、上”，对同辈用“谨启、上”，对晚辈用“字、白、谕”等词。


4
 ）电子邮件礼仪

随着因特网和电子邮件的普及应用，电子邮件礼仪已成为旅游服务礼仪的一部分，并且对于旅游业成败的影响日益明显。旅游电子邮件的礼仪要求如下。

（1
 ）提前通知收件人。尽量在发邮件以前得到对方的允许，或者至少让对方知道有邮件过来，确认你的邮件对他有价值。

（2
 ）内容要简明扼要，言辞要朴实恳切。一般收件人对于满篇废话的不速之“件”的态度通常是作为垃圾邮件处理一删了之。

（3
 ）最好不要发送私人或机密邮件。

（4
 ）使用附件功能要小心。因为，附件越大，下载时间就越长，占用收件人邮箱空间就越多。

（5
 ）不要滥用抄送功能，否则收件人会以处理邮件的方式一删了之。

（6
 ）避免使用字符图释，不要假设收件人和你一样专业。

案例分析4-2


国别习俗

国内某家专门接待外国游客的旅行社，有一次准备在接待来华的意大利游客时准备送每人一件小礼品。于是，该旅行社订购制作了一批纯丝手帕，是杭州制作的，还是名厂名品，每个手帕上绣着花草图案，十分美观大方。手帕装在特制的纸盒内，盒上印有旅行社社徽，一个是很像样的小礼品。中国丝织品闻名于世，料想会受到客人的喜欢。

旅游接待人员带着盒装的纯丝手帕，到机场迎接来自意大利的游客。欢迎词致得热情、得体。在车上接待人员代表旅行社赠送给每位游客两盒包装甚好的手帕，作为礼品。

没想到车上一片哗然，议论纷纷，游客显出很不高兴的样子。特别是一位夫人，大声叫喊，表现极为气愤，还有些伤感。旅游接待人员心慌了，好心好意送人家礼物，不但得不到感谢，还出现这般景象。中国人总以为礼多人不怪，这些外国人为什么怪起来了？

【分析提示】

在意大利和西方一些国家有这样的习俗：亲朋好友相聚一段时间告别时才送手帕，取意为“擦掉惜别的眼泪”。在本案例中，意大利游客兴冲冲地刚刚踏上盼望已久的中国大地，准备开始愉快的旅行，你就让人家“擦掉离别的眼泪”，人家当然不高兴，必然会议论纷纷。那位大声叫喊而又气愤的夫人，是因为她所得到的手帕上面还绣着菊花图案。菊花在中国是高雅的花卉，但在意大利则是祭奠亡灵的。人家怎能不愤怒呢？本案例说明：旅游接待与交际场合，要了解并尊重外国人的风俗习惯，这样做既对他们表示尊重，也不失礼节。

资料来源：王连义.
 怎样做好导游工作.
 北京:
 中国旅游出版社，1993.



3.
 馈赠礼仪

礼品是沟通人际关系的润滑剂。馈赠礼品是人际交往中表达友情、敬重和感激的一种形式。正当的礼品馈赠是礼仪的体现，感情的物化，恰似无声的使者，给交际活动锦上添花，给人们之间的感情注入新的活力。


1
 ）馈赠的原则

馈赠礼品的方式尽管多种多样，目的也不尽相同，但均要遵循以下原则。

（1
 ）注重情意。李白诗曰“人生贵相逢，何必金与钱。”道出了礼轻义重的哲理。“礼尚往来”是为了表达感情。礼不在多，达意则灵，礼不在重，传情则行。庄子说过：“君子之交淡如水，小人之交甘若醴。”应提倡以增进感情为目的送礼，反对以权谋“礼”型和行贿受贿的“馈赠”行为，努力营造“礼情义重”的气氛，使礼物真正成为亲朋交往中礼和情的载体。

（2
 ）因人而宜。因人而宜，投其所好，注重实用，把握适度，乃是送礼的要诀。例如，同是婚礼馈赠，对一位经济富裕而又富有文墨雅趣的亲友，与其送几百元礼金，倒不如送一幅喜幛贺联更合适；相反，如果受礼的亲友经济状况不怎么好，就应送礼金或实用的物品较为合适。为了使送礼得体，送礼之前应对受礼者的个性爱好、文化层次、风俗习惯、经济状况加以了解，这样送礼就能恰到好处。

（3
 ）赠受有度。在我国，一向提倡“赠有度，受有节。”就连西方发达国家也不提倡送重礼，何况我国是发展中国家，又是“礼仪之邦”，就更要把握好分寸。首先，要把握收与不收的分寸。一般来说，贵重礼品，对方破费较大而赠的礼品，应婉言谢绝；小件礼品，只表达对方心意、不含功利成分的礼品，可谢后笑纳。对于公务往来中的礼品应予以公开，并按规定上缴。其次，要把握退与不退的分寸。一般来说，亲友之间在节日喜庆期间的正常礼尚往来，本不存在谢绝或退回的问题。问题是“送礼”也是一种社会现象，也有不同的送礼目的。如果是以拉关系、走后门为目的的礼品，或者有贿赂嫌疑的钱物，应坚决拒收或退回，对打算退还的礼物应以不超过24
 小时为宜。

（4
 ）随俗避忌。送礼应适合当时、当地、当事人的心态和风俗。无论国内还是国外，都有一定的民俗禁忌，选择礼品应予考虑。例如，老人忌讳送钟，因为其谐音是“送终”；恋人之间忌讳送梨，友人之间忌讳送伞,
 因为有“离”、“散”之嫌；也不宜送刀，因为这有“一刀两断”之虞。在颜色上，有些国家以绿毛龟为宠物，而在我国则视为“戴绿帽的乌龟”，是对人的侮辱。在我国，红色代表喜庆，而在北非红色代表死亡。在数字上，我国有“好事成双”的说法，喜礼忌“单”，丧礼忌“双”。但我国的广东人和韩国、日本人忌讳“4
 ”，因为“4
 ”和“死”读起来相近。


2
 ）馈赠的艺术

（1
 ）注意品位。礼品赠送是一种艺术，送什么，送给谁，怎样送，这是必须考虑的问题。礼品除贵在表达情意外，礼品选择还要考虑它的时尚性、情趣性、纪念性和针对性，既要经济，又要新颖、精巧、耐人寻味。随着社会的进步，礼品由偏重物质内容到讲究文化品位，注重心灵感情的沟通。

（2
 ）选择时机。选择恰当的时机，可以使赠礼自然、亲切，如良辰、婚丧喜庆、临别远行、看望老人、谢客酬宾等，在这些时候赠送适当礼品，会使对方倍感亲切。馈赠如能选择最佳时机，就会产生“雨中送伞”、“雪中送炭”的时效性。只有在最需要时得到的才是最珍贵的，才是最难忘的。

（3
 ）运用技巧。馈赠的方式有3
 种：亲自赠送、托人转送和委托邮局或礼仪公司代赠。当然，一般情况下，应采取亲自赠送这种方式；赠送宜在宾主会面之初或分手道别之时；私人性的礼品不宜在大庭广众中进行；向数人赠送礼品若有厚薄或品种之分，最好分别赠送；在顺序上应由尊而卑或由近而远依次进行。


3
 ）受礼与答礼

受赠者在接受礼品之前，应当表示谦让，在对方诚意相赠时应神情专注、双手捧接，并握手致谢：“谢谢您的美意！”受礼后不要把礼品随意放在一旁，而应视具体情况拆看或只看外包装，请赠礼者介绍礼品功能、特性和使用方法，以示自己对礼品的喜爱，还可说一些赞美的话。赠礼者听到受礼者的赞扬或感谢时，不宜只说“不用谢”之类的谦词，最好报以微笑说一句：“我真高兴您喜欢它！”受礼者还须遵循“礼尚往来”的行为准则，择机回赠礼品，体现“投桃报李”。还礼宜选在对方有喜庆活动时或在此后登门拜访时。
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馈赠礼品的时机

馈赠礼品有多种多样，选择恰当的时机，可以使馈赠礼品显得亲切自然。具体来说，主要有以下几种时机。

（1
 ）节假良辰。遇到我国传统节日，如春节、端午节、中秋节等，还有法定节日，如元旦、五一国际劳动节、六一儿童节、教师节、国庆节等都可以送些适当的礼物表示祝贺。

（2
 ）喜庆嫁娶。乔迁新居、过生日、生小孩、庆祝寿诞、结婚等，遇到亲友家中这些喜庆日子，一般应考虑备礼相赠，以示庆贺。社会上工作单位也有一些喜庆日子，如开业典礼、周年纪念、校庆、重大科技成果投产等，有关人士备礼相送表示祝贺与纪念，可以增加社交关系。

（3
 ）探视病人。亲友、同学、同事或领导有病，可以到医院或病人家中探望，带去一些病人喜欢的水果、食品和营养品等，表示关心。

（4
 ）亲友远行。自己的亲友或共事多年的同事调离到其他单位，甚至到异国他乡，为表示惜别之情，一般馈赠礼物，以表示友谊地久天长。

（5
 ）拜访、做客。这种时候可以备些礼物送给主人，特别是女主人或小孩。

（6
 ）“感谢帮助”、“礼尚往来”、“略表寸心”。当你的生活或工作遇到困难得到别人的帮助，为了表示感谢之情，经常会送些礼品酬谢。

资料来源：何伶俐.
 高级商务礼仪指南.
 北京：企业管理出版社,2003.



4
 ）赠花礼节

花是美的化身，以花传情是中华民族古老的传统，而在今天，赠花寄情已成为人们社交生活中一种高雅文明的重要礼仪。

用花寄情，必须了解在什么情况下送什么花。

（1
 ）祝贺新婚。宜送红玫瑰、百合花，红郁金香、并蒂莲等。夫妻间可送合欢（夜合欢），象征百年好合。

（2
 ）祝贺生日。对中青年可送火红的石榴花、大红月季花、菊花、茶花等，含火红年华和前程辉煌的祝愿。为老人祝寿，可送万年松、寿星花、红枫、万寿菊、松柏、文竹、长寿花等，意寓祝老人健康长寿。

（3
 ）走亲访友，送往迎来。可选含有喜庆吉祥寓意的鲜花，如金橘、水仙花、状元红、大丽花、万年青、吉祥草等，表达美好的祝愿。

（4
 ）慰问德高望重的老者或离退休老人。可送兰花、君子兰、晚香玉、剑兰、红枫等，象征品质高洁，老有所为。

（5
 ）探望病人。可送芝兰花，象征着“正气清运，贵体早康”，或者送马蒂莲、苍兰、水仙、满天星等，表示慰问、祝福康复。

（6
 ）丧礼。宜送菊花、百合花、玫瑰、夜来香，颜色以白、黄为宜，对老龄死者，可送紫色。

（7
 ）友人乔迁之喜。可赠文竹、米兰、君子兰、月季花、紫薇花，祝贺平安和兴旺。

（8
 ）朋友新店开张，公司开业。可送牡丹、报喜花、吉祥花、红月季、大丽花、金达莱、步步登高、发财树等，祝事业发达，财源茂盛。

赠花过程中，也要讲究一定的礼仪，如应邀做客，鲜花通常送给女主人，而且先握手后赠花。如果为模范人物献花，或者向舞台上的演员献花，应双手送上，双目注视对方，面带微笑。作为受花者应注意的礼仪要点是：正身躬迎，面带微笑，目光正视，双手相接，仔细品赏，嗅闻再三，赞美道谢，轻微安放，及时护理，握手道别。
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资料来源：熊经浴.
 现代实用社交礼仪.
 北京：金盾出版社，2003.



4.4
 涉外礼仪

随着我国改革开放的深入发展，国际交往的日趋频繁，与世界各国旅游者打交道的机会越来越多。因此，熟识礼仪很有必要，这会对旅游服务工作提供很大的帮助。

所谓涉外礼仪，是对涉外交际礼仪的简称。它是指在对外交往中，旅游从业人员用以维护自身形象，向交往对象表示尊敬与友好的约定俗成的习惯做法。涉外礼仪的基本内容就是国际交往惯例，它是参与国际交往时必须认真了解，并予以遵守的通行做法。


1.
 涉外通则


1
 ）维护形象，不卑不亢

在国际交往中，人们普遍重视塑造并维护自己的个人形象。个人形象真实地体现了一个人的教养和品位、精神风貌与生活态度，如实地表达了对交往对象的重视程度。有人说“涉外无小事，凡事应重视”。对这一点每一位旅游工作者都必须牢记。旅游工作人员在外宾面前的一言一行，都被外宾与中国和中华民族的形象联系在一起。所以，旅游业员工在外宾面前应该表现出从容得体，堂堂正正，既不要自大狂傲，放肆嚣张，也不要畏惧自卑，低三下四。在一般情况下，中国人待人接物讲究委婉恭谦。但实践表明，过分的谦虚并不为有些外宾所理解和认可，甚至对你产生虚伪感。因此，得体的做法是“不卑不亢”，既不自吹自擂，自我标榜，也不自我贬低，过分谦虚。


2
 ）尊重对方，信守约定

“说话算数，许诺兑现”，这是国际交往中必须遵守的，是“取信于人”、建立良好人际关系的基本前提。为此必须注意以下3
 点。

（1
 ）许诺必须谨慎。当自己向外宾提出建议、作出承诺，或者答应对方所提出的要求时，一定要深思熟虑，从自己实际能力及客观可能性出发，切忌不要心血来潮，许下自己难以兑现的诺言。

（2
 ）约定务必遵守。在涉外交往中，必须真正做到“言必信，行必果”，自己的承诺一旦作出，就必须兑现，约定一经形成就，必须如约履行。

（3
 ）承担违约责任。如果出现难以抗拒的原因而失约或违约，自己则不能躲躲闪闪，一避了之，而应当尽早主动地向对方通报，如实解释，郑重致歉，并按照规定和惯例，主动承担因违约而给对方造成的损失。


3
 ）热情有度，尊重隐私

旅游业员工在对外宾热情服务的同时，要把握好具体分寸，主要是把握好下列4
 个方面的“度”。

（1
 ）关心有度。在一般情况下，对外宾的关心和热情不宜过头，否则会使对方觉得我方工作人员管得过宽，碍手碍脚。

（2
 ）距离有度。与外宾打交道时，与对方相距过远，会使对方感觉冷遇；相距过近，会使对方产生被“侵犯”之感。因此，应酬外宾时应视双方关系密切程度而与对方保持适度的空间距离。

（3
 ）评论有度。在通常情况下，对待外宾的所作所为，只要不触犯我国的法律，不辱没我方的国格人格，就没有必要去评论其是非过错。

（4
 ）举止有度。与外宾相处时的举止行为务必检点，不可过分随意，如拍肩膀，勾肩搭背，也不可采用不文明、不礼貌的言行触犯外宾的个人隐私，例如，许多外宾把个人的收入支出、年龄大小、恋爱婚姻、家庭住址、信仰政见等看做是“个人秘密”，所以在通常情况下与外宾交谈时不宜提及，千万不可自以为是，将“关心他人越过关心自己”这一中国式的热情做法滥放于外宾身上。


4
 ）女士优先，以右为尊

（1
 ）“女士优先”是国际公认的一条礼仪原则。它要求成年男士主动尊重、照顾女士，尽力为女士排忧解难，以体现男士的绅士风度。

“女士优先”礼仪具体体现在以下方面。

①对来宾进行介绍时，通常应首先把男士介绍给女士；男女双方握手时，男士抢先出手被视为“犯规”，男士还需摘下帽子、脱下手套。

②在室外男女并排行走时，男士应请女士走在内侧，以保证安全；纵向直行时，男士应请女士先行；“狭路相逢”时，男士应“礼让三分”，请女士先通过。

③参加社交聚会时，男士应先向女士问好；不允许男士坐着同站立的女士交谈；女士在场时男士不得吸烟。

④在发表演说或讲话时，通常的称呼是“女士们、先生们”，或“××小姐、××先生”。

⑤在交谊舞会上，男士不得回绝女士的邀请，而女士可以拒绝男士的邀请。

（2
 ）“以右为尊”也是国际礼仪的普遍惯例。其在交往中不同场合的具体运用如下。

①在并排站立、行走或就座时，主人主动居左，客人居右；男士居左，女士居右；晚辈居左，长辈居右，等等。当主人前往外宾下榻之处拜访或送行时，外宾在此时此地则“反客为主”了。

②涉外宴会的桌次、席次排列，必须应用“以右为尊”的原则，通常以面对正门的方法定位，如设两桌，以右桌为主桌；设置多桌时，以宴会厅内面对正门时位于主桌右侧的桌次，应被视为高于左侧的桌次。

③国际会议的主席台上位次的排列，也讲究“以右为尊”原则，发言者所使用的讲台须位于主席台的右前方，这被视为给发言者的一种礼遇。


5
 ）注重环保，讲究文明

在国际交往中，是否注重环保被视为一个人是否有教养、是否讲文明的重要标志。因此，旅游从业人员在与外宾打交道时，应严于律己，自觉做到以下几点。

（1
 ）不毁坏自然环境。爱护树木花草，保护水资源，不随意污染空气等。

（2
 ）不损坏公物。对公共场所的一切公共设施，都要自觉爱护和维护，更不可窃为己有，独占享用，也不要在公共场所乱涂、乱画、乱刻。

（3
 ）不虐待动物。当今世界各国大多把动物当做人类的朋友看待，滥捕、滥杀、残害、食用野生动物的行为早已被法律所禁止。

（4
 ）不随地吐痰。做到痰进痰盂，或者做吐在纸巾中抛入垃圾桶内。

（5
 ）不乱扔废弃物。对废弃物品进行处置时，一般不要自行焚烧，更不能随手乱扔。

（6
 ）不随意吸烟。在涉外交往中，公共场合应尽量不吸烟，也不要向外宾敬烟，因为这是失礼和落后的表现。

（7
 ）不随意制造噪声。在公共场所讲话要轻声细语，切勿喧哗，也不要在不适当的场合引吭高歌。


2.
 国宾迎送礼仪

对国宾迎来送往，是国际交往中最常见的礼节礼仪。能否善始善终地迎送国宾事关重大，因为它对事业的发展起着润滑剂、催化剂的作用。


1
 ）做好迎送工作准备

（1
 ）确定迎送规格。迎送规格的高低，通常是根据来访者的身份和目的来确定，适当考虑双方并同时注意国际惯例，进行综合平衡。

（2
 ）对参加接待的服务人员进行严格的挑选和必要的培训。

（3
 ）确定会见、会谈和宴请的地点、时间、人员、座次、程序、菜单等。

（4
 ）落实安全保卫工作，制订周密的警卫方案。

（5
 ）安排好来访者的下榻处和迎送车辆。


2
 ）国际通行的国宾迎送仪式

国际通行的迎送仪式包括的内容大致如下。

（1
 ）外国国家元首、政府首脑正式访问，迎送仪式一般在机场或车站举行，或者在特定的场所，如总统府、议会大厦、国宾馆等地方举行。

（2
 ）举行仪式的场所悬挂宾主双方的国旗，宾方挂在右边，主方挂在左边，并在领导人行进的道路上铺上红地毯。

（3
 ）身份相当的领导人和一定数目的高级官员出席，有的还通知各国或部分国家驻该国使节参加。

（4
 ）安排女青年或儿童在主要领导人与宾客握手之后献鲜花。

（5
 ）奏两国国歌，先奏宾国国歌，后奏本国国歌。

（6
 ）检阅依仗队。

（7
 ）鸣放礼炮。


3
 ）我国迎送仪式的惯例

外国国家元首或政府首脑抵达时，由国家指派的陪同团团长或外交部的部级领导人及相当级别官员到车站或机场迎接，并陪同前往宾馆下榻。

国宾抵达北京的当日或次日，在人民大会堂东门广场举行隆重的欢迎仪式。

欢迎仪式为双边活动，不邀请各国驻华使节出席，中方由相当的国家领导人和有关部门负责人出席。

广场悬挂两国国旗，组织少儿列队欢迎，献鲜花，奏两国国歌，检阅依仗队，鸣放礼炮。

国宾离开时，出面接待的国家领导人到宾馆话别，由陪同团团长或外交部领导人到宾馆话别，并陪同客人前往机场或车站码头等，或者陪同赴外地访问。

国宾到外地访问时，由省长或市长迎送，若省长、市长不在，则由副省长、副市长代行。


4
 ）民间团体的迎送

迎送民间团体，虽不举行官方正式仪式，但也需要根据客人的身份、地位，安排对口部门对等身份的人员前往接待，并事先在机场或车站、码头安排贵宾休息室，准备茶水饮料。

对一般客人的迎送，主要是做好各项安排，如果是大批客人，要准备特定的标志性的牌子或小旗，以便同客人接洽。客人抵达后，应给客人留一点更衣、盥洗和稍事休息的时间，不宜马上安排活动。机场迎接程序如图4-1
 所示。
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3.
 会见与会谈礼仪


1
 ）会见

会见是国际交往中常采用的礼宾活动形式，一般也称接见或拜会。凡身份高的会见身份低的，或者主人会见客人，称为接见或召见；凡身份低的会见身份高的，或者客人会见主人，一般称为拜会或拜见。

（1
 ）会见的分类。会见就其内容来说，可分为以下3
 种。①礼节性会见，时间较短，话题较为广泛；②政治性会见，一般涉及双边关系、国际局势等重大问题；③事务性会见，是指一般外交事务安排、业务商谈等。

（2
 ）会见的安排。会见通常安排在会客厅或办公室。各国的会见礼仪形式和程序不尽相同。我国习惯在会客厅会见，来宾坐在主人的右侧,
 其他客人按礼宾顺序在主宾一侧就座，主方陪见人在主人一侧就座，座位不够可在后排加座。

（3
 ）会见的服务规程。当宾客到达时，接待人员要利用主人到门口迎接的间隙，迅速整理好茶几上的物品和沙发上的花垫。

宾主入座后，由接待人员从主宾处开始递毛巾，先宾后主，递毛巾时要热情地道一声“请”，宾客用完毛巾，要及时收回。如果会见中招待冷饮，上完毛巾后接着上冷饮，冷饮品种要齐全，摆放要整齐，请宾客自选。

会见期间的续水一般是半小时左右一次，礼宾程序与上毛巾相同。续水应用小暧瓶，并带一块小毛巾。

调节室内的光线和温度。

会见结束后，要及时打开厅室门，并对活动现场进行检查。会见室布置如图4-2
 所示。
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2
 ）会谈

（1
 ）会谈的含义及分类。会谈是指在正式访问中，双方或多方就某些比较重大的政治、经济、文化、军事等共同关心的问题交换意见，或者就具体业务进行谈判的活动。一般来说，会谈的内容较为正规，可分为政治性会谈和专业性会谈两种。洽谈公务属于专业性会谈。会谈的方法可分为双边谈判和多边会谈。

（2
 ）会谈活动的特点。会谈的双方或多方主要领导人的级别、身份原则上是对等的，所负责的事务和业务也是对口的。例如，外国由总统、总理率领的代表团参加会谈，我方则由国家主席、总理出面；外方是外交部长出席，则我方也由外交部长出席。

会谈内容的政治性和业务性较强，要特别注意保密。

国事会谈还须悬挂双方国旗。

（3
 ）会谈的位次安排。双边会谈的位次安排有横桌式与竖桌式两种。

横桌式：将长条桌或椭圆桌横放在会谈室内，客方人员面门而坐，主方人员背门而坐。主人与主宾面对面居中，双方其他人员依身份高低，各自先右后左，自高而低地分坐于自己一方。横桌式会谈室布置如图4-3
 所示。
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竖桌式：将长条桌或椭圆桌竖放在会谈室内，以进门的方向为准，右侧由客方就座，左侧由主方就座，其他方面基本与横桌式排位相仿。竖桌式会谈室布置如图4-4
 所示。

[image: tp4-4]




多边会谈的位次安排，主要有两种：①主席式，即某一方发言时，才可以走上主席之位；②自由式，即会谈各方自由就座，不具体安排位次。多边会谈时摆成圆形、方形均可。

阅读材料4-11


信守约定

国内有一家企业前往日本寻找合作伙伴。到了日本后，通过多方努力，终于寻觅到自己的“意中人”——一家具有国际声望的日本大公司。经过双方商定，首先草签了一个有关双边合作的协议。当时，在中方人士看来，可以算是大功告成了。

到了正式草签中日双方合作协议的那一天，由于种种原因，中方抵达签字地点的时间比约定时间晚了15
 分钟。当他们快步走进签字厅时，只见日方人员排成一行，正在恭候他们的到来，还没等中方人员作出关于迟到原因的解释，日方的全体人员整整齐齐地向他们鞠了一个大躬，然后集体退出签字厅。双方的合作就此结束了。事后，日方的解释是“我们绝不会为自己找一个没有时间观念的生意伙伴。不遵守约定的人，永远都是不值得依赖的。”

资料来源：金正昆.
 涉外礼仪教程.
 北京:
 中国人民大学出版社，1999.



4.
 礼宾次序与国旗悬挂


1
 ）礼宾次序

礼宾次序是指国际交往中对出席活动的国家、团体、各国人士的位次按某些规定和惯例进行排列的先后次序。一般来说，礼宾次序体现东道国对各国宾客所给予的礼遇，在某些国际性的集会上则表示各国主权地位的平等。礼宾次序安排如有不当，会发生争执与交涉，甚至可能影响国家之间的关系。因此，在涉外活动中对礼宾次序应给予高度重视。

礼宾次序的排列，尽管国际上已有一些惯例，但也有各国自己的做法。有些已由国际法或国内法律所肯定，如外交代表位次排列，在《维也纳外交关系公约》中就有专门规定。很多国家对本国各级官员的排列也常用法律形成固定下来。一般来说，礼宾次序排列主要有以下几种。

（1
 ）按身份与职位高低排列。这是礼宾次序排列的主要根据。一般的官方活动，通常是按身份与职位的高低来安排礼宾次序，如国家元首、副元首、政府总理（首相）、副总理（副首相）、部长、副部长等顺序排列。由于各国的国家体制不同，部门之间的职务高低不尽一致，则要根据各国的规定，按相应的级别和官衔进行安排。在多边活动中，有时按其他方法排列。无论按何种方法排列，都必须考虑身份与职务高低的问题。

（2
 ）按字母顺序排列。多边活动中的礼宾次序，也常采用按参加国国名字母顺序排列，一般以英文字母排列居多，少数情况也按其他语种的字母顺序排列。对于第一个字母相同的国家则按第二个字母排列，依次类推。联合国大会的席位次序是按英文字母排列的，为了避免一些国家总占据前排席位，每年抽签一次，决定本年度大会席位以哪个字母打头，以便让各国都有排在前列的机会。在国际体育比赛中，体育代表团（队）名称的排列，开幕式入场的顺序一般也按各国名字母顺序排列，东道国一般排列在最后。

（3
 ）按通知代表团组成的日期先后排列。在一些国家举行的多边活动中，按通知代表团组成的日期先后排列礼宾次序，也是国际上经常采用的方式之一。东道国对同等身份的外国代表团，按派遣国通知代表团组成的日期排列，或者按代表团抵达活动地点的时间先后排列，或者按应邀派遣代表团参加活动的答复时间先后排列。无论采取何种方法，东道国在邀请书中都应予以明确注明。

在实际工作中，遇到的情况往往是复杂的，有时不能按一种方法进行，而是几种方法交叉使用，并考虑其他因素，包括国家间的关系、地区所在、活动的性质与内容、对活动的贡献大小，以及参加活动者的威望、资历等。例如，有的把同一国家集团的、同一地区的、同一宗教信仰的或关系特殊的国家的代表团排在前面或排在一起。对同一级别的人员，常把威望高、资历深、年龄大的排在前面。总之，在礼宾安排工作中，全面、周到、细致、耐心、慎重地考虑，设想多种方案，以避免因礼宾次序方面的问题引起不必要的外交误解或麻烦。


2
 ）国旗悬挂

国旗是一个国家的象征和标志。人们通常通过悬挂国旗来表示对祖国的热爱或对他国的尊重。在我国，悬挂我国国旗与外国国旗时，必须让其遵守《中华人民共和国国旗法》及其他方面的有关规定。庄严成为悬挂国旗的惯例，为各国所公认。

按国际关系准则，一国元首、政府首脑在他国领土上访问，在其住所和交通工具上悬挂国旗，是一种外交特权。东道国接待来访的外国元首、政府首脑时，在隆重的场合、贵宾下榻的宾馆、乘坐的汽车上悬挂对方（或双方）的国旗，这是一种礼遇。

在国际会议上，除会场悬挂与会国国旗外，各国政府代表团团长亦按会议组织者的有关规定，在一定场所或车辆上悬挂本国国旗。有些展览、体育比赛等国际性活动，也往往悬挂有关国家的国旗。

在建筑物或室外悬挂国旗，一般应当日出升旗、日落降旗。遇到需要悬旗致哀时，通常的做法是降半旗，先将旗升到杆顶，再降旗，降幅约为杆长的1/3
 。日落降旗时，需先将旗升至杆顶，然后再降下。升降国旗时，服装要整齐，要立正脱帽行注目礼。

悬挂国旗在具体操作上，应注意不同的悬挂方法，大致有以下几种。

[image: tp4-5]




（1
 ）并列悬挂。悬挂双方国旗，以右为上，以左为下，以旗本身面向为准，客方国旗在右,
 本国国旗在左；汽车上挂国旗，则以汽车行进方向为准，驾驶员左手为主方，右手为客方。

由于各国的国旗图案、样式、颜色、比例不尽相同，如果用同样的尺寸制作，两国国旗放在一起就会显得大小不一，因此遇到不同比例的国旗应将其中一面略为放大或缩小，以使旗帜的面积大致相同。两国国旗并挂如图4-5
 所示。

（2
 ）交叉悬挂。双方国旗可以交叉摆放在桌面之上，或者交叉悬挂在墙壁之上。两国国旗交叉悬挂如图4-6
 所示。

[image: tp4-6]
 




（3
 ）竖式悬挂。双方国旗可被竖着悬挂在墙壁之上，双方国旗均以下面在外，旗套在上。值得注意的是，有些国家的国旗由于文字和图案的原因不能竖挂，如要竖挂则需另行制作，将图案转正。两国国旗竖式悬挂如图4-7
 所示。
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本章小结

本章介绍了旅游服务人员行为礼仪的基本常识和具体做法，主要是见面时的问候、称呼和介绍礼节礼仪；迎送宾客时的握手、脱帽、鞠躬、亲吻与拥抱礼节礼仪；沟通与交流方面的交换名片、请柬、聘书、电话、传真、信函、电子邮件、馈赠礼节礼仪；涉外礼仪包括涉外礼仪的5
 项通则，国宾迎送时的服务规程，会见与会谈的含义与服务礼仪，外交仪式的服务规范，礼宾次序与国旗悬挂法在涉外活动中的运用等，有助于规范旅游服务人员文明服务的行为，提高服务质量。

思考与练习

一、单项选择题


1.
 握手时表现出某种支配、驾驭感的一种掌势是（
 ）。


A.
 掌心向下


B.
 双手相握


C.
 掌心向上


D.
 手掌呈垂直状态


2.
 下列哪一种情形违背了女士优先的原则（
 ）。


A.
 为女士开车门


B.
 让女士点菜


C.
 出门做客由女士起立告辞


D.
 拥挤地方让女士先行


3.
 在机场、商厦、地铁等公共场所乘自动扶梯时应靠（
 ）站立，另一侧留出通道供有急事赶路的人快行。


A.
 左侧


B.
 右侧


C.
 中间

二、多项选择题


1.
 在人际交往中，一般被他人介绍到的人应起立致意，可以例外的情形是（
 ）。


A.
 上级


B.
 女士


C.
 客人


D.
 长辈


2.
 握手礼人们常用，一般情况下哪些做法不符合礼节规范（
 ）。


A.
 交叉握手


B.
 戴着帽子握手


C.
 戴着礼服手套握手


D.
 边走边握手


3.
 在递交名片时，应注意的礼节是（
 ）。


A.
 应由下级先递出名片


B.
 来宾人数比较多时只递给年长者和身份高者


C.
 应由女士先递出名片


D.
 递交名片时一般应立正双手递出

三、判断题（正确的画√，错误的画×）


1.
 按照国际惯例，在职场交往中应该把男士介绍给女士，把下级介绍给上级。（
 ）


2.
 有客来访的情况下，在迎送客人时，主人应该主动跟客人握手。（
 ）


3.
 通话结束，一般由主动发话的一方结束谈话并先挂断电话。（
 ）

四、自测题

学习了本章的……其中，令我感触最深的是……过去，我的习惯是……现在，我知道了应该这样做……因此，我制订了我的礼仪提高计划……

五、实训题


1.
 电话服务礼仪训练

（1
 ）实训安排如表4-1
 所示。

[image: bg4-1]




（2
 ）实训准备：电话机、写字台、办公室。

（3
 ）操作规范如表4-2
 和表4-3
 所示。

[image: bg4-2]
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见面礼仪训练



（1
 ）实训安排如表4-4
 所示。
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（2
 ）实训准备：场景、录像带、各式“礼品”模仿品。

（3
 ）操作规范如表4-5
 、表4-6
 、表4-7
 所示。
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第5
 章 旅游服务人员服务礼貌用语


基本掌握旅游服务人员礼貌用语的特点、内容和培养良好礼貌用语习惯的途径。

了解语言艺术与修养的基本要求，掌握言谈的基本礼仪。


5.1
 双向沟通理论

双向沟通理论是服务礼仪的重要理论支柱之一。它的中心内容是主张以相互理解作为服务人员与服务对象彼此之间进行相互合作的基本前提。双向沟通理论认为,
 离开了服务人员与服务对象彼此之间的相互理解，服务人员要向服务对象提供令人满意称心的良好服务，通常都是没有太大可能的。


1.
 理解服务对象

在服务中，针对不同的服务对象，应当遵守不同的礼仪规范，倘若张冠李戴，就会闹出笑话。正所谓具体问题具体分析,
 就是强调旅游服务人员要理解服务对象。

服务对象性问题在服务礼仪中是十分重要的。例如，在涉外服务中，为外国友人服务时，讲究的位次排列规范是“右高左低”。在请外国友人就座时，应当根据这一规则安排尊卑位次。然而,
 在国内的交往中，即与国人进行会面时，往往按照中国人自己的规矩“左高右低”来排列座位的尊卑。不同场合的不同位次尊卑顺序，就是人们所强调的服务对象性问题。服务对象性问题归根结底是关于角色定位的问题。

角色定位理论认为，每一个人在日常工作与生活中都扮演着一定的角色，在不同的场合，人们往往扮演着不同的角色。所谓社会角色、生活角色或性格角色，实际上是在不同的场合，或者依据不同的标准，对人们进行的一种定位。而所谓定位，一般是指将人或事物放在一定的位置上，并据此作出相应的评价。定位相对来说是比较稳定的,
 因此服务礼仪中的角色定位作为社会学中的一个概念，实则是根据角色的性质与内容来确定自己在交往中的具体行为和所需遵守的规范。角色定位包括两层含义：自我定位和给服务对象定位。前者是指给在服务中的自己定位，从而明确自己应该做什么，应该怎么做，能做什么；后者则是指给服务对象定位，明确服务对象会做什么，不会做什么，需要做什么，不需要做什么。在服务中，只有在明确自己与服务对象所扮演的角色的基础上，服务才能顺利进行。服务对象性和角色定位还应当注意一点，即服务对象的角色往往不是一成不变的，因为角色定位的稳定性是相对的。这就需要在服务中进行仔细观察，根据变化了的情况进行随时调整。例如，中国人的饮食习惯往往有一定的地域特征。在人们的印象中，四川人是喜欢吃辣的。因此，导游人员在服务过程中，考虑为服务对象提供午餐或晚餐时，为表达自己的尊重之意，往往提议用川菜。可实际上，四川人爱吃辣味这一特点并不具有普遍性。有些四川人因为个人身体原因或不同的饮食习惯，其实并不爱吃辣，甚至讨厌辣味食物。在服务中，给服务对象定位不能过于武断和一成不变，而要具体情况具体分析。


2.
 加强相互理解

加强相互理解是指服务人员在服务中对必须遵守的规则的理解、遵守和运用。任何交往都必须遵守一定的规范。这些规范有的是成文的，如公司或单位用明文规定的办公纪律；有的是不成文的，体现为日常生活中人们普遍遵守的道德规范和行为准则。前者因其规定的明确性而易于掌握;
 后者成型于人类社会的发展历程之中，实际上是文化的一种表现形式，因此是较难理解和掌握的。尤其在跨文化交往中，不同的文化孕育出不同的规范，致使人们往往需要克服不同服务规范的差异，因而面临着较多的困难。对于国内服务对象来说，是能有较为广泛的共识的。在服务中，对于一些中国式的规范应该了如指掌。例如，春节期间，见面后问候一句：“新年好！”,
 或者说一句“恭喜发财”，都是中国式的礼节。在服务中对这些基本理解的掌握是必要的,
 但中国有960
 万平方公里的辽阔土地，生活着56
 个民族的同胞，不同的地区和民族有着不同的服务规范。对于一个交往频繁的现代人而言，了解不同民族、地区的基本服务规范显得越来越重要。例如，少数民族在重要的场合往往会穿着具有民族特色的盛装出席，以示重视和尊重。在交往中，人们应当对此有一定的了解，尊重对方的风俗习惯，切不可大惊小怪，甚至肆意取笑。事实上，在中西方之间有一些规则性差异不是由宗教或民族造成的，而是由生活习惯的差别、社会发展程度的不同,
 或者对事物固有的看法的差异所引起的。例如，中国人有一句普遍的问候语：“您吃了吗？”这就和外国人的“您好”相类似，并没有什么别的意思。然而,
 在外国人听来，就是有人想请客吃饭，于是他很可能会告诉你：“没有，您请我去哪儿？”那你就骑虎难下了。而外国人见面时经常夸奖别人：“您今天很漂亮。”这就和“您吃了吗”一样普遍。您只要一句“谢谢”就足够了，没有必要继续说：“是吗？我这条裙子是刚买的，不错吧？”在国际交往中，人们常常有疑问：“为什么我们一定要遵守国际上的一些交往惯例？外国人难道就不能遵守中国的惯例吗？”这一方面涉及交往中的互相尊重问题。加强相互理解的成功关键,
 往往是比对方更早、更好地表达出对对方的尊重。之所以提倡在与外国人打交道时尊重对方的规范，就是希望能让对方先感觉到对他的尊重，从而在服务中占得感觉上的主动优势。另一方面，也是最重要的原因，由于社会发展程度的不同，我们国家在很多方面都落后于发达国家，服务礼仪规范也是如此。国际规范之所以成为国际性的，就在于它有其合理性，有适应现代社会发展需求的理由。中国的现代化建设在客观上需要人们遵守相应的国际规范,
 只有在保持自己传统规则中合理成分的同时，遵守和借鉴相应的国际规则，才能真正融入整个世界。例如，西装是从国外引进的服装，在如何穿西装打领带的问题上，外国人理应比中国人有更多的体会和心得，因而外国的相关规范就值得去借鉴,
 而不能随便创造出中国特色的穿着方法，否则就会被国际友人笑掉大牙。有的男士总是留着西装袖口的商标，以显示其是“正宗名牌”，却在无形之中给人留下了“老土”的印象。中国人还有一个不太好的习惯，就是乐于改装国际社会的一些规范，在让人目瞪口呆之际却自我感觉良好。例如，中国人从20
 世纪90
 年代以后开始形成了一种自创的喝红酒的方式，即把红酒和雪碧兑在一起喝。这种喝法不仅破坏了已有悠久历史的红酒品尝习惯，完全享受不到红酒真正的美味，而且还让外国酒商痛心不已，让外国人大惑不解。归根结底，就是对服务礼仪了解不够、体会不深。


3.
 建立沟通渠道

人们在社会交往过程中发生着各种关系，主要有经济关系、政治关系和道德关系，三者构成了人们的社会关系。这些关系的形式，无论是个体间的交往，或者群体间的交往，还是团体与个体间的交往，也无论在交往中体现的是何种关系，都与“礼”有着共同的联系。日常生活里的问候、探望、寒暄、道别,
 以及迎来送往、信函交流等行为，家庭中的长幼辈分之分，社会中的职位高低之别，社会与家庭内外一切人际交往行为都须合乎“礼”的要求。在人际交往中，为了维护自身利益，人们在行为方式上往往不同程度地带有“利己排他”的倾向。这就必然会使交往双方发生不同程度的矛盾和冲突。一旦人际关系中出现不和谐，或者需要作出新的调节，往往要借助于某些礼仪形式、礼仪活动。例如,
 宴请、联谊、联欢活动的开展，可以促进健康良好的人际关系的建立和发展。礼仪的原则和规范约束着人们的动机，指导着人们立身处事的行为方式，从而很好地协调着人与人之间的关系、人与社会的关系，使人们在相互理解、相互尊重的前提下友好相处，使社会秩序井然有序。


4.
 重视沟通技巧

在双向沟通理论中，有的内容是一些不易被人掌握的技巧性艺术，人们称之为沟通技巧。沟通技巧之所以重要，就在于它能使人在不动声色中赢得交往对象的信任，与对方达到沟通的目的。因此，人们往往把沟通技巧称为“待人接物之道”。其“道”，既意味着掌握这些技巧有一定的难度，需要服务人员在日常工作中不断积累，同时也意味着这些技巧的重要性，掌握了这些技巧，服务往往就能顺利进行。

沟通的技巧更多地体现在谈话之中，因为语言是沟通最重要的工具。例如，有女士打听从中国人民大学骑车去北京大学该怎么走，人们往往会告诉她：出了东门，过天桥到马路东面，往北走，到了某某大厦所在的路口，然后过天桥往西走，走大概几百米以后就会看见北京大学的南门。许多女士如果听了这个指点后直接上路，相信在1
 小时之内是不会找到北京大学的。原因很奇妙，科学家经过研究发现，女士的思维是平面思维和形象思维，她们的方位感比较差，往往不分东南西北，而只对前后左右有印象。如果告诉这位女士：出了中国人民大学的正门，过天桥向左沿着马路走，走到某某大厦所在的路口往左拐，走几百米后往右拐，就到了北京大学。在这样的指点下，这位女士就很容易到达目的地了。

沟通的技巧也体现在人们的举止中。例如，当与服务对象共同乘坐电梯时，就应当谦恭地让对方先进先出，并以手势略作指引状，口说“请”字。这样的举止是必要的，它能自然地表现出一个人的礼貌与教养,
 以及对对方的尊重。再如，当服务对象递上名片时，一个人的举止尤为关键。有的人接过名片后，根本就不去看，直接收起来；有的人甚至直接把名片随意塞入口袋或丢在桌上；有的人在接过名片时还在和其他人进行交谈。这些举止都是对客人不重视、不尊重的表现，会让客人感到极为不悦。人们应当知道，对方给你名片是希望你对其身份和地位有一定的认识，因此接名片的人不能“不解风情”，在接过名片后至少应当通读一遍，以表示尊重。

沟通的技巧还体现在人们对一些特定交往规则的理解上。成功的交往有赖于交往双方对一些规则的理解和共识。例如，不同的车上位次的尊卑排列是不同的。如果负责接待某位乘车前来的素未谋面的贵宾，就应当对车位的尊卑有相当的了解，在贵宾到来时，马上能根据车上不同座位的人判断出谁是贵宾，谁是陪同人员。有的人往往根据面相来判断，认为哪位长得像领导，哪位就是贵宾。这种做法经常出错，引起对方的不满。而有的人更是不管三七二十一，直接上去询问：“哪位是×××？”这种做法使对方觉得对其极不重视，接待工作过于草率，也不够礼貌。而如果对乘车礼仪有一定的了解，就不会犯这样的低级错误。再如，在会谈中，如果客人想上洗手间，他往往不会直接“坦白”，而采取隐晦的手法：“对不起，我去打个电话。”了解交往规则的人就明白，这种说法是典型的为避免尴尬而采取的做法，听到对方这样说就没有必要去“关照”对方。而一些不懂服务规则的人就显得比较“积极”：“别去找电话了，这儿有。”或者直接说：“没关系，您在屋里打吧，挺方便的。”说话的人自以为是对对方表示尊重，其实是使得对方陷入了尴尬。归根结底，还是因为缺少沟通的技巧。

阅读资料5-1


生活中实用的社交技巧礼仪

与人交往未必如想象中那么难，只要愿意，就能做得很好。下面是一些实用的社交技巧。


1.
 你应该做的事情

（1
 ）发起谈话。在交往中大多数人都等着别人先开口。打破僵局，就成功了一半。

（2
 ）微笑。如果你板着脸，没有人愿意接近你。应快乐地和别人共处。如果你和别人一起时总是很快乐，别人也愿意和你在一起。偶尔表达认同,
 微笑一下，点点头，就这么简单。融入气氛,
 并不是让你失去个性，如果你可以让自己属于这里，生活会简单一些。

（3
 ）倾听。交流，而不是没话找话。找感兴趣的话题，不要总是问天气打哈哈。

（4
 ）保持眼神交流。

（5
 ）运用肢体语言。

（6
 ）做好准备。如果你什么都没做，可能也没什么好和别人聊的。


2.
 你需要避免的事情

（1
 ）被电话牵着鼻子。没什么比在和人讨论时被电话打断更令人讨厌的了，你可以稍后再打回去。

（2
 ）偶尔心不在焉。和前面的偶尔表示认同刚好相反。

（3
 ）避免没话找话。别总是“吃了吗？”，肯定吃了,
 就别这么无趣了。

（4
 ）酩酊大醉。聚会时喝得不省人事对你没什么好处。

（5
 ）百般挑剔。评论一下别人对音乐的口味没什么，但别老这样。

（6
 ）以貌取人。在你了解一个人之前，最好不要轻易作出评价。


3.
 谈话中应该避免的问题

想要提高谈话的技巧，最好尽量避免下面这些问题。

（1
 ）不听别人说话。

（2
 ）问太多的问题。

（3
 ）冷场。

（4
 ）词不达意。

（5
 ）插嘴。

（6
 ）较真儿。

（7
 ）谈论不适合的问题。

（8
 ）乏味。

（9
 ）对别人的话没反应。

（10
 ）不积极参与。

资料来源：百科大全网.
 商务礼仪.



5.2
 礼貌用语的概念和作用

礼貌用语是旅游接待人员在接待宾客时需要使用的一种语言。它具有体现礼貌和提供服务的双重特性，是旅游接待人员用来向宾客表达意愿、交流思想感情和沟通信息的重要工具。旅游接待服务的过程，就是从问候宾客开始，到告别宾客结束。语言是完成各项接待工作的重要手段。因此，旅游接待人员的语言修养是十分重要的，正确地使用礼貌用语应成为每一个旅游接待人员的职业习惯。


1.
 礼貌用语的概念

语言是社会交际的工具，是人们表达意愿、思想情感的媒介或符号。旅游接待工作离不开语言，服务语言离不开礼貌。礼貌用语是一种对宾客表示友好和尊敬的语言。

俗话说：“良言一句三冬暖，恶语伤人六月寒。”这句话形象地概括了使用礼貌用语的重要性。旅游接待服务过程，就是从问候宾客开始，到告别宾客结束。语言是完成这一过程的重要手段。因此，必须十分讲究语言艺术。而使用以礼貌为基调的服务语言时，还要强调4
 个要素，即“以宾客为中心”、“热情诚挚的态度”、“精确通俗的内容”、“清晰柔和的表达”，它构成了一个中心、三个基本点的“金三角”关系，是通过礼貌用语来进行优质服务的前提条件。


2.
 礼貌用语的作用

在旅游接待与交际中，并不是所有的语言符号都能被称为礼貌用语，而必须是能够巧妙地、熟练地运用旅游交际中的各种语言符号，畅通信息传播、调节与宾客的关系，形成友好的交际情感氛围，激发旅游者行为，树立旅游接待人员个人和组织的形象，才可以被称为礼貌用语。


1
 ）畅通信息传播

在旅游接待服务和与客人交往时语言的信息传播，不仅要传递信息，还要具有“物理效应”——精确、准确、清晰，而且要注意传播信息时能引起最佳的“心理效应”，即要引起对方的“愉悦”和“互动”。因此，在特定的语言环境中，不能把多余信息完全删除。因为，语言所传递的信息必须与接受者的接受力相符合，才能为接受人所理解。如果语言信息量大于接受者的接受力，则信息传递会受阻。在旅游交际活动中，信息传递受阻的情况时有发生，要改变这种状况，就需运用礼貌用语，发挥它的“心理效应”。例如，在电话总机应接所服务中，“您好”两个字，表面上看是属于多余信息，但却易为接受者所接受。

阅读资料5-2


“您还要饭吗？”

在某地一家饭店餐厅的午餐时间，有一个来自台湾的旅游团在此用餐。当服务员发现一位70
 多岁的老人面前是空饭碗时，就轻步走上前，柔声说道：“请问老先生，您还要饭吗？”那位先生摇了摇头。服务员又问道：“那先生您完了吗？”只见那位老先生冷冷一笑，说：“小姐，我今年70
 多岁了，自食其力，这辈子还没落到要饭吃的地步，怎么会要饭呢？我的身体还硬朗着呢，不会一下子就完的。”由此可见，由于服务员用词不合语法、不合规范，也不注意对方的年龄，尽管出于好心，却在无意中伤害了客人，这不能怪客人的敏感和多疑。

资料来源：第一团队酒店招聘网.
 酒店经营案例.



2
 ）协调与宾客的关系

旅游者希望在旅游活动中得到审美享受，良好的人际关系及情感体验是旅游者审美的基本要求，而良好的情感体验不仅依赖于自然景观和人文景观之美，更依赖于礼貌用语的魅力,
 以及由此形成的与客人之间的良好关系。例如，在一家宾馆的餐厅里，一名餐厅服务员为同一旅游团体里不分位次的10
 人餐桌服务，其中有一沉默寡言的英国人。倒酒、分菜按规定顺序进行，3
 次恰好最后一人都轮到这位沉默寡言的先生。这位客人突然发难，将餐具往桌子上一放，正色地说“小姐，为什么总是最后才轮到我？是否我应该受到这种歧视？”事情突然，出人意料，回答不好就会弄成僵局，闹出一场不愉快。经验丰富、礼仪周到的服务员没有多加解释，仅甜甜一笑说：“先生，您大概还不了解我们的习惯，我总是把最后一位客人当做重点来接待的，把您留在最后是尊敬您呀。现在您吩咐吧，需要我为您做点什么？”一场骤然而起的风波，在轻松的礼貌用语中化解了。


3
 ）激发旅游者的行为

从旅游产品的促销而言，礼貌用语运用的目的，不仅是要打动接受者的心，而且要最终消除疑虑，毅然购买所宣传的旅游产品。例如，一位港商到某酒店餐厅请客，点菜时有一道“沙嗲鸡翅”，菜单上明明是这样写的，上桌时经理却当众介绍说：“这道菜的名字是‘飞黄腾达’。”于是主人大喜，兴头上连订了两桌酒席，头道菜就是“飞黄腾达”。并且，客人表示下次还要住在该酒店。语言艺术在这里成为成功的推销术。又如，微笑，是一种礼节，也是一种礼貌用语，微笑是对人的尊重、理解和奉献。在旅游企业经营管理中，微笑服务关系到企业经营的成败。美国希尔顿旅馆业创始人唐纳·希尔顿对下属问得最多的一句话是：“你今天对顾客微笑了吗？”他确信，微笑将有助于希尔顿旅馆业世界性的发展。实践表明，希尔顿旅馆成功的秘诀之一就在于微笑的吸引力。


4
 ）树立旅游企业的良好形象

旅游企业的良好形象至关重要。良好的自我形象塑造不能不考虑旅游服务对象的态度，而改变宾客的态度是语言信息传播的重要目的，这里关键是要发挥旅游礼貌用语的功能。例如，有位宾客进了某饭店，他到达后马上放下行李去办事，当他再回到饭店客房时，惊奇地发现，从窗帘、台布到床罩，全都换成了红颜色。这位宾客喜出望外，忙问服务员小姐怎么回事。小姐笑笑说：“您进来的时候我注意到您的打扮红色较显眼，我想您一定特别喜欢红色，所以就给您换上了红色的窗帘、台布和床罩，不知是否能满足您的喜爱，您还需要我为您做些什么吗？”这位宾客非常满意，称赞不已。他回国以后经常讲起这件事，成了这家饭店的义务宣传员。这实际上是一种高层次的旅游语言艺术，这位服务员小姐通过巧妙的语言和行为树立了企业良好的社会形象。如果每个旅游企业的员工都能将旅游语言艺术转化为自己自然而然的反应，那么这个旅游企业的良好社会形象就形成了。


5.3
 礼貌用语的基本特点

从事不同职业的人都使用着具有职业特点的语言，外交家善于外交辞令，戏剧家习惯运用舞台的语言，教师熟练掌握课堂用语，这些语言的产生和运用都与职业特点有关。旅游行业也有着符合本行业特点的礼貌用语。


1.
 言辞的礼貌性

旅游行业用语言辞的礼貌性，主要表现在接待人员在工作中正确地使用敬语。敬语包括尊敬语、谦让语和郑重语等3
 个方面的基本内容。


1
 ）尊敬语

说话者把听话者视为上位者，直接表示对听话者敬意的语言称为尊敬语。例如，“先生，对不起，让您久等了。”尊敬语应力求让宾客感受到自己在接待人员心目中所占有的地位，以及作为一名旅游者在旅游活动中所享有的敬重和礼遇。尊敬语在旅游接待服务“五声”要求中，体现得较为明显。五声，即宾客来时有迎声；遇到宾客有称呼声；受人帮助有致谢声；麻烦宾客有道歉声；宾客离去有送客声。


2
 ）谦让语

说话人要表明自己是下位者，利用自谦表示对听话者敬意的语言称为谦让语。例如，“晚上我去看望您。”谦让语充分体现了“退让以敬人”的礼仪原则。在人际交往活动中，人与人之间本身地位平等，施礼于人者本身应退让一步，将宾客放在自己之上，从而让宾客享受被尊重的快乐。


3
 ）郑重语

说话人不表明与听话者是否上下关系，使用客气、礼貌的语言间接向听话者表示敬意称为郑重语。例如，“你们看着办吧！我就不去了。”

敬语的最大特点是彬彬有礼，热情庄重。使用时语调要甜美柔和。敬语是接待人员在旅游服务中应使用的语言形式，即使在心里对某宾客的行为不满意，语言表达形式也一定要用敬语。


2.
 措辞的修饰性

旅游接待中使用的语言要充分尊重宾客的人格和习惯，绝不能说有损宾客自尊心的话，这就要求注意语言的措辞。措辞的修饰性主要表现在经常使用的谦谨语和委婉语两个方面。谦谨语是谦虚、友善的语言，能充分体现说话者尊重听话者。谦谨语常常是以征询式、商量式的语气表达。例如，“这张餐桌已有人预订了，请用那张靠窗的餐桌好吗？”委婉语是用婉转的、含蓄的表达方式来代替直露的语言。例如，告诉宾客：“请您从这边走”，要比说“您走错了”，效果好得多。

在旅游接待中，广泛应用谦谨语和委婉语是与宾客沟通思想感情，使交际活动顺利进行的有效手段。它既能使双方互传信息，又因为没有点破要表达的内容，所以一旦交往不顺利时容易下台阶。如果宾客提了意见，一时又难以给予准确的评价，便可以说：“您提的意见是值得考虑的，多谢您的关心。”“值得考虑”就是委婉词语，它带有赞同的倾向，但没有明确表示赞同的含义，也许在赞同中，还有少许的保留，这样的回答很有分寸。又如，宾客提出的要求已经难以满足，不妨说：“您提出的要求是可以理解的，让我来想想办法，一定尽力而为。”“可以理解”也是一种委婉语，它使提要求的宾客感到十分体面，即使最后无法满足宾客要求，宾客也会表示谅解。由此可见，谦谨语与委婉语是人们最容易和乐意接受的表达形式，旅游接待人员应当学会使用。


3.
 语言的生动性

在接待宾客时，语言不能呆板，不要机械地回答问题。旅游接待人员的语言应当生动，生动的语言能使人感到亲切、热情，能使气氛活跃，感情融洽。因此，接待人员应当有口才，掌握说话的技巧，注意语言的生动性。一位小姐在登山时不小心被树枝刮破了心爱的裙子，非常难过，导游小姐走来风趣地对她说：“人有情，山也有情，你看连树枝都挽留你。”一句话使小姐破涕为笑了。生动的语言，常常能够在轻松愉快的气氛中说明耐人寻味的话题。要做到语言生动，就要提高语言文学水平；要想得到生动的效果，就得勤学苦练，多听多练，而不要一知半解地运用，也不要牵强附会或任意发挥，否则会适得其反。


4.
 表达的灵活性

礼貌用语应当是生动的、丰富多彩的。如果在接待工作岗位上只是简单重复地使用一句问候语，就不可能取得好的效果。接待人员应当灵活地用不同的敬语来招呼宾客，使其产生亲切感和新鲜感。在使用礼貌用语时察言观色，随时注意宾客的反应，针对不同的对象、不同的性格特点、不同的场合，灵活地说不同的话语。一般来说，可以通过宾客的服饰、语言、肤色、气质等去辨别宾客的身份，通过宾客的面部表情、语气的轻重、走路的姿态、手势等行为举止来领悟宾客的心境。遇到语言激动、动作急躁、举止不安的宾客，要特别注意使用温柔的语调和委婉的措辞。对待宾客投诉，说话时更要谦虚、谨慎、耐心、有礼，要设身处地为宾客着想，投其所好，投其所爱。要学会善于揣摩宾客的心理，以灵活的言语来应对各种宾客。

同时，使用生动幽默的语言，也可增强语言的应变力，形成生动、灵活、随机的语言特色。幽默语言是通过意味深长的诙谐语言来传递信息。幽默具有神奇的功效，它能融洽气氛，可以解除困境。例如，一辆旅行车在坑坑洼洼的道路上行驶，游客中有人抱怨。这时，导游员说：“请大家稍微放松一下，我们的汽车已在给大家作身体按摩运动，按摩时间大约10
 分钟，不另收费。”引得游客哄然大笑。这位导游以苦中求乐的口吻，把一件本来不愉快轻松的事说得轻松怡然，化解了抱怨情绪，这正是幽默语言的力量。
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索赔的语言艺术

在某高星级饭店，一位客人在离店时把一条浴巾放在提箱内带走了，服务员查房发现后报告了大堂副理。根据酒店规定，一条浴巾向客人索赔50
 元。如何不得罪客人，又维护酒店利益？大堂副理自有办法。

大堂副理在总台收银处找到刚结完账的客人，礼貌地请他到一处不引人注意的地方说：“先生，服务员在做房时发现您的房间里少了一条浴巾。”客人面色有些紧张，但拒不承认带走了浴巾。大堂副理说：“请您回忆一下，是否有您的亲朋好友来过，顺便带走了？”客人还未明白，嘴硬地说：“我住店期间根本没有亲朋好友来拜访。”大堂副理又进一步引导他：“从前我们也有过客人说是浴巾不见了，但他们后来回忆起来是放在床上，被毯子遮住了。您是否能上楼看看，浴巾可能压在毯子下被忽略了。”客人总算醒悟了，拎着提箱上了楼。大堂副理请服务员帮助打开房门，并指示他不要跟进房。

一会儿客人从楼上下来，见了大堂副理，不高兴地说：“你们服务员检查太不仔细了，浴巾明明在沙发后面嘛！”大堂副理放心了，但不露声色有礼貌地说：“对不起，先生，打扰您了，谢谢您的合作。”并真诚地补了一句：“您下次来北京，欢迎再度光临我们酒店。”整个索赔结束了，双方皆大欢喜，客人保住了面子，酒店挽回了损失。

大堂副理深谙索赔的语言艺术，自始至终未提过客人“带走”、“拿走”浴巾的字眼，只是巧妙暗示，步步引导，使客人终于“体面地”交出了浴巾。若直截了当地指出客人的错误，客人会跳起来，为维护自己的面子死不认账，问题就难以解决了，因为双方都明白酒店无权检查客人的箱子。

资料来源：中国酒店招聘网.
 酒店管理案例.



5.4
 礼貌用语的基本内容及分类

旅游接待人员在旅游接待工作中，不仅要处处注意使用礼貌用语，而且还要特别注意正确、规范地使用礼貌用语。


1.
 从用法上分类


1
 ）问候用语

问候，又称问好或打招呼。旅游接待人员使用问候语的主要时机有：①主动为客人服务时；②客人有求自己时；③客人进入本人的服务区域时；④客人与自己相距过近或四目相对时；⑤自己主动与他人进行联络时。

在正常情况下，应当由身份较低者首先向身份较高者（如客人）进行问候。如果被问候者不只一人时，接待人员对其进行问候，有3
 种方法可循：①统一对其进行问候，而不是一一具体到每个人，如“大家好！”、“各位午安”；②采用“由尊而卑”的礼仪惯例，先问候身份高者，然后问候身份低者；③以“由近而远”位先后顺序，首先问候与本人距离近者，然后依次问候其他人，当被问候者身份相近时，一般应采用这种方法。

旅游接待人员在日常工作中，问候客人应根据时间、场合和对象的不同，使用规范化的问候用语。

对于初次见面的客人，一般用“您好！”、“欢迎光临！”、“您好，见到您很高兴！”

每天不同的时刻问候客人，使用“您早！”、“您好！”、“早上好！”、“下午好！”、“晚上好！”、“晚安！”

工作场合经常用“早上好，先生，您有什么是要吩咐吗？”、“您好，小姐，要我帮忙吗？”、“晚上好，夫人（太太），旅途辛苦了，请先在这儿休息一会儿吧。”

遇到节日和客人生日等喜庆日子，应说：“祝您圣诞快乐！”、“祝您生日快乐！”“祝您健康长寿！”、“新年好！”、“恭喜发财！”、“大吉大利！”对香港、广东籍宾客，习惯上说愉快而不说快乐。新加坡人忌讳说“恭喜发财！”

向客人道别或给宾客送行时可以说：“晚安！”、“再见！”、“明天见！”、“谢谢光临，欢迎再来。”、“祝您一路平安。”

当宾客患病或身体不适时，则主动表示关心，可以说“请多保重”、“祝您早日康复”等慰问语。


2
 ）迎送用语

（1
 ）欢迎用语。欢迎用语一般在见面时或客人光临自己的工作岗位时使用，有时也在接待过程中使用。

欢迎用语使用得当，宾客会感到非常亲切，觉到自己是一个受欢迎、受尊敬的人。旅游接待人员在使用欢迎用语时需要注意以下几点。

第一，欢迎用语往往离不开“欢迎”一词的使用。平时最常用的欢迎用语有“欢迎！”、“欢迎光临！”、“欢迎各位参加我们旅行社旅游！”、“很高兴您到我们这里来进餐！”等。

第二，当宾客再次到来时，应以欢迎用语表明自己记得对方，以使对方产生被重视的感觉。其做法是在欢迎用语前加上对方的尊称，或者加上其他专用词。例如，“××先生，欢迎光临！”、“××小姐，我们又见面了！”、“欢迎再次光临！”、“欢迎您又一次光临！”

第三，在使用欢迎用语时，通常应一并使用问候语，必要时同时向被问候者施以其他见面礼。

阅读资料5-4


背后的鞠躬

日本人讲礼貌，行鞠躬礼是司空见惯的。一位中国留学生却对一次背后的鞠躬印象深刻。

当时是日本的旅游旺季，日航大阪饭店的大堂宾客络绎不绝。一位手提皮箱的客人走近来，行李员立即微笑地迎上前去，鞠躬问候，并跟在客人身后问是否需要帮助提皮箱。这位客人也许有急事吧，嘴里说了声：“不用，谢谢。”头也没回径直朝电梯走去，那位行李员朝着那匆匆离去的背影深深地鞠了一躬，嘴里还不断地说：“欢迎，欢迎！”留学生困惑不解，便问身旁的日本经理：“当面给客人鞠躬是为了礼貌服务，可那位行李员朝客人的后背深鞠躬又是为什么呢？”经理说：“既为了这位客人，也为了其他客人。如果此时那位客人突然回头，他会对我们的热情欢迎留下印象。同时,
 大堂里其他客人看到，他们会想，当我转过身去，饭店的员工肯定对我一样礼貌。”

这则小资料使人们对日本人行鞠躬礼的作用有了进一步了解。当面鞠躬热情问候，是为了向客人提供礼貌服务；背后鞠躬虔诚备至，是为了在更多的客人面前树立饭店的良好形象，进而争取更多的客源。日本饭店极少受到客人投诉，并不是说饭店的一切服务工作都完美无瑕，而是由于饭店细致周到的礼貌服务使客人的享受需求和自尊心理得到最大限度的满足。这样即使在工作中出现小小的瑕疵，客人也不会大动肝火。消费心理学研究结果告诉人们，进酒店的客人通常把尊重看得比金钱更重要，这就要求服务人员认真讲究礼节礼貌，使客人感受到他被充分尊重了。

资料来源：百度文库.
 饭店服务案例精选.


（2
 ）送别用语。当宾客离开饭店、旅行社或一次服务过程结束时，应很有礼貌地与客人告别，自然、贴切的送别用语可以圆满地结束接待服务，并给宾客留下深刻美好的印象。最常用的送别用语主要有“再见”、“慢走”、“欢迎再来”、“希望能有机会再次为您服务”、“祝您旅途愉快”等。当客人没有消费时，接待人员仍要一如既往保持送别的礼貌风度，千万不可在对方离去时默不作声。


3
 ）请托用语

请托用语具体有以下几种形式。

（1
 ）标准式请托用语。当接待人员向客人提出某项具体要求时，须加上一个“请”字。例如，“请稍候”、“请让一下”等，这样更容易使对方接受。

（2
 ）求助式请托用语。最为常见的求助式请托用语有“劳驾”、“拜托”、“打扰”和“请关照”等。其往往是在向他人提出某一具体的要求时使用，如请人让路、请人帮忙、打断对方的交谈，或者要求对方照顾时。

（3
 ）组合式请托用语。在请求或托付他人时，往往会将标准式与求助式请托用语混合在一起使用，这便是所谓组合式请托用语。“请您帮我一个忙”、“劳驾您替我看一下这件东西”、“拜托您为这位女士让一个座位”等，都是较为典型的组合式请托用语。


4
 ）致谢用语

致谢用语又称道谢用语、感谢用语。在接待工作中适当使用“非常感谢”、“谢谢您”、“多谢”、“十分感谢”、“谢谢”等，会拉近和客人之间的关系。旅游接待人员使用致谢用语有以下几种情况：①获得他人帮助时；②得到他人支持时；③赢得他人理解时；④感到他人善意时；⑤婉言谢绝他人时；⑥受到他人赞美时。致谢用语主要有以下几种形式。

（1
 ）标准式致谢用语。其主要内容通常只包括一个词汇——“谢谢！”在任何需要致谢时，均可采用此形式。在许多情况下，如有必要，在采用标准式致谢用语向他人道谢时，还可加上尊称或人称代词，如“××先生，谢谢！”、“谢谢××小姐！”、“谢谢您！”等，这样可使其对象性更为明确。

（2
 ）加强式致谢用语。为了强化感谢之意，可在标准式致谢用语之前，加上具有感情色彩的副词。若运用得当，往往会令人感动。最常见的加强式致谢用语有“十分感谢”、“万分感谢！”、“非常感谢！”、“多谢！”

（3
 ）具体式致谢用语。因为某一具体事情向人致谢时，一般使用具体式致谢用语。在致谢时，致谢的原因通常会被一并提及。例如，“有劳您了”、“让您替我们费心了”、“上次给您添了不少麻烦”等。

在向人致谢时，还需要注意以下两点。①事情无论大小，致谢要真诚。即任何人为你做了事，不管事情是多么微不足道，无论对方是什么身份，都应该真诚地致谢。②当别人帮助了你，你的反应要快，要及时地向对方致谢。


5）征询用语


在接待过程中，接待人员往往需要以礼貌语言主动向客人进行征询，以取得良好的反馈。使如，“您有什么事情？”、“您还有别的事情吗？”、“请您放慢一点好吗？”、“你们一行有多少人？”等。使用征询用语主要有以下几种情况：①主动提供服务时；②了解对方需求时；③给予对方选择时；④启发对方思路时；⑤征求对方意见时。征询用语主导有以下几种形式。

（1
 ）主动式征询用语。主动式征询用语多适用于主动向服务对象提供帮助时。例如，“您需要帮助吗？”、“我能为您做点什么？”、“您需要点什么？”、“您想要哪一种？”主动式征询用语的优点是节省时间、直截了当。缺点则是稍微把握不好时机的话，便会令人感到有些唐突、生硬。

（2
 ）封闭式征询用语。封闭式征询用语多用于向客人征求意见或建议时，只给对方一个选择方案，以供对方决定是否采纳。例如，“您觉得这个工艺品怎么样？”、“您不来一杯咖啡吗？”、“您是不是很喜欢这种样式？”、“您是不是先来试一试？”、“您不介意我来帮助您吧？”等。

（3
 ）开放式征询用语。开放式征询用语也称选择式征询用语，其做法是提出两种或两种以上方案供对方选择。这样意味着更尊重对方。例如，“您打算预订雅座，还是预订散座？”、“这里有3
 种颜色，您喜欢哪一种颜色？”等。


6
 ）应答用语

应答用语是在答复宾客的问话或回答所交代事宜时的用语。使用应答用语的基本要求是随听随答，有问必答，灵活应变，热情周到。在旅游接待中常用的应答用语如下。

（1
 ）接受宾客吩咐时说：“好，明白了！”、“好，马上就来！”、“好，听清楚了，请您放心！”、“好，知道了！”等。

（2
 ）听不清或未听懂宾客问话时应说：“对不起，请您再说一遍，好吗？”、“很对不起，我还没听清，请重复一遍，好吗？”等。

（3
 ）不能立即接待宾客时应说：“对不起，请您稍候。”、“请稍等一下。”、“麻烦您，等一下。”等。

（4
 ）当宾客表示感谢时应说：“不用谢，这是我应该做的。”、“别客气，我乐于为您服务。”等。

（5
 ）当客人因故向自己致以歉意时应说：“不要紧。”、“没关系。”、“不必，不必。”、“我不会介意。”、“这算不了什么。”等。

（6
 ）当宾客提出过分或无理要求时应说：“这恐怕不行吧。”、“很抱歉，我无法满足您的这种要求。”回答时应沉得住气，婉言拒绝，表现出有教养、有风度。

（7
 ）宾客来电话时应说：“您好，这里是××，请讲。”或“我能为您做什么？”当电话铃响超过3
 声，接电话时应先说：“对不起，让您久等了。”


7
 ）推托用语

当宾客提出的要求难以满足或宾客的请求无法接受时，应婉言推托。推托时不可以直接用否定语，而应注意技巧，要言之有理，既谢绝了对方，又让人觉得你是通情达理的。具体使用以下几种形式。

（1
 ）道歉式推托用语。当对方的要求难以立即满足时，不妨直接向对方表示自己的歉疚之意，以求得对方的谅解。

（2
 ）转移式推托用语。即不纠缠于对方的某一具体细节问题，而是主动提及另外一件事情，以转移对方的注意力。例如，“您可以去对面的酒店看一看”、“我可以为您向其他航空公司询问一下”等。

（3
 ）解释式推托用语。这是在推托对方时尽可能准确说明具体缘由，以使对方觉得推托合情合理、真实可信。例如，“很抱歉，现在是旅游旺季，我们的客房已经全部预订了，欢迎以后再来。”、“很抱歉，我无权这么做。”等。


8
 ）道歉用语

如果在接待工作中出现某种失误，给对方带来不便，或者妨碍、打扰对方时，应使用道歉用语向宾客表示歉意。最常用的道歉用语主要有“抱歉”、“对不起”、“请原谅”、“多多包涵”、“真的过意不去”、“这完全是我们的过错，对不起”、“非常抱歉，耽误了您的时间”、“很抱歉，打扰您了，夫人。”等。


2.
 从旅游细分行业上分类


1
 ）饭店业礼貌用语

（1
 ）问候礼节。问候礼节是在酒店接待服务过程中同客人见面时表示尊重、问候、关心等的一种礼仪形式，主要是由语言和动作组成。例如，对初次见面的客人说：“您好，见到您很高兴。”对久别重逢的客人则说：“多日不见，您好吗？”在酒店服务中，同客人见面时的具体情况十分复杂，正确运用问候礼节要根据时间、场所、情景、接待对象和客人的不同风俗习惯而变化。例如，提前到酒店门口迎接客人时说：“您好，我们已恭候多时，欢迎您光临本店！”早上向贵宾问候时说：“先生，休息得好吗？”天气不好时，客人如外出则说：“请多加保重，注意安全。”等。

（2
 ）称呼礼节。称呼礼节是在酒店服务和日常交往过程中向客人表示尊重的一种礼节。例如，对国内客人一般称“同志”，对外国客人一般称“先生”或“小姐”，对有一定身份的政府官员要称“阁下”。称呼时要留心准确记住客人的姓名。因为，外国人的姓名写法和中国的不同，一般由2～3
 部分组成，有的名在前、姓在后，有的则姓在前、名在后，还有的既有父姓又有母姓。例如，北美和大洋洲客人，名在前、姓在后；葡萄牙客人则姓在前、名在后；拉美和西班牙客人，姓名除父姓外还有母姓。所以，酒店员工一定要称呼准确，不要因顺序搞错而引起客人反感。

（3
 ）应答礼节。应答礼节是在客人交谈和服务交往中的一种礼仪形式。其总的要求是表情自然，语言亲切；态度和蔼，面带微笑；两眼注视客人，集中精力倾听客人谈话，然后有针对性地给予回答或提供某种服务。要求语调温和、语气婉转，给客人以熟悉、亲切的感觉。如有事打扰客人时应说：“对不起，打扰您了。”为听懂、听请客人问话时应说：“很抱歉，请您说得慢一点好吗？”或者说：“对不起，请您重复一遍好吗？”在酒店服务中，与客人交谈或服务交往中的具体情况同样十分复杂，正确运用应答礼节，主要取决于酒店职工，特别是广大服务人员的礼节礼貌知识和灵活反应程度。例如，在餐厅服务中，客人询问菜点和价格，这时要分析客人的需求和心理，灵活而有礼貌地介绍。提供某种服务后，客人表示感谢并赠送礼物时，应谦虚地说：“您过奖了，这是我应该做的。”并婉言谢绝。如果服务工作太忙，不能及时为客人提供某种服务，应礼貌地说：“对不起，请您稍候，我马上就来。”等。

（4
 ）迎送礼节。迎送礼节是迎接和送别客人时的一种礼仪形式，也是酒店提供旅游服务、注重礼节礼貌的重要内容。迎送礼节既可以给客人形成良好的第一印象，又可以使客人对酒店服务产生依恋之情。正确运用迎送礼节，首先要讲究礼仪顺序，如在酒店门口、餐厅或其他场所迎接客人要坚持先主宾后随员、先女宾后男宾、老弱病残优先的顺序；其次要讲究礼仪形式，如对特别重要的客人有时要举行某种欢迎仪式；有的重要客人到店需要总经理出面迎接；和酒店有特别关系的客人住店，总经理或部门经理要出面拜访等；第三要在迎送过程中给予必要的关照，如在门口迎接客人要主动拉车门，主动提行李；陪客人乘电梯，要主动报楼层，主动伸手示意；送别客人时要表示祝愿，挥手致意，说声“祝您旅途愉快，欢迎下次光临！”等。

（5
 ）操作礼节。操作礼节是日常服务操作过程中的礼节礼貌形式，和酒店服务操作劳动结合，形成一种良好的礼貌气氛，给客人以舒适、亲切、愉快的感受。其基本要求是在遵守劳动纪律和服务规程的前提下，做到仪容整洁、礼貌大方，保持良好的气氛。在服务操作中不大声喧哗、聚众说笑，不随意打扰客人；进入客人房间要先敲门，敲门时不可过急过重；清扫客房时，不乱翻客人行李物品；餐厅操作服务中，主动替客人领位、拉椅让坐，并且动作轻稳、语言温和等。


2
 ）旅行社（业）礼貌用语

（1
 ）称呼语。一般称呼语有小姐、夫人、太太、先生、同志、首长、那位先生、那位女士、那位首长、大姐、阿姨等。

（2
 ）欢迎语。一般欢迎语有欢迎您到我们酒店、欢迎您入住本楼、欢迎光临等。

（3
 ）问候语。一般问候语有您好、您早、早安、午安、早、早上好、下午好、晚上好、路上辛苦了等。

（4
 ）祝贺语。一般祝贺语有恭喜、祝您节日愉快、祝您圣诞快乐、祝您新年快乐、祝您生日快乐、祝您新婚快乐、祝您新春快乐、恭喜发财等。

（5
 ）告别语。一般告别语有再见、晚安、明天见、祝您旅途愉快、祝您一路平安、欢迎您下次再来等。

（6
 ）道歉语。一般道歉语有对不起、请原谅、打扰您了、失礼了等。

（7
 ）道谢语。一般道谢语有谢谢、非常感谢等。

（8
 ）应答语。一般应答语有是的、好的、我明白了、谢谢您的好意、不要客气、没关系、这是我应该做的等。

（9
 ）征询语。一般征询语有请问您有什么事？我能为您做什么吗？需要我帮您做什么吗？您还有别的事吗？您喜欢（需要、能够……）？您……好吗？

（10
 ）基本礼貌用语。基本礼貌用语是10
 个字：您好、请、谢谢、对不起、再见。

在以上礼貌用语中，最常用的有：请、您、谢谢、对不起、请原谅、没关系、不要紧、别客气、您早、您好、再见。


3.
 从表情达意上分类


1
 ）敬语

敬语是表示尊敬、恭敬的习惯用语。敬语表达方式的最大特点是当服务人员与宾客交流时，常常以“请”字开头，以“谢谢”收尾，而“对不起”则常挂嘴边。称呼客人需用尊称，如“您”、“阁下”、“贵方”、“尊夫人”等。

“请”字在旅游行业的服务术语中使用频率最高，如“请进。”、“请稍候。”、“请跟我来。”、“请问您几位？”、“请问您有什么需要帮忙的吗？”、“请问我能为您做点什么吗？”、“请问您有什么意见或要求？”、“请喝茶。”、“请慢用。”、“请走好。”，等等。

“请”字包含着接待与服务人员对客人的尊敬和敬重，以及服务人员希望通过优质服务让客人满意的诚意。

“谢谢”一词在旅游服务用语中，并不仅仅是接待与服务人员就某件具体事情向客人表示感谢，而是作为一种礼貌习语对客人的光顾、对客人的理解与配合、对客人的赞扬与认可，以及对客人在出现服务差错时表现出来的宽容大度表示的一种感激之情。例如，“谢谢您的光临！”“谢谢您的合作。”、“谢谢您能体谅我们。”、“谢谢您的夸奖，这是我们应该做的。”、“谢谢您的提醒，下次我们一定改进。”、“谢谢您的建议，条件成熟我们一定采纳。”……

“谢谢”一词在旅游行业中的广泛运用，集中体现在接待与服务行业“客人至上”的待客服务原则上。

“对不起”这一道歉语用在日常生活和一般人际交往活动中，往往是在说了不该说的话或做了不该做的事之后向别人“赔礼”。但作为旅游行业用语，它却能表达多种含义。例如，由于各种原因，客人的要求未能得到满足；工作中需要客人的协助与配合给客人带来麻烦；婉拒客人的不合理要求；提醒客人一些注意事项时，都可用“对不起”表示歉意。又如，同时接待多名客人，需要客人等待时，可以说“对不起，耽误您的时间了”或“让您久等了”；客房服务人员为客人清扫房间而客人也在场时，离开前应说“对不起，打扰您了”；当必须拒绝客人的某些不合理要求时，可以说“对不起，我非常理解您的想法和愿望，但是……”

“对不起”这一习语用在接待服务工作中，集中体现了“退让以敬人”的待客服务礼仪的精髓。

使用敬语，应注意神态的专注和语气的真诚，应让宾客感受到敬语中所包含的真情实感，要根据时间、地点、环境、对象的不同准确地使用敬语。


2
 ）谦语

谦语作为礼貌用语的一种，在旅游接待服务行业应用相当广泛。谦语是向人们表示谦恭和自谦的一种词语。谦语通常和敬语同时使用，在对宾客使用敬语的同时，在自我称呼、自我判断、自我评价、自我要求时，适于用谦语进行表达。例如，在交谈时自称常用“愚人”、“敝人”；自谦常用“寒舍”、“愚见”等；自评常用“一点小事不足挂齿”或“您过奖了，这是我应该做的。”、“招待不周，请多包涵。”等。

自谦体现着一种自律的精神。它以敬人为先导，以退让为前提。当然，随着东西方交流的日益频繁，随着东西方语言情感表达方式的相互交融，有些谦语的表达方式已经改变了，但其精神实质包含着东方民族谦虚、谨慎的传统美德，仍然值得人们继承和发扬。


3
 ）雅语

雅语作为敬语的一种，是一种比较含蓄、委婉的表达方式。在旅游接待服务工作中，雅语往往用于那些在公众场合或社交活动中需要避讳的情况。例如，用“我去方便一下”或“去一趟洗手间”代替去上厕所；用“需不需要加一些主食”代替要不要添饭；用“不新鲜”代替臭了；用“这件衣服不太适合您”代替您穿这身衣服很难看；用“发福”代替发胖……

雅语的使用不是机械的、固定的，需要根据不同场合、不同人物和不同时间灵活运用。


5.5
 培养良好礼貌用语习惯的途径


1.
 树立良好的礼貌用语意识

古人云：“礼义廉耻，国之四维”，荀子也曾说：“人无礼则不生，事无礼则不成，国无礼则不宁。”当前，我国正在大力推进社会主义精神文明建设，有一个重要内容就是五讲四美（讲文明、讲礼貌、讲卫生、讲秩序、讲道德、心灵美、语言美、行为美、环境美）。良好的礼貌用语意识，是需要经过长期有意识的学习、实践、积累而逐渐形成的。首先，要进行理论学习，即利用图书资料、广播电视，系统全面地学习礼仪。其次，是向社会实践学习。实践是检验真理的唯一标准。通过实践，不仅可以使人加深对礼仪的了解，强化它的印象，而且还可检验其作用，增强文明礼貌意识，提高自己的文明素质。

俗话说：“习惯成自然”。文明良好的习惯是从平时一点一滴做起的，不断地积累、升华，并抑制和纠正某些不良的习惯。作为现代大学生、新世纪的接班人，要以高度的自觉性和社会责任感，约束自己的行为，时刻保持清醒的头脑，谦虚谨慎，以礼待人，坚持从我做起、从现在做起，并持之以恒，养成良好的文明习惯，并成为自觉的行动。


2.
 培养丰富的个人情感

口才，即较强的口头语言表达能力。口才是一个人素质的全面体现，它集中一个人的文化素质、心理素质、道德素质、智慧和才干。良好的口才素质需要具有较强的观察力、缜密的思维能力、超常的记忆力和语言的综合运用能力。

一个人的个人情感，决定了他（她）是否具有积极健康的生活态度。富有生活朝气、对生活充满热情和进取精神的人，始终积极地将自己融于社会、融于生活。生活的热情使人充满了灵感，同时也赋予人强烈的人际沟通意识。由于广泛的人际交往，才使得语言交流与表达能力不断得到完善。

反之，情感冷漠的人往往将自己封闭起来，拒绝接触社会，逃避人际间的沟通与交流，更不愿将自己融入社会，从而往往导致其在语言表达上的呆板、木讷、沉默寡言和枯燥乏味。

所以，要想具有良好的口才，应先从培养个人丰富的情感入手，从内心深处激发个人强烈的自我表达欲望和人际沟通与交往热情。


3.
 博览群书丰富知识

良好的口才依赖于丰富而广博的知识积累，很难想象一个知识贫乏的人能够做到谈话时语言生动、妙语连珠，因为他（她）缺乏构成语言的最基本的东西——语言材料。人们时常惊叹那些有良好口才的人，说起话来口若悬河、滔滔不绝，成语警句信手拈来，名人名言、诗词歌赋旁征博引，这些语言功底无不来自于丰富的知识积累。


1
 ）文化科学知识积累

文化科学知识包括政治、经济、军事、法律、历史、地理、自然科学知识、风土人情等，这些知识是一个人基本的文化素质修养所必须具备的。


2
 ）社会学知识积累

社会学知识包括教育学、心理学、公共关系学等。通过以上学科知识的学习，可以进一步懂得人的需要，人的情感、气质、性格等心理特征，从而在人际交往活动的语言表达中做到知己知彼、游刃有余。


3
 ）文学知识积累

文学知识赋予语言丰富的情感色彩，如名人名言、成语警句、名篇佳作、奇闻轶事等，大大地丰富了谈话的内容，增强了语言感染力，尤其在辩论、讲演中，适当地运用一些文学语言会收到意想不到的效果。


4
 ）丰富词汇量

多阅读书籍报刊，对于新鲜有用的词汇不妨摘记汇集，时常翻阅，甚至可以查查字典，从而加深印象；平时多留意听取良师益友的精辟言辞，注意电视、广播及戏剧中精彩的对话和演讲，加以吸收和运用。

语言是一门应用的艺术，因而应时时联系和仿效。语言唯有常常运用才能属于自己。语言也是随着时代的演进而不断更新扩充的工具。青年人应注意吸收新的词汇、概念，使交谈充满时代气息。


4.
 积极进行语言实践锻炼

语言表达是一种能力，能力的获得离不开实践的锻炼。语言的实践，很重要的一点是要勤讲多练。一个人从笨嘴拙舌到口若悬河的过程，实际上就是一个永不疲劳的锻炼与实践的过程。18
 世纪英国著名的宗教讲演家维士列就是通过勤奋实践创造奇迹的。据记载，维士列从小口舌笨拙，语言表达能力极差，但他不为艰难，吃苦耐劳精神之坚毅、演说之频繁，到了令人震惊的程度。他曾在一年中做了800
 余场布道讲演，不断地实践锻炼，使他终于成为了闻名世界的著名讲演家。

语言实践锻炼还应做到持之以恒，从时间的跨度来说，要求口才练习者持之以恒，不懈地努力、不断地进取。口才是一种能力训练，不可能在短时间内达到理想的境界。要想成功，就要有毅力，持之以恒。从空间的跨度来说，要求口才练习者严肃认真地对待每一次待人接物、登台发言的机会，充分利用这些机会来锻炼提高自己的语言表达能力。

总之，完美的服务礼貌用语不是一朝一夕可以学会的，它靠平时一点一滴的积累，首先要树立学习礼仪的意识；其次要陶冶尊敬他人的情感；第三要锻炼履行礼仪的意志；最后要培养遵从礼仪的行为。礼貌用语的使用已成为当代个人素质的全面体现，集中反映了一个人的文化素质、心理素质、道德素养、智慧和才干，是一个人综合素质的体现。


5.6
 旅游服务人员语言规范原则


1.
 以宾客为中心原则

俗话说，“礼貌待人敬为上”。在旅游行业中，接待与服务工作本身就是以满足客人的需要为前提的。而在宾客的各种需要中，对尊重的需要往往是第一位的。所以，旅游行业接待与服务工作的语言规范之一，即语言表达力求体现“以宾客为中心”的原则，讲求言辞的礼貌性。

旅游行业用语言辞的礼貌性，主要表现在尊敬语、谦让语、郑重语的使用上。敬语的最大特点是彬彬有礼，热情而庄重地使用敬语时，一定要注意时间、地点和场合，语调应甜美、柔和。

一般来说，将听者看做上位时使用尊敬语；要表明自己是下位时使用谦让语；郑重语则往往表示一种对对方的礼貌。

敬语只是一种语言形式，不一定都表示敬意。即使在宾客的行为不适合礼节规范要求，或者宾客无理取闹、故意挑剔时，选择提醒、规劝、暗示等语言，也一定要注意正确地使用敬语，以反映旅游行业员工的职业素养。

使用敬语时，称呼客人一定要注意用“您”而不是用“你”。按照行业规范要求，接待与服务人员一定要善于记住宾客的姓氏或姓名，但不能直呼其名。尊称客人时，在“先生、夫人、小姐”前加上客人的姓氏，会让客人有亲切感，要注意使用。


2.
 赞誉原则

美国心理学家威廉·詹姆士说过：“人的本性上最深的企图之一，是期望被钦佩、赞美、尊重。”有人说得更直率：“无论是元首统帅、学者名流，还是深山居士、村妇顽童，都喜欢得到别人的称赞。”由此可见，被赞美是人们满足尊重需求的一个十分重要的方面。但是，如何赞美人才能真正打动对方，从而起到缩短彼此之间心理距离、沟通双方内心情感的作用，还须遵循一定的规则。


1
 ）出于真诚发自内心

赞美不能简单地等同于取悦于他人的方式，而应当作为一种语言交流的调味剂，在与客人沟通时适时采用。赞美一定要注意时间、条件、场合和事实情况，而不能毫无根据地盲目赞美，那样不仅达不到预期的效果，还会使对方形成“待人虚伪，没有诚意”的印象。

赞美应当出自真诚，应懂得适合对方的心理需求，如女性比较希望被人赞美的，往往是其魅力、风度、青春、容貌个性及打扮，甚至声音、肤色、服装式样等。对男性，一般则应着重赞美其体魄、气质、风度、事业的成功、学识、技能、谈吐，以及为人、作风等方面。


2
 ）明确具体，针对性强

空泛、含混的赞美，因为缺少明确的评价原因，常使人无法接受，有时甚至会让对方怀疑你的动机与意图，并由此而怀疑你的赏识力与判断力。所以，赞美对方一定要明确具体。例如，“真想不到你的工作效率这么高”、“这套衣服很适合你，让你看上去年轻了许多”、“这个计划立意非常好，市场前景分析得很透彻”等，这种赞美要比“你工作很不错”、“你今天很漂亮”、“你的计划很好”这种没有具体内容的赞美更易被人接受。


3
 ）选准时机，兼顾公平

要取得赞美的效果还必须相机行事、适时而为。例如，当你得知客人准备做一件有意义的事，你事前赞扬，能够促使和激励其下决心做出成果；事中赞扬，可使对方再接再厉；事后赞扬，可使其肯定成绩，明确进一步努力的方向。

在众多客人在场的情况下，如果只是赞扬其中一人，会引起在场其他人心理上的不快。这时，可以寻找别的理由或别的方面提及其他人，来消除他们的不快情绪。


4
 ）因人而异，突出个性

有特点的赞美比一般化的赞美更可贵、可信，更能起到赞美的效果。

对于老年客人，可以将他（她）引以为自豪的过去作为称赞的重点，这能迎合老年人喜欢怀旧的特点和引发他们老当益壮的豪气；对青年客人则可赞扬他（她）的创造才能和开拓精神，这可以激发他们不断进取、继续努力的士气；知识分子最希望自身价值得到别人的承认，所以可赞扬他（她）知识渊博，学术上硕果累累；商人最需要别人与其分享事业上的成就感，可从头脑灵活、生财有道的角度来赞扬他（她）。

总之，赞扬对方，一定要让人感觉到对他（她）的赞扬发自内心，还应把握期待有个性特点的心理需求。


5
 ）雪中送炭

最有效的赞美不是“锦上添花”，而是“雪中送炭”。最需要赞美的不是那些早已声名显赫的人，而是那些被埋没、内心有自卑感的人。他们一旦被当众真诚赞美，就好比干渴的心灵受到了甘露的滋润，重新找回自信心，从而会使他们精神振作。

对一个人来说，最值得赞美的，并不是其身上早已众所周知的长处。如能发掘出蕴藏在一个人身上的鲜为人知的优点，并及时予以肯定与赞扬，则其一定会倍加珍惜你的真诚，并对你的洞察力产生难忘的印象。


3.
 得体和谦虚原则

旅游接待与服务用语的得体原则，要求服务人员的服务用语应符合各种礼貌规范的要求，消除一切违反礼貌规范要求的语言表达，做到有声语言与形体语言全都贴切、得当。

得体和谦逊是礼貌规范要求的重要内容，对旅游接待与服务人员而言，又是因职业特点而需要特别强调和必备的个人素质要求。因此，旅游从业人员在与宾客交流、沟通和处理与客人的关系时，应当对此引起高度的重视。


1
 ）得体

（1
 ）语言表达准确、规范。善于将“您”、“请”、“对不起”、“谢谢”这些常规礼貌习语运用到语言表达中去，使语言表达符合待客的规范要求。

（2
 ）要将称呼语、问候语、应答语、欢迎语、欢送语，因时、因地、因人、因事灵活运到日常语言表达之中，使服务用语充分体现出文明、亲切、细致、周到的职业特点。

（3
 ）对客交流时，要充分运用语言、语气、语调、语感的变化，使旅游职业规范用语符合声调高低适中、自然柔和，语气热情亲切、充满诚意，语速不急不缓、生动清晰等得体原则。

（4
 ）得体原则还要求接待与服务人员的体态语言表达运用得体；着装要整洁、规范；发式搭配符合职业要求；服务姿态（站、坐、走）标准到位，符合职业规范要求。

只有符合得体原则的礼貌服务——有声和无声语言，才能真正成为协调旅游者与服务接待人员之间关系的润滑剂。


2
 ）谦逊

谦逊原则主要强调接待与服务人员在选择语言表达方式时，应尽量做到谦虚、恭谨，把“对”让给客人，不能凌驾于客人之上，更不能藐视宾客，以显示自己高明。其具体要求如下。

（1
 ）与客人交流时，尽量以听为主，辅之以点头、微笑、眼神示意，而不应自以为是地在客人面前夸夸其谈。

（2
 ）淡然对待客人的夸赞，不沾沾自喜。例如，当客人夸奖时，应当说“谢谢您的鼓励，这是我应该做的”，或者说“您过奖了，这是我的职责”等。

（3
 ）与客人交流时，语言表达应尽量显得宽容而又耐心。例如，当客人情绪激动时，要尽量宽慰与安抚客人，不得顶撞，更不应该和客人争执。如客人声音较大时，可以说“您别激动，有话好好说。”，或者说“您的心情我可以理解，有什么事情慢慢对我说。”等等。

（4
 ）谦逊并不意味着低声下气，或者放弃原则，一味迁就客人。而应是不卑不亢，即尊重客人，也不贬损自己，要显示出较高的人格修养。


4.
 征询与委婉的原则

旅游接待与服务用语要注意采用征询与委婉的方式。

与客人交流，语气要温和，多采用商量式、询问式、建议式、选择式的方式进行表达，避免转达式、通知式、命令式、指责式的方法。让客人始终拥有角色意识，得到被尊重、被重视的精神享受和满足。

委婉语，也称“婉言”，是指讲话时出于对客人尊重的考虑，不直接说明本意，而是用婉转的词语加以暗示，既能达到使对方意会的语言效果，又不致让对方尴尬，甚至伤害对方的情感。委婉语通常在客人提出不合理要求时使用。

在旅游服务工作中，委婉语的作用不能低估，它可以减少刺激性，帮助消除矛盾，使交往双方免于难堪，或者给说话者留有余地，免于被动。

得体的委婉语，能表达善意和尊重，体现说话者良好的语言素养，进而显示出文明和高雅的风度。


5.7
 旅游服务人员的语言艺术与修养

语言是人们表达思想感情和进行交流的重要手段与工具，“言为心声”，人们的思想、品德、情操、志趣、文化素养以至人生观和世界观等，都可以通过语言得到一定的表现。

高尔基说：“作为一种感人的力量，语言真正的美，产生于言辞的正确、明晰和动听。”语言可以表达一个人的心灵，美的语言能表达美的心灵。

语言是人类交际的工具和媒体，也是人类思维赖以生存的工具。当今世界，有三大威力之说，即“舌头、原子弹、金钱”。舌头代表语言，原子弹象征科技水平，金钱表示经济基础。把这三者放在一起，可见语言在现今社会的地位与威力，也足以说明语言技巧的潜在力量。在旅游接待服务中要审时度势，根据不同的对象、场合等，恰当运用语言，从而不断提高服务水平。

要做到语言美，首先应努力提高自己的道德修养，塑造美好的心灵，加强自身的文化素养和表达能力的锻炼培养。力求做到语言简洁、明快、准确，并尽可能做到鲜明、生动、流利、词汇丰富、幽默风趣、有感染力；语音、语气和语调要讲究清晰、优美、有节奏，做到文雅、和气、谦逊。要坚决杜绝粗话、脏话等不文明语言和说空话、假话的毛病。一个人如果缺乏语言方面的修养和能力，即使心灵很美，也不能准确地表达出来，在与人交流中，会遇到很大的障碍。旅游的职业特点决定了旅游接待人员必须与人进行广泛的接触和交流，因此在加强道德修养的同时，加强自己语言能力的锻炼，力求达到心灵美与语言美的统一是十分重要的。


1.
 旅游服务人员言谈的基本礼仪

首先，要掌握语言技巧，尤其是口语的表达能力，必须以语言的“礼”吸引人，以语言的“美”说服人。首先，要考虑心理因素。成功、有效的语言能使交流双方达到心理认同，给对方以满足或愉悦、亲近的目的。例如，交通广告用语中，一改以往“宁停三分，不抢一秒”、“禁止在此区域高速行驶”、“当心车祸”的口吻，变成“母亲、妻子、儿女盼您平安回家”等充满感情的广告，更易于被接受。

在运用语言进行交流时，应尽量合乎交流对方的特点，如性格、心理、年龄、身份、知识面、习惯等。有一个笑话说在一只游艇上，来自各国的一些实业家边观光边开会。突然，船出事了，慢慢往下沉，船长命令大副：“赶快通知那些先生们，穿上救生衣，马上从甲板上跳海。”几分钟后，大副回来报告：“真急人，谁都不肯往下跳。”于是，船长亲自出马，说来也怪，没多久，这些实业家们都顺从地跳下海去。“您是怎样说服他们的呀？”大副请教船长，船长说：“我告诉英国人，跳海也是一项运动；对法国人，我说跳海是一种别出心裁的游戏；我同时警告德国人，跳海可不是闹着玩的！在俄国人面前，我认真地表示：跳海是革命的壮举。”“你又怎样说服那个美国人呢？”“那还不容易，”船长得意地说：“我说已经为他办了巨额保险。”这纯粹是个笑话，然而笑话里包含了一个道理：说话的内容和方式应尽可能地合乎对方的心理需要，这样才会取得令人愉快和满意的效果。

同样，语言的心理调节作用也是显而易见的，在人们的日常生活中，把光面称阳春面，把劳教所中的囚犯称“触犯了法律的朋友们”等，都收到了意想不到的效果，显示了说话者高雅、诚挚、宽容的生活情趣和教养。在产品推销时，“您是否需要鸡蛋？”和“您要几个鸡蛋，一个还是两个？”后者把心理引导术结合在推销艺术中，其结果可想而知。

其次，还要考虑到交流双方的文化因素差异，地区的文化使用不当会使语言沟通受阻。在上海见人称“师傅”习以为常；而对北方人称师傅，会让人觉得非常正式客套；对广东沿海等地人称师傅，则会让人觉得粗俗和不近人情。文化背景、个人资历、阅历等都会影响语言的交流，而对知识层次较高的人语无伦次地漫天闲聊，也会使对方听而生厌、无所适从。只有明确交谈的“关系”与“差异”，才能找到共同的话题，并由此萌生交往欲望，拓宽交流的内容范围，并逐步深入。

再次，为了时时处处体现“礼”的内涵，要有谦虚和谨慎自律的态度，语言条理清楚，目的明确，简洁明了，适应不同对象的理解程度，且三思而后言，避免“祸从口出”，有意识地控制谈话的力度、情绪和节奏。


2.
 旅游服务人员的言谈技巧


1
 ）学会使用机智和幽默的语言

要提高运用语言的技巧，还必须学会正确使用机智和幽默的语言。

一位年轻美貌的姑娘对50
 多岁的作家萧伯纳说：“我们结婚吧，亲爱的肖！”作家问：“为什么呢？”小姐说：“这样，我们生的孩子有我这样的美貌，有你那样的聪明。”作家说：“不行啊，如果生下的孩子像我一样丑陋，像你一样愚蠢呢？”幽默的语言是多么风趣而又令人回味啊！

恩格斯认为，幽默是“具有智慧、教养和道德上的优越感的表现”。在言谈中，幽默确实具有妙不可言的功能，同时也是一种含蓄而充满智慧的境界。幽默和机智常常是密切联系在一起的。幽默和机智的结合，能使人在不同场合具有较强的语言应变能力和较高的语言艺术性。

幽默能活跃气氛。一个外国旅游团在中国游览时，一位美国姑娘不慎扭伤了脚，导游和其他游客都很着急。这时，同行的几个美国男青年就对她说：“哈哈，这下子我们有机会背你啦！”姑娘也诙谐地回答：“可只许你们背我的脚和皮鞋！”大家在愉快的气氛中继续游览。

幽默使批评变得委婉而有效果。幽默也往往是紧张气氛的缓冲剂，既能使对方摆脱窘境，又能自我解嘲。在公共汽车上，一位姑娘不小心踩了小伙子一脚，姑娘神色紧张，慌忙道歉：“对不起，我踩了你！”那小伙子风趣地回答：“不，是我的脚放错了地方。”这时，姑娘如释重负地笑了。具有这种幽默感的人，有一种宽容、豁达大度的风度。

据说大文豪歌德有一天在公园散步，碰到了一位曾经恶意攻击过他的批评家。那位批评家傲慢地说：“我是从来不给傻子让路的。”歌德立即回答：“而我却完全相反。”说完就转到一边去了。这幽默的回答充分显示了歌德机智敏捷的风度。语言的幽默和机智绝不仅仅是言谈技巧的问题，而是一个人智慧、胸怀、性格诸因素的综合体现。因此，要做到语言的幽默机智，关键在于丰富、充实、完善自己。

幽默的语言是建立在自信、自尊基础上的机智和聪慧的产物。有一次，英国著名剧作家萧伯纳在街上被一骑车人撞倒。骑车人慌忙下车，扶起萧伯纳，并再三表示歉意，表情十分紧张。萧伯纳笑着说：“不，先生，您比我更不幸，要是您再加点劲儿，那就会作为撞死萧伯纳的好汉而名垂青史啦。”又如，一位先生在饭店就餐时，点了一道菜汤，正要入口，发现汤中漂着一只死苍蝇，他不动声色，只是照常唤来侍者，告诉他，“先生，我点的是素菜汤。”那位侍者心领神会，感激不尽地把汤端走，从而避免了尴尬的场面发生。

阅读资料5-5


景泰蓝食筷

在一家涉外宾馆的中餐厅里，正值中午时分，用餐的客人很多，服务小姐忙碌地在餐台间穿梭着。

在一桌的客人中有好几位外宾，其中一位外宾在用完餐后，顺手将自己用过的一双精美的景泰蓝食筷放入了随身带的皮包里。服务小姐在一旁将此景看在眼里，不动声色地转入后堂。不一会儿，她捧着一只绣有精致花案的绸面小匣，走到这位外宾身边说：“先生，您好，我们发现您在用餐时，对我国传统的工艺品——景泰蓝食筷表现出极大的兴趣，简直爱不释手。为了表达我们对您如此欣赏中国工艺品的感谢，餐厅经理决定将您用过的这双景泰蓝食筷赠送给您，这是与之配套的锦盒，请笑纳。”

这位外宾见此状、听此言，自然明白自己刚才的举动已被服务小姐尽收眼底，颇为惭愧。他只好解释说，自己多喝了一点，无意间误将食筷放入了包中。感激之余，他执意表示希望能出钱购下这双景泰蓝食筷，作为此行的纪念。餐厅经理亦顺水推舟，按最优惠的价格，记入了宾馆餐厅的账上。

聪明的服务小姐既没有让餐厅受损失，也没有令客人难堪，圆满地解决了事情，并收到了良好的交际效果。

资料来源：职业餐饮网.
 服务礼仪案例40
 例.



2
 ）学会礼貌拒绝对方

在交往中，有时会碰到一些较复杂的情况，如想拒绝对方，又不想损伤对方的自尊心；想吐露内心的真情，又不好意思表达得太直露；既不想说违心之言，又不想直接顶撞对方。要适应各种不同的情况，就要重视培养自己在语言表达上的机智应变能力，技巧地掌握拒绝语言，学会说“不”字。从礼仪的角度，不提倡用身体姿势、道具等非语言的行为拒绝对方，而应用语言实施拒绝的技巧和艺术。在用语言交流时，心理潜意识中要有足够的勇气和自信，不要顾忌太多，心里是怎么想的就尽可能地表达出来。重要的是，要讲究表达的方式和方法，既把拒绝融于情理之中，一方面表达了自己的原则和态度；另一方面又保持了对方的自尊心和面子，切忌断然拒绝和颠三倒四言不尽意。为了达到不说“不”而达到“不”的目的，生活中有许多巧妙的做法，如迂回寓意，抓对方的语病，或者偷换概念，反被动为主动。有一次，陈毅在记者招待会上，有位外国记者问他：“陈毅市长，中国已成功地发射了第一、第二颗人造卫星，请问第三颗人造卫星什么时候发射？”陈毅微微一笑，很坦然地说：“我不知道这是不是秘密？”记者说：“不是。”，“那么，既然不是秘密，你肯定知道了。”陈毅镇定自若地回答了记者有意刁难的问题。

言谈中采用客套的敬语，拉开与对方的情感距离，让对方知难而退，见机行事。必要的时候，可以转移对方的注意力，并补偿对方的心理损失。美国前总统罗斯福当海军军官时，一次有位好友向他问及有关美国新建潜艇基地的情况。罗斯福不好正面拒绝，就问他：“你能保守秘密吗？”“能。”罗斯福微笑地说：“那么，我也能。”他机智而含蓄地拒绝了对方的要求。


3
 ）善于聪明地提问

提问是引导话题、转换话题的好办法。可以通过发问来了解自己不熟悉的情况，可以把对方的思路引到某个要点，可以打破冷场避免僵局。当然，发问应首先注意内容，不要问对方难以应付的问题。

本章小结

本章主要介绍了礼貌用语的基本特点、主要内容及其分类、培养良好礼貌用语习惯的途径等几个方面，基本涵盖了旅游服务工作中的常用礼貌用语，为旅游服务人员的文明服务提供了学习的范本。

语言技巧具有巨大的潜在力量，掌握语言技巧，首先要考虑心理因素；其次要考虑交流双方的文化因素差异；再次要体现语言的“礼”的内涵。良好语言能力的培养与锻炼始终应当作为旅游接待与服务人员素质提高的一个至关重要的环节，尤其是礼貌用语的学习与运用，更是应当作为一种语言习惯去进行培养。良好的语言能力会使接待人员与客人之间的沟通更加容易，使服务工作更能得到客人的接受和认可。

思考与练习

一、单项选题


1.
 说话人不表明与听话者是否为上下级关系，使用客气、礼貌的语言间接向听话者表示敬意称（
 ）。


A.
 郑重语


B.
 尊敬语


C.
 谦让语


D.
 委婉语


2.
 （
 ）是在酒店接待服务过程中同客人见面时表示尊重、问候、关心等的一种礼仪形式，它主要由语言和动作组成。


A.
 操作礼节


B.
 称呼礼节


C.
 应答礼节


D.
 问候礼节


3.
 在旅游接待中，广泛应用（
 ）和委婉语是与宾客沟通思想感情的有效手段。


A.
 谦让语


B.
 问候语


C.
 致谢语


D.
 请托语

二、多项选择题


1.
 礼貌用语的作用有（
 ）。


A.
 畅通信息传播


B.
 协调与宾客的关系


C.
 激发旅游者的行为


D.
 树立旅游企业的良好形象


2.
 以下属于旅游服务人员语言规范原则的是（
 ）。


A.
 以宾客为中心原则


B.
 以服务规范为原则


C.
 赞誉原则


D.
 得体和谦虚原则


3.
 致谢用语的形式有（
 ）。


A.
 标准式致谢用语


B.
 加强式致谢用语


C.
 具体式致谢用语


D.
 过程式致谢用语


4.
 敬语的基本内容包括（
 ）3
 个方面。


A.
 尊敬语


B.
 郑重语


C.
 谦让语


D.
 致谢语


5.
 礼貌用语从用法上分类，包括（
 ）。


A.
 问候用语


B.
 请托用语


C.
 迎送用语


D.
 致谢用语

三、判断题（正确的画√，错误的画×）


1.
 在为外国友人服务时，讲究的位次排列规范是“左高右低”。（
 ）


2.
 要掌握语言技巧，尤其是口语的表达能力，必须以语言的“美”吸引人。（
 ）


3.
 雅语作为敬语，是一种比较含蓄、委婉的表达方式。（
 ）


4.
 恩格斯认为，语言是“具有智慧、教养和道德上的优越感的表现”。（
 ）


5.
 得体的委婉语，能表达善意和尊重，体现说话者良好的语言素养，进而显示出文明和高雅的风度。（
 ）

四、简答题


1.
 简述旅游服务人员的言谈技巧。


2.
 常用的请托用语有哪几种形式？


3.
 需要使用征询用语的主要情况有哪些？

五、案例分析题

案例5-1


有一天，一对从南方来北方旅游的夫妻到当地一家餐厅用餐，餐厅服务员小张为他们提供点菜服务，客人要求要清淡一点的菜，小张马上热情地向客人介绍店里的招牌菜：“我们这里有鱼翅、燕窝、龙虾、牡蛎等”，男客人不耐烦地打断小张的话：“先生啊，我们是刚从海边过来的，海鲜吃得太多了，我们不吃海鲜了。再说你们这里的海鲜都是从我们南方运过来的，不新鲜了，没有什么好吃的。”服务员小张马上说：“先生，您此言差矣，难道我们北方的海就不出产海鲜了吗？告诉您，我们北方的海出产的海鲜是个大肉肥，而你们南方的海出产的海鲜是小巧玲珑，这就正像你们南方人和我们北方人一样，是有区别的。今天，你们不妨尝尝我们北方的海鲜。”女客人不满地说：“你这个小伙子真是有意思，这套歪理我还是头一次听说，我看你去说相声好了。”小张马上笑着说：“小姐，您真是有眼光。不过，说相声谈不上，我们做服务员都是要有一点口才的。”男客人烦躁地打断小张的话：“我们是来吃饭的，不是来听你演讲的。”

思考分析：


1.
 服务员小张为客人提供服务时，在礼貌用语方面，有哪些地方做得不妥？


2.
 服务员应如何培养良好的礼貌用语习惯？

案例5-2



G
 先生入住一家五星级酒店，头天晚上11
 时左右曾委托总台李小姐叫醒，但李小姐未能准时叫醒客人，从而耽误了航班，引起了客人的投诉。下面是大堂副理（A
 ）与客人（G
 ）的一段对话。


A
 ：G
 先生，您好！我是大堂副理，请告诉我发生了什么事？


G
 ：什么了你还不知道？我耽误了飞机，你们要赔偿我的损失。


A
 ：你不要着急，请坐下慢慢说。


G
 ：您别站着说话不腰疼，换你试试。


A
 ：如果这件事发生在我身上，我肯定会冷静的，所以我期望你也冷静。


G
 ：我没你修养好，你也不用教训我。我们没什么好说的，去叫你们经理来。


A
 ：叫经理来可以，但你对我应有起码的尊重，我是来解决问题的，可不是来受你气的。


G
 ：你不受气，难道让我这花钱的客人受气，真是岂有此理。


A
 ：……

思考分析：


1.
 大堂副理在处理客人投诉时有什么问题?



2.
 写出正确的处理方法（模拟情景对话形式）。

六、实训题


1.
 说几句表示欢迎、送别、祝愿的话。


2.
 客人正在谈话，当有急事找他时，应如何向客人表达？


3.
 在行走中，有急事需要超越客人时，应如何处理，怎样对客人说？


4.
 用一句话赞美自己的同学。要求是能令对方欣然接受，师生认可。


5.
 婉拒同学的“不合理”要求。言词要令对方能够接受，不伤自尊，师生认可。


6.
 结合旅游行业不同岗位的要求，进行礼貌语言和礼貌行动的模拟训练。


第6
 章 旅游饭店服务礼仪


明确并牢记旅游饭店服务人员的基本素质。

熟悉饭店前厅、客房、餐饮、康乐、商场、保安等部门员工的工作规程和服务礼仪。


6.1
 旅游饭店服务人员基本素质

旅游饭店服务礼仪，是衡量饭店服务质量的重要标志之一。它贯穿于饭店服务的各个岗位及其全过程，目的是使旅客有“宾至如归”的感受，从而赢得更多的回头客，提高饭店的经济效益和社会效益。

饭店服务人员的综合素质是决定饭店服务质量和服务效益的重要因素。旅游饭店服务人员应具有良好的职业道德、正确的思想观念、优美的仪表仪容、高尚的道德品质和优良的服务技能。


1.
 良好的职业道德

职业道德是社会道德在职业活动中的体现，是行业人员必须遵守的道德信条。它是推动饭店物质文明建设的重要力量，是形成饭店良好形象的重要因素。旅游饭店服务人员应具有的职业道德如下。

（1
 ）热爱本职，忠于职守。以一种职业情感和正确的态度对待自己所从事的本职工作，增强幸福感和荣誉感，忠实地履行职业责任，在平凡的岗位上努力工作，作出不平凡的业绩。

（2
 ）热情周到，文明服务。以主动诚恳、热情周到的服务态度和勤奋细致的服务工作，创造整洁、安全、舒适、优美的生活环境，让旅客享受温馨服务。

（3
 ）真诚公道、信誉第一。在服务中坚持始终如一的真诚态度和诚信作风，无微不至的关怀体贴宾客，在收费方面严格遵守物价政策，坚持按质定价，公平合理。

（4
 ）遵纪守法，廉洁奉公。遵纪守法是指每个职业劳动者都要遵守职业纪律，遵守与职业活动相关的法律、法规；廉洁奉公是高尚道德情操在职业活动中的重要体现，是旅游饭店服务人员应有的思想道德品质和行为准则，也是抵制行业不正之风的重要内容。

（5
 ）互助友爱，团结协作。互助友爱、团结协作作为社会主义职业道德的基本规范，要求人们正确地处理各种关系，以利于构建和谐社会。旅游饭店服务人员要本着互助、团结协作的精神，做到识大体、顾大局，妥善处理好宾主关系、上下级关系、同事关系和协作单位之间的关系，自觉维护集体和同事间的团结，主动与他人亲密合作，共同完成任务。

（6
 ）艰苦奋斗，厉行节约。旅游饭店服务人员要自觉培养艰苦奋斗的工作精神和勤俭朴素的生活作风，工作上不怕苦累，向高标准奋进，生活上不奢侈铺张，向低标准看齐，抵制腐朽生活方式的影响。


2.
 正确的思想观念

饭店服务人员应树立以下正确的思想观念。

（1
 ）“顾客是上帝”的观念。以客为“尊”、“顾客至上”、“来者都是客”、“顾客是上帝”，这是饭店服务人员必须牢固确立的观念，拥有这种思想观念才能主动地、真诚地、热情地为客人服务。

（2
 ）优质服务观念。饭店是为宾客服务的场所，服务人员为宾客服务是天经地义的，但在饭店业激烈竞争的今天，一般化应付式服务显然是不够的，还必须实行优质服务。从心理和生理两方面使客人最大限度地得到满足。

（3
 ）双重效益观念。旅游饭店作为盈利性企业，必须注重经济效益，但其又是社会主义企业，必须兼顾社会效益。饭店的服务人员必须确立这种双重效益观念，为饭店的经济效益而奋斗，又为饭店的社会效益而效劳。

（4
 ）改革创新观念。在工作中始终坚持实事求是的原则，一切从实际出发，既坚持和发扬优良服务传统，又勇于破除各种陈规陋习的束缚，自主创新现代服务方式与方法，这既是做好本职工作，把自己培养成为自主创新型人才所必需的，也是迎接新技术革命挑战、参与国际竞争的需要。

阅读材料6-1


玉帛成干戈

公元前592
 年，当时的齐国国君齐顷公在朝堂接见来自晋国、鲁国、卫国和曹国的使臣，各国使臣都带来了墨玉、币帛等贵重礼品献给齐顷公。献礼的时候，齐顷公向下一看，只见晋国的亚卿郁克是个独眼，鲁国的上卿是个秃头，卫国的上卿孙良夫是个跛脚，而曹国的大夫公子首则是个驼背，不禁暗自发笑，怎么4
 国使臣都是有毛病的。

当晚，齐顷公见到自己的母亲萧夫人，便把白天看到的4
 个人当笑话说给萧夫人听。萧夫人一听便乐了，执意要亲眼见识一下。正好第二天是齐顷公设宴招待各国使臣的日子，于是便答应让萧夫人届时躲在帷帐的后面观看。第二天，当4
 国使臣的车子一起到达，众人依次入厅时，萧夫人掀开帷帐向外望，一看到4
 个使臣便忍不住大笑了起来，她的随从也个个笑得前仰后合。笑声惊动了众使者，当他们弄明白原来是齐顷公为了让母亲寻开心，特意做了这样的安排时，个个怒不可遏，不辞而别。4
 国使臣约定，各自回国请兵伐齐，血洗在齐国所受的耻辱。4
 年后，这4
 国联合起来讨伐齐国，齐国不敌，大败，齐顷公只得讲和。这便是春秋时著名的“鞍之战”。

资料来源：陈萍.
 最新礼仪规范.
 北京：线装书局，2004.



3.
 美的仪表仪容

仪表仪容是一个人精神面貌和内在气质的外观体现，是一个人的“门面”或“招牌”，它与一个人的道德修养、文化水平、审美情趣有着密切的关系，是人际交往中不可忽视的重要因素。仪表即人的外表，包括容貌、姿态、服饰3
 个方面，是形体美、服饰美、发型美、仪容美的有机综合。仪容主要是指人的面容，包括头发、面部、手部的美化,
 也包括人的面部表情。仪表仪容美包括人的自然美、修饰美和内在美。它使对方产生好感，从而有益于旅游活动的开展。由此可见,
 在当前旅游业竞争日趋激烈的情况下，员工的仪表仪容事关旅游业兴衰，同时也反映一个国家和民族的道德水准与文明程度。因此,
 旅游饭店员工必须着眼于国家和民族的利益，为维护本企业声誉和经济效益，注意搞好自己的仪表仪容,
 力求做到以下几点。


1
 ）整洁

整洁是个人礼仪的最基本要求。面容应当润泽光洁，耳朵脖子应当干干净净，头发松软亮泽，双手要清洁，口腔卫生要好，服饰穿戴应保持干净整齐，皮鞋应保持鞋面光亮。


2
 ）端庄

在整理、修饰仪表仪容时，要力求简练、明快、方便、朴素、实用，充分显示端正、庄重、斯文、雅气，而不要花哨、轻浮、怪异、小气。例如，通常情况下，发型要符合美观、大方、整洁的原则，而不应把头发染成其他颜色；面部化妆要少而精，一般以简妆淡妆为宜，不要浓妆艳抹；着装要整齐、清洁、挺括、大方，颜色搭配适当，与年龄、体形、职业、环境相协调，而不要穿着奇装异服。


3
 ）自然

自然是美化仪容的最高境界，它使人看起来真实而生动。失去自然的就是假，就无生命力和美了。有位化妆师说：“最高明的化妆术，是经过非考究的化妆，让人家看起来好像没有化过妆一样，能自然表现个人的个性和气质。”


4
 ）协调

美化仪容的协调包括妆面协调，即化妆部位色彩搭配、浓淡协调；全身协调，即脸部化妆、发型与服饰协调，力求取得完美的效果；角色协调，即针对自己在社交中扮演的不同角色，采用不同的化妆手法和化妆品；场合协调，即化妆、发型要与所在场合气氛要求一致。


5
 ）美观

漂亮、美丽、端庄的外观仪容，是形成优美良好的社交形象的基本要素之一。人们都希望自己在社交或公共场合中变得更美丽。但有些人以为把发胶、摩丝喷在头上，把各种色彩抹在脸上的相应部位就美了，其实这样做反而不美了。


4.
 高尚的道德品质

道德是调整人与人、个人与社会之间的行为规范的总和。它是做人的规矩和行为准则，是人们判别善恶的基本尺度，也是人们选择应当怎样做和不应当怎样做的基本标准。

道德品质反映一个人的本质，是选择旅游从业人员的首要条件。旅游饭店服务人员，首先应当是一个道德高尚的人，因为德与礼互为里表，道德是礼仪的内在灵魂，而礼仪是道德的外在表现。一般来说，一个有道德的人，往往是一个礼貌有加的人。饭店服务员要成为优秀的礼仪服务者，首先要遵守中共中央在《公民道德建设实施纲要》中提出的道德规范，切实做到以下几点。

（1
 ）爱国守法。把爱国守法作为起码道德要求和必备的道德品质来规范自己的言行，处理好人与国家的关系。

（2
 ）明礼诚信。坚持“明礼”，规范自己在公共场合的公共道德行为；坚持“诚信”，规范自己在公共关系中的道德行为。

（3
 ）团结友善。无论何时何地，都本着团结友善的精神，搞好人与人之间的亲善关系，加强人与人之间的亲和力。

（4
 ）勤俭自强。做到勤劳、勤奋、勤勉，俭朴、俭约、节制，坚持自尊、自立和自信，规范自己对待工作、学习和生活的态度。

（5
 ）敬业奉献。坚持“敬业”是规范好自己的职业行为；“奉献”是不断提高自己的道德境界，处理好自己与职业、与社会的关系。

（6
 ）为人民服务。这是道德建设的核心。尽职尽责，服务社会，这体现着为人民服务的要求，而一个具有高尚道德品质的人，无论何时何地，都将全心全意、完全彻底地为人民服务。

阅读材料6-2


“女士优先”应如何体现

在一个秋高气爽的日子里，迎宾员小贺着一身剪裁得体的新制衣，第一次独立地走上迎宾员的岗位。一辆白色高级轿车向饭店驶来，司机熟练而准确地将车停靠在饭店豪华大转门的雨棚下。小贺看到后排坐着两位男士、前排副驾驶座上坐着一位身材较高的外国女宾。小贺一步上前，以优雅姿态和职业性动作，先为后排客人打开车门，做好护顶关好车门后，小贺迅速走向前门，准备以同样的礼仪迎接那位女宾下车，但那位女宾满脸不悦，使小贺不知所措。

通常轿车中的后排座为上座，一般凡有身份者皆在此就座。优先为重要客人提供服务是饭店服务程序的常规，这位女宾为什么不悦？小贺错在哪里？

资料来源：陈刚平，周晓梅.
 旅游社交礼仪.
 北京：旅游教育出版社，2000.



5.
 优良的服务技能

服务人员的服务技能直接影响饭店的服务效率和服务效果。一个出色的服务人员应具备以下一些技能。

（1
 ）精湛的专业技能。饭店各岗位的服务人员应是一专多能的多面手，如迎宾员既要精通迎宾工作规程和礼仪，又要熟悉引领员、行李员的业务技能；客户服务员既是客户服务的能手，又熟悉餐饮服务专业知识。

（2
 ）流畅的表达能力。饭店服务人员在为宾客服务的过程中，应善于通过通俗、严谨、风趣的语言，达到服务热忱，展现服务礼仪，活跃现场气氛，融洽宾主关系。接待外宾的员工还应具备一定的外语表达能力。

（3
 ）熟练的交际能力。善于在各种场合与各界人士打交道，具有结识朋友，建立业务联系的能力；善于冷静思考和分析问题，具有妥善处理各种矛盾的技巧；善于吸引宾客，具有招徕宾客的本领。

（4
 ）良好的记忆力。既要对本职业务知识烂熟于心，成为“活字典”，对客人有问必答；又要记住有关宾客的资料，如客人的姓名、职业、职务、爱好、禁忌等，这样才能为宾客提供有针对性的服务。

阅读材料6-3


最好的介绍信

一位老板登报为公司招聘一名勤杂工，有30
 余人前来应聘。这位老板从中挑选了一个男孩。他的同伙问他：“你为什么单单挑中了这个男孩呢？他既没有带介绍信,
 也没有人推荐他。”

“实际上，他带来了不少介绍信。”这位老板说：“他进门前，先在门口蹭掉了脚下带的土，进门后随手关上了门，这说明他做事仔细小心。当他看到了那个跛脚的老人时，立刻起身让座，说明他心地善良，关心别人。进了办公室，他先将帽子脱去，我让他坐下时，他道谢后才入座。我问他的几个问题，他都回答得干脆果断，说明他是一个懂礼貌、有教养的人。还有，我故意放了今天的报纸在地板上，其他的应聘者不是从报纸上迈过去，就是看到了也没反应。只有他俯身捡起报纸把它放到桌子上。而且，他虽然不是衣着光鲜，但是十分整洁，不仅头发梳得整整齐齐，连指甲都修剪得干干净净。这样的一个年轻人，你难道会认为它没有带来合适的介绍信吗？我相信，勤杂工对他只是一个开始，将来一定会大有前途。”

资料来源：陈萍.
 最新礼仪规范.
 北京：线装书局，2004.



6.2
 前厅部服务礼仪

前厅部也称客务部、前台部或大堂部，其主要机构位于饭店最前部大厅，通常包括接待、订房、问讯、行李、总机等职能部门，是饭店组织客源、销售客房商品、沟通和协调各部门的对客服务，并为宾客提供前厅系列服务的综合性部门。前厅部是饭店业务活动的中心，也是饭店形象的“窗口”，更是饭店创造经济收入的关键部门，还是饭店管理的参谋和助手。因此，前厅部在现代饭店中有着举足轻重的地位和作用。


1.
 敬人三A
 理论

饭店服务人员向客人表达尊敬之意时，应善于抓住以下3
 个重点环节，即接受对方、重视对方、赞美对方。由于在英文中，这3
 个词汇都以A
 字母打头，所以被称为“三A
 原则”。


1
 ）接受服务对象

接受服务对象主要表现为服务人员热情、主动地接近宾客，淡化彼此之间的戒备，恰到好处地向对方表示亲近友好之意，将客人当做自己人来看待。同客人交谈时，即使见解截然相反，也要尽可能地采用委婉的语气进行表达，切不可针锋相对地抬杠。


2
 ）重视服务对象

要通过服务使客人真切地感受到自己备受关注。服务人员在工作岗位上要真正做到重视服务对象，首先应当做到目中有人，招之即来，有求必应，有问必答，想对方之所想，急对方之所急，认真满足对方的要求，努力为其提供良好的服务。重视服务对象的具体方法如下。

（1
 ）牢记服务对象的姓名。对于每一个人来说，姓名都是自己百听不厌、百看不烦的最美妙的词汇。牢记交往对象的姓名，这件事本身就意味着对对方重视有加，另眼相看；反之，连一个常来常往的客人姓名都记不住，恐怕是难言重视的。服务人员要牢记服务对象的姓名必须要注意两个问题，首先，千万不要记错了服务对象的姓名，将服务对象的姓名张冠李戴，无疑，会使双方都感到尴尬；其次，绝对不要读错了服务对象的姓名。

（2
 ）善用服务对象的尊称。

（3
 ）倾听服务对象的要求。从某种意义上，耐心倾听服务对象的要求，本身就会使对方在一定程度上感到满足。一般来说，当服务对象阐明己见时，服务人员理当暂停其他工作，目视对方，并以眼神、笑容或点头来表示自己正在洗耳恭听，如有必要的话，服务人员还可以主动地与对方进行交流。


3
 ）赞美服务对象

从心理上说，人们都希望自己能得到别人的欣赏与肯定，他人的赞美就是对自己最大的欣赏与肯定。一个人在获得他人中肯的赞美时，内心的愉悦程度是任何物质享受都难以比拟的。服务人员在有必要赞美客人时，要注意以下3
 点。

（1
 ）适可而止。服务人员在具体运用赞美语言时，必须有所控制，把握分寸。若是赞美之词用得太多太滥，不但会令人觉得肉麻，而且也会使赞美本身贬值。

（2
 ）实事求是。真正的赞美是建立在实事求是的基础之上的，是对他人优点的认同。如果夸大其词地恭维和奉承，就违背了旅游业“诚实无欺”的宗旨，绝对不可取。

（3
 ）恰如其分。赞美要想被对方接受，就一定要了解对方的情况，赞美对方确有的长处。例如，赞美一位皮肤保养得很好的女士时，说她“深谙护肤之道”，一定会让她非常高兴。


2.
 客房预订服务礼仪


1
 ）电话预订

电话预订时，按照接电话的礼节，敬语当先，礼貌接待，询问需求，订房的内容要认真记录，并向客人复述一遍。若有客人要求的房间，主动介绍设备，询问细节、报价，并帮助客人落实订房，必要时请预订人来店面谈、填写预订单。若因客满无法接受预订时，应表示歉意，礼貌回绝客人或介绍其他酒店。


2
 ）函件预订

函件预订时，先将预订分为新订、更改或取消，然后根据房间有无迅速回答客人。各种函件处理当天完成，最长不超过24
 小时。


3
 ）柜台预订

柜台预订时，要主动热情接待客人，询问细节，如有房间，当即填写订单，并对客人表示感谢。如因客满无法接受预订时，应表示歉意，并说：“请您稍等，我再仔细给您查一下。”确定无房后再说：“对不起，客已满，谢谢您，请您以后光临。”并热情为客人介绍其他饭店。

在受理预订中，要做到接待热情、报价准确（包括协议价、公司价、团队价、散客价），记录清楚，手续完善，处理快速，信息资料输入计算机或预订控制盘，订单资料分类摆放，整齐规范，为后面的预订承诺、订房核对提供准确的信息。

预订中对要求到机场、车站、码头接送的客人，每周打印接送客人名单、接送地点、航班班次，并安排好车辆和接送人员。按规定时间提前到达接送地点，接客准确，接待礼貌、周到，无错接、漏接现象发生。

客房预订后，应信守契约，恪守时间，待客人到来时，切实做到按预订的客房要求安排。如因各种原因出现订房纠纷，要冷静分析，查找原因，区别对待，灵活处理，要特别注意礼貌，对客人耐心解释，切忌争吵。凡属饭店的责任，要主动承担，并深表歉意；如属宾客的责任，要牢记“客人是上帝，得理也得让人”的格言，妥善处理，以提高饭店的声誉。


3.
 门厅服务礼仪

门厅服务是饭店服务的第一站。客人到饭店首先遇到的是门厅内外的服务，宾客对饭店服务质量的评价和最终满意程度，都要从这里开始。门厅各岗位服务人员务必认真履行职责，做到文明服务。


1
 ）大门迎接员

大门迎接员的主要职责是负责宾客进出大门的迎送工作，在服务中应做到以下几点。

（1
 ）仪表整洁，仪容端庄，精神饱满，立姿规范，面带微笑地站在正门前，恭候宾客的光临。

（2
 ）客人来到门口时，要主动问好，欢迎客人光临，开门引导及时，动作轻稳；如果见到宾客乘车抵达时，要立即迎上去，引导车辆停好，接着拉开车门，面带微笑地说：“您好，欢迎光临！”并致以15
 度鞠躬礼。如见到老人、儿童、残疾客人，则要主动搀扶，热情照顾。

（3
 ）遇到众多客人集中到达时，应不厌其烦地向宾客微笑、问候、点头示意，尽可能地使每位宾客都能得到亲切的问候。

（4
 ）如遇雨天，要撑伞迎接，如果客人有伞，则应把客人的伞收放在专设的伞架上，并代为保管。

（5
 ）在客人离店时，要向客人微笑道别：“谢谢光临，欢迎下次再来，再见！”并招手致意，目送离去。若客人乘车离店时，要把车子引导到客人易上车的位置，拉门请客上车，看清客人已坐好、衣裙不影响关门时，再轻关门并礼貌告别：“谢谢光临，欢迎下次再来，再见！”关车门也要恰到好处，太轻关不上，太重则惊吓客人。招手致意时，可说：“再见！”、“一路顺风！”、“一路平安！”当车辆启动时，挥手告别，目送离去。

（6
 ）主动认真地做好日常值勤工作，按规定热情礼貌地接待来访者，帮助他们寻人、回答客人的问题，绝不能置之不理，冷漠旁视。

阅读材料6-4


客人为什么又留下了

一个下雨的晚上，机场附近某大酒店的前厅很热闹，接待员正紧张有序地为一批误机团队客人办理入住登记手续，在大厅的休息处还坐着五六位散客等待办理手续。此时，又有一批误机的客人涌入大厅。大堂经理小刘密切注视着大厅内的情景。

“小姐，麻烦您了，我们打算住到市中心的酒店去，你能帮我们叫辆出租车吗？”两位客人从大堂休息处站起身来，走到小刘面前说。“先生，都这么晚了，天气又不好，到市中心去已经不太方便了。”小刘想挽留住客人。

“从这儿打的士到市中心不会花很长时间吧，我们刚联系过，房间都订好了。”客人看来很坚决。

“既然这样，我们当然可以为您叫车了。”小刘彬彬有礼地回答道，她马上叫来行李员小秦，让他快去叫车，并对客人说：“我们酒店位置比较偏，可能两位先生需要等一下，我们不妨先到大堂等一下好吗？”

“那好吧，谢谢。”客人被小刘的热情打动，然后和她一起来到大堂的休息处等候。

天已经很黑了，雨夹着雪仍然在不停地下，行李员小秦始终站在路边拦车，但十几分钟过去了，也没有拦到一辆空车。客人等得有些焦急，不时站起身来观望有没有车。小刘安慰他们说：“今天天气不好，出租车不太容易叫到，不过我们会尽力而为的。”然后又对客人说：“您再等一下，如果叫到车，我们会及时通知您的。”

又是15
 分钟过去了，车还是没拦到。客人走出大堂门外，看到在风雪中站了30
 多分钟脸已冻得通红的行李员小秦，非常抱歉地说：“我们不去了，你们服务这么好，我们就住这儿吧，对不起。”另一位客人亲切地把小秦拉进了前厅。

资料来源：职业餐饮网.
 服务礼仪案例40
 例.



2
 ）梯口迎接员

现代饭店均使用自动电梯，一般不需要专人看管，但饭店为了对客人显示礼遇的高规格，专派梯口迎接员接待宾客。梯口迎接员在服务中应做到以下几点。

（1
 ）身着华丽、挺括的识别服，在电梯厅的中央，面带笑容，目视前方，精神饱满，思想集中，恭候客人的光临。

（2
 ）见到客人来时，要主动热情问候，并按动电梯控制钮，等候电梯的到来。

（3
 ）当电梯来到、自动门启开后，用手挡住梯门，敬请客人步入电梯。

（4
 ）客人乘电梯到达底楼时，待电梯自动门打开，客人步出电梯时，应面带微笑礼貌道别。


3
 ）大堂清洁员

大堂是饭店的“脸面”，是客流密集的公共区域。整理工作大部分在客人面前进行，因此清洁员在操作时应做到以下几点。

（1
 ）穿着的制服应保持整洁，讲究个人卫生。

（2
 ）在清除地面浮尘时，要留意周围走动的客人，主动让道，不要妨碍客人的自由走动。

（3
 ）在客人休息处清理烟缸、废纸杂物时，次数要勤，动作要轻、要快。对客人要微笑点头，主动问候。

（4
 ）在高处擦拭玻璃幕墙、雨天揩拭大理石地面积水时，要注意客人及自身的安全。

（5
 ）清扫整理要认真细致，石面地板要光亮如镜，玻璃幕墙、玻璃门、栏杆、柱面、台面要明净无尘，使客人有清静感和舒适感。


4
 ）饭店代表

饭店代表是专门在机场提供店外接送服务，争取客源，提高服务质量的一项重要工作，其礼貌礼节尤为重要。饭店代表在服务中应做到以下几点。

（1
 ）服饰鲜明、整洁、挺括，手持独具特色、有饭店店徽的欢迎牌，恭候客人的光临。

（2
 ）客人抵达时，要主动迎上前去，并做自我介绍，说：“您是××先生（小姐）吗？”、“欢迎您光临！我是××饭店代表。您有托运行李吗？请将行李牌给我，我们帮您领取。”如果客人要自领行李，应尊重客人意愿。

（3
 ）礼貌地引领客人到车上就座，点清行李放好后，轻关车门，陪送客人到饭店。

（4
 ）送客的礼貌礼节基本上与接客相同，主要是了解客人离店情况，事先向车队订车。送客路上，应礼貌地征求客人对饭店的意见，欢迎客人再次光临。


4.
 总台接待礼仪

饭店总台是饭店的“窗口”，又可称为饭店的“神经中枢”，是客人进店和离店的必经之地。饭店能否给客人来时有“宾至如归”之感，离别时有“宾去思归”之念，在很大程度上取决于总服务台的服务质量。因此，总台各岗位的服务员必须认真履行职责，文明礼貌服务。


1
 ）接待员

客人来到饭店住宿时，留下较深第一印象的往往是总台接待员。因此，接待员应做到以下几点。

（1
 ）着装整洁，仪容端庄，礼貌站立，精神饱满，面带微笑地恭候宾客的光临。

（2
 ）客人来到总台时，应热情问候招呼：“您好，欢迎光临！”、“请问，您预订过房间吗？”、“我能为您做些什么吗？”

（3
 ）遇到较多客人抵达而工作繁忙时，要按顺序依次办理住宿手续，做到办理一个，接待另一个，招呼后一个，务必使客人不受冷落。

（4
 ）敬请客人填写住宿登记单后，应尽可能按客人要求（楼层、朝向等）安排好房间，提供满意的服务。

（5
 ）验看、核对客人的证件与登记单要注意礼貌，确认无误后，要迅速交还证件，并表示感谢。当知道客人姓氏后，要尽早称呼为好，这是尊重客人的表现。

（6
 ）把住房钥匙交给客人时，不可一扔了之，而应有礼貌地说：“××小姐（先生），我们为您准备一间朝南房间，舒适安静，房号是×××，这是房间钥匙，这位服务员马上陪您去，祝您愉快！”或者说：“请慢走！”

（7
 ）重要客人进房后，要及时用电话询问客人：“××小姐（先生），您对这个房间满意吗？”、“您还有什么事吗？请您吩咐，我们随时为您服务。”以体现对客人的尊重。

（8
 ）客人对饭店有意见来接待处陈述时，要面带微笑，以诚挚态度表示欢迎，应认真倾听，绝不能跟客人争辩或反驳；要以真挚的歉意，妥善处置问题。

（9
 ）如果客房已满，有宾客来住时，要耐心解释，并请客人稍等，如客人不需要帮助，应说：“对不起，下次光临，请先预订，我们一定为您保留。”

（10
 ）及时做好客人资料的存档工作，以便在下次接待时能有针对性地进行服务。


2
 ）结账员

结账员在服务中应做到以下几点。

（1
 ）服饰整洁，仪容端庄，精神饱满，恭候客人的到来。

（2
 ）客人来总台付款结账时，要笑脸相迎，热情问候，服务迅速、准确，切忌漫不经心，造成客人久等的难堪局面。

（3
 ）客人住店日期要当场核实，收款项目要当面说清，不能有丝毫含糊不清。

（4
 ）遇到结账客人较多时，要礼貌地示意客人依次结账，有序进行。

（5
 ）当有客人提出饭店无法接受的要求时，应耐心予以解释，以求得客人的谅解。

（6
 ）结账完毕后，应向客人礼貌地告别：“谢谢，欢迎您再次光临，再见！”

（7
 ）前台收银作业忙闲不等，即使在工作空闲时，也要坚守岗位，切忌几个人在一起闲聊，以免引起客人的反感。


3
 ）外币兑换员

外币兑换员在服务中应做到以下几点。

（1
 ）宾客到来，礼貌问候，主动招呼，并提供迅速、准确、周到的服务。当客人兑换外币时，当场各自填写兑换单，经过认真复核后，兑换员必须对外币数目两次当面点清，并唱收唱付。给客人一种服务态度认真负责的信任感。

（2
 ）对兑换的外币如有疑点，应由识别机鉴别，切勿武断处置或与客人争吵。并应立即与同事或主管商讨，妥善解决。

（3
 ）坚持原则，执行外汇政策，讲究职业道德，不得与客人私下交易，暗中套汇谋利，做出有损于人格国格的事来。

（4
 ）宾客离去，热情告别。


5.
 行李部服务礼仪

行李部的主要职责是负责客人的行李接送工作。行李服务员应着装整洁，仪容端庄，精神饱满，礼貌值岗。其服务礼仪规程如下。

（1
 ）客人抵达时，热情相迎，微笑问候，主动帮客人提携行李，并问清行李件数。如果客人坚持要自携行李，应尊重客人意愿，不可强行接过来。在推车装运时，要轻拿轻放，对贵重且又易碎的行李物品更不能乱扔或重压。

（2
 ）陪同客人到总服务台办理入住手续时，应侍立在客人身侧后几步处等候，看管好客人行李，并随时接受客人的吩咐。

（3
 ）引领客人时要走在客人左前方两三步处，随着客人的步子徐徐前进，遇到转弯时，要微笑向客人示意，以体现对客人的尊重。

（4
 ）陪送客人乘电梯时，应按动电梯控制钮。电梯门开后，应用手挡住梯门敬请客人先入电梯，随后携行李跟进。电梯到达指定楼层后，应关照客人先出电梯，再将行李运出。

（5
 ）引领客人进入住房时，应先按门铃或敲门通报，里面没有回应再开门。开门后打开过道灯，扫视房间确无问题后，退至房门一侧，请客人进房。

（6
 ）行李携进房间后，应与客人核对清楚，然后将客人的行李轻放在行李架上，箱子的正面朝上，箱把手朝外，便于客人取用。

（7
 ）退出房间时，应微笑地向客人告别：“小姐（先生、夫人等），请您好好休息，再见！”面对客人，后退一步，再转身走出房间，并将房门轻轻关上。

（8
 ）当客人离开饭店时，行李员在接到搬运行李的通知后，应立即到客人房间报到。在进入客房之前，无论房门是关着还是开着，都要按门铃或敲门通报，听到“请进”后方可进入房间，并说：“您好，我是来运送行李的，请您吩咐。”在双方清点行李件数后，提携行李运送到车上。如果客人跟行李一起走，客人离开房间时，行李员应将客房门关上，尾随客人到大门口，安放好行李后，与大门迎接员一起，向客人热情告别，祝客人“旅途愉快，欢迎再次光临！”


6.
 问讯服务礼仪

为了体现“宾客至上，便利客人”的服务宗旨，一些较大规模的饭店专设有问讯处，为客人提供咨询服务。其服务人员应着装整洁，仪态端庄，精神饱满，站立服务，随时接受宾客的问讯。

（1
 ）客人来到问讯处，应主动招呼，热情问候，依次接待。

（2
 ）接待问讯时，面带微笑，两眼注视客人，听清客人问讯内容与要求。对于长话慢讲、细述的客人要耐心听，对语言难懂的客人要仔细弄清，绝不可敷衍了事。待客服务应做到语调柔和、亲切，“请”字当头，“谢谢”收尾，“对不起”常挂嘴边，送客人不忘记“再见”。

（3
 ）答复客人的问讯，要有问必答，百问不烦，语言简明，不能用“大概”、“也许”、“可能”之类的含糊词敷衍客人，如果是难以回答的问题，也不要轻率地说“我不知道”，而要想方设法尽最大努力，确实无法回答时，应表示歉意，待了解清楚后再告诉客人。

（4
 ）要及时地向客人提供游览景点，往返路线、交通工具、购物商店、娱乐场所、风味小吃等有关信息，对左右为难、举棋不定的客人，要选择适当的时间主动介入，热心做好客人的参谋，成为客人的“隐性向导”。

（5
 ）要及时地把客人的信件、电报、邮件等交给本人。对离店客人的信件等，要及时按客人留下的地址转去或退回原处。

（6
 ）客人较多时，接待工作应忙而不乱，条理清楚，井然有序；接待服务要做到“点面”结合，即办理第一位，询问第二位，再招呼第三位。

（7
 ）接受来电查询时，要做到件件有回音、有结果。如果不能马上回答的，要向对方讲明等候时间，以免对方久等而引起误会。

（8
 ）遇到个别过分挑剔、有意为难的客人，仍要坚持以诚相待，晓之以理，动之以情。


7.
 总机服务礼仪

总机服务员虽然不经常和客人直接见面，但通过声音传播，也能从另一个侧面反映饭店的服务质量。因此，话务员在服务过程中应做到以下几点。

（1
 ）坚持使用礼貌用语，如“您好”、“请讲”。接外线电话，应立即问候，并报出饭店的英文、中文名称，并说“早上好！××饭店”。

（2
 ）熟悉常用电话号码，电话铃3
 声响内接听，自报店名或岗位，听清客人要求，迅速准确接转电话，如果无人接听时，应迅速转告来电人，并问对方是否需要留言，如需代客留言，一定要认真听清，做好记录，复核认可，以避免差错。

（3
 ）话务员的发音要准确、清晰，语速快慢适中，保证客人听得懂、听得清楚，音质要甜润、轻柔，语调要委婉、亲切，语气要友好、诚恳。接线中要避免使用“我不知道”、“我现在很忙”、“什么？”、“听不到！”等不耐烦的语句；连线中应常用“请稍候”、“我立即为您查询”、“对不起，他不在，请稍候再拨”等。

（4
 ）客人打国际或国内长途电话时，应主动提供国家或地区电话号码，问清客人姓名、房号和具体要求，及时拨通长途台，通报本机号码、分机号码，话务员代号和长途台话务员代号，做好记录或输入计算机。电话接通后请客人讲话。若客人直接拨通长途电话，要做好记录或开通计算机。通话结束后，准确及时通报客人讲话时间，办理挂账或收款手续。

（5
 ）遵守职业道德，绝不偷听他人电话，若操作中偶然听到一些内容，应严守他人秘密。

（6
 ）通话结束后，应热情道谢告别，待对方挂断电话时，方可关掉电键。

（7
 ）当客人要求叫醒服务时，应问清客人姓名、房号、叫醒时间，将信号输入计算机或做好记录。若是贵宾、重要客人，则要派专人叫醒。


8.
 商务中心服务礼仪

为满足宾客的需要，现代饭店都设有商务中心，为宾客提供复印、传真、电传、电报、文字处理、翻译、文件抄写核对、会议记录、代办邮件和秘书工作等服务。


1
 ）复印、装订服务程序

（1
 ）主动问候客人，介绍收费标准，按要求受理此项业务。

（2
 ）核对客人复印件的张数、型号及规格等。

（3
 ）复印操作（略）。

（4
 ）复印完毕，将原件交给宾客。

（5
 ）问明是否装订，如需要则替客人装订。

（6
 ）复印后清点，按规定价格计算费用，办理结账手续（现付/
 挂账）。

（7
 ）在《宾客复印登记表》中登记。


2
 ）打印服务程序

（1
 ）主动问候客人，介绍收费标准，按要求受理此项业务。

（2
 ）接过原稿，问明打字要求，浏览核对原稿有无不清楚字符等。

（3
 ）告知大概完成时间，并开始操作。

（4
 ）打字完毕，请客人核对。修改后再检查，确保无差错。

（5
 ）将打印好的文件交给客人。按规定价格、字数、页数，开单收费。

（6
 ）询问客人是否存盘及保留时间，若不保留，则应删除该文件。

（7
 ）填写打字报表。


3
 ）发送电传服务程序

（1
 ）主动问候客人，按要求受理业务。

（2
 ）根据客人的手稿原件做孔，请客人核对，若有修改，则在机器上作相应更改。

（3
 ）放好孔带，按呼叫键，打出要发送的电传号码。

（4
 ）孔带放完后，按下撤线键，进行撤线。

（5
 ）按自报键，显示本机电传号。

（6
 ）机器自动显示当时的日期及发送的时间。

（7
 ）根据显示的发传时间进行计费，办理结账手续。

（8
 ）在《宾客发电传登记表》上进行登记。


4
 ）电子邮件服务程序

略。


5
 ）受理票务服务程序

（1
 ）主动问候客人；

（2
 ）了解客人订票需求，包括航班、线路、日期、车次、座位选择及其他特殊要求等。

（3
 ）查询票源情况，如遇客人所期望的航班、车次已无票源，应向客人致歉，并作解释，同时征询客人是否延期或更改航班、车次。

（4
 ）办理订票手续，应礼貌地请客人出示有效证件。

（5
 ）出票后，应礼貌地请客人支付费用，仔细清点核收，认真填写好机票并及时将订票信息输入计算机。

（6
 ）向客人致谢，同时送客人离去。


6
 ）其他注意事项

商务中心在为客人提供商务服务时，还应注意以下事项。

（1
 ）守时。守时是对客人尊重的体现。现代生活的特点是快节奏。商场上最看中的莫过于守时守信。因此，商务中心员工一定要有时效观念，尽快地完成客人交办的任务。

（2
 ）准确。在现实生活中，往往是一字之差损失很大。因此，商务中心员工在受理任务时，务必要把事情搞得一清二楚，切不可自以为是；在操作时严肃认真，一丝不苟，切忌粗枝大叶；任务结束时，一定要反复检查，避免出错。

（3
 ）保密。绝对不外泄客户的商务秘密。

（4
 ）守纪。不利用工作之便谋取私利，也不能因为对客户服务而谋取客户的好处。
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资料来源：李祝舜.
 旅游服务礼仪实训教程.
 福州：福建人民出版社，2004.



9.
 大堂副理处理投诉的技巧

投诉是指宾客对饭店提供的产品和服务不满而提出的批评意见、抱怨或控告。由于饭店是一个复杂的运作系统，而客人对服务需求又是多样的，要百分之百地让客人满意是难以做到的，因此客人投诉是不可能完全避免的。饭店投诉管理的目的是尽量减少投诉，妥善处理投诉，从而让客人感到满意。

根据饭店岗位职责分工，大堂副理代表饭店受理客人的投诉。大堂副理在处理投诉时，首先要正确看待投诉，应以“闻过则喜”的态度欢迎客人投诉；其次要坚持3
 条原则，即真诚帮助客人解决问题；绝不与客人争辩，不损害饭店的利益和形象；要认真坚持处理投诉基本程序。

处理投诉的基本程序如下。

（1
 ）虚心诚恳地听取意见。以积极的态度听取和处理客人的投诉。

①保持冷静。客人投诉时往往是充满怒火，切忌跟客人争辩、反驳，而应想办法让客人“降温”。最好不要在公众场合处理，可请客人到办公室个别交谈。

②表示同情。采取“替代”方法，设身处地从客人角度考虑问题，可用适当语言安慰客人，如“我完全理解您的心情”、“对不起，发生这类事，我感到很遗憾”等。宽容、忍耐，无论何种原因不和客人争执。尽量维护客人的自尊，哪怕错在客人，也尽量“搭梯”让客人下台。

（2
 ）耐心倾听，并做好详细笔录。把客人投诉的要点记录下来，不但可使客人讲话的速度放慢，缓和客人的情绪，还可使客人确信，饭店对其反映的问题非常重视。另外，记录资料可作为解决问题的根据。

（3
 ）在不违反规章制度的前提下，尽可能满足客人的要求。把将要采取的措施和所需时间告诉客人，并征得客人的同意。既不要表示“由于权力有限，无能为力”，又不能作出不切实际的许诺。采取行动，实事求是地解决问题。在搞清问题的前提下，凡能解决的问题应抓紧解决，以取信于客人；凡属饭店工作失误造成的问题，应诚恳地向客人致歉，并作出相应的补偿性处理。对客人的任何意见和投诉，均应给予明确合理的交代，并尽量提出两个以上的处理方法供客人选择。

（4
 ）对客人提出的善意批评、合理建议和可以理解的投诉表示感谢。

（5
 ）检查落实并记录存档。检查核实投诉问题是否圆满解决，并将过程写成报告存档，使饭店吸取教训。将客人的投诉分类、存档，并及时向有关部门反馈信息，督促部门改进工作。

（6
 ）维护酒店的形象和声誉。原则问题不放弃立场，但时刻注意语言表达的艺术性，可用强调、比喻、暗示等语言表达法使客人知难而退。

（7
 ）定时、定期小结或总结。将饭店的服务质量信息整理成书面材料，向总经理和分管副总经理汇报，提出合理的改进意见或建议。

案例分析6-1


一份特殊快递的启示

叶先生是某丝绸进出口公司的项目经理，因业务需要，欲把一包物品转交给下榻在A
 饭店的美国客商理查德先生。征得总台Y
 小姐同意后，就把物品放在总台，并再三嘱咐一定要尽快转交给客人，因为理查德先生第二天就要去上海。Y
 小姐点头答应，并立即打电话到理查德先生的房间，但客人此时不在房间，随后她又几次打电话，到晚上10
 点客人仍未回房间，她便忙于其他事情了。第二天早上8
 点半，叶先生打电话到饭店询问物品是否转交给客人了，得到的答复是物品仍在总台，客人已在7
 点半退房离开了。叶先生听后大怒，声称饭店这样的做法影响了他的大笔生意，要求饭店给他满意的答复。面对非常生气的叶先生，大堂副理首先表示了诚恳的歉意，接着询问有无补救办法，饭店将尽一切努力挽回他的损失，并建议告知理查德先生下榻上海饭店的地址，以便用特快专递的方式寄出物品，或者派专人或托人当天直接将物品送到上海理查德先生下榻的饭店。鉴于饭店的一片诚意，叶先生将理查德先生住在上海的地址、邮编及电话号码告知饭店，并告知理查德先生在上海停留两天后去香港，若以特快专递寄出，他肯定能在上海收到物品。事后，叶先生建议饭店从中吸取教训，把服务工作做精做细；同时他也感谢饭店的一片诚意，认为饭店确实把“宾客至上，服务第一”放在了首位。

案例评析：

在饭店的服务过程中，经常会碰到类似问题。Y
 小姐虽然态度很好，也曾努力地与客人联系过，但却忽视了重要的一点：没有给理查德先生留言，也没有在交接班本上向其他同事就此事进行交接，导致发生此类不快事件，直接影响了服务质量。好在大堂副理妥善处理了叶先生的投诉，赢得了叶先生的满意。

资料来源：职业餐饮网.
 服务礼仪案例40
 例.


案例分析6-2


难道这就是五星级的服务

一天上午，某公司在一家五星级酒店的多功能会议厅召开会议。其间，该公司职员李小姐来到商务中心发传真，发完后李小姐要求借打一个电话给总公司，询问传真稿件是否清晰。

“这里没有外线电话”。商务中心的服务员说。

“没有外线电话稿件怎么传真出去的呢？”李小姐不悦地反问。

服务员：“我们的外线电话不免费服务。”

“我已预付了20
 元传真费了。”李小姐生气地说。

服务员：“我收了你的传真费，并没有收你的电话费啊?
 ！更何况你的传真费也不够。”

李小姐说：“啊，还不够？到底你要收多少呢？开个收据我看一看。”

“我们传真收费的标准是：市内港币10
 元/
 页；服务费港币5
 元；3
 分钟通话费港币2
 元。您传真了两页应收港币27
 元，再以1
 ∶1.08
 的比价折合成人民币，我们要实收人民币29.16
 元。”服务员立即开具了传真和电话的收据。

李小姐问：“传真收费了还电话收费是根据什么规定的？

“这是我们酒店的规定。”服务员出口便说。李小姐：“请您出示书面规定。”

“这不就是价目表嘛。”服务员不耐烦地回答说。李小姐：“你的态度怎么这样？”

“您的态度也不见得比我好呀。”服务员反唇相讥。

李小姐气得付完钱就走了。心想：五星级服务，难道就是这样的吗？

案例评析：

本案例中的服务员不具备一名合格商务人员的基本素质。接待服务工作是一门综合艺术，是非常讲究接待服务的方法、技巧的。要提高服务质量，服务人员必须接受专业的训练，才能使他们无愧于五星级的标志。

资料来源：职业餐饮网.
 服务礼仪案例40
 例.



6.3
 客房服务礼仪

饭店的客房是宾客的临时之家，是客人逗留时间最长的地方，也是客人主要的休息场所。所以，搞好客房服务工作有着重要的意义。


1.
 客房服务的目的

客房是饭店的一个组成部分。客房服务主要是围绕客人住宿活动展开的，其主要目的如下。

（1
 ）以完好的设备、设施和优质服务，为客人提供一个温馨、舒适、幽静、安全的居住环境，体现出“家”的氛围，使客人“高兴而来，满意而归”。

（2
 ）为饭店创造经济收入，因为客房收入是饭店经济收入的主要来源之一，客房服务搞好了，饭店经济收入就提高了，经济效益提高了，职工的工资福利待遇就有了。

搞好客房服务，有利于促进社会主义精神文明建设，有利于构建和谐社会。


2.
 客房服务的基本要求

客房部的对客服务要以相应的服务制度及程序为基础，以整洁、舒适、安全和具有魅力的客房为前提，随时为客人提供优质服务，其基本要求如下。

（1
 ）真诚主动。真诚是员工对客人态度好的最直接表现形式，因此要突出“真诚”二字，变单纯任务服务为热情自然的亲切服务，想客人之所想，急客人之所急，主动把服务工作做在客人开口之前。

（2
 ）热情礼貌。服务员“对待客人有礼貌，敬语称呼面带笑”，外表整洁亮丽，讲话自然得体，态度落落大方，这些言行会使客人消除异地的陌生感和不安全感，增强对服务人员的信赖。

（3
 ）耐心周到。客人的多样性和服务工作的多变性，要求服务人员能够正确处理各种各样问题，尤其要经得起责备、刁难,
 特别能忍耐，在任何情况下都要耐心周全地做好服务工作，从各方面为客人创造舒适的住宿环境。

（4
 ）尊重隐私。客房是客人的“家外之家”，客人是“家”的主人，而服务人员则是客人的管家或侍者，尊重主人隐私是管家和侍者应具备的基本素质。因此，作为客房部员工有义务尊重住店客人的隐私，切实做到不打听、不议论、不传播客人隐私，不翻看客人的物品、资料等，绝对为客人保密。

（5
 ）准确高效。要为客人提供快速而准确的服务。效率服务是现代快节奏生活的需要，是优质服务的重要保证。在追求快速的同时，要力求准确，确保服务质量。


3.
 服务员进入客房的礼仪

（1
 ）客房服务员有事要进入客房时，一定要先敲门或按门铃。正确方法是用食指关节，力度适中，缓慢而有节奏地敲两次，每次3
 下，即“咚、咚、咚”、“咚、咚、咚”。按门铃按3
 下，在3
 下之间要稍稍停顿，不可按住不放。

（2
 ）敲门（按铃）后，客人来开门时，应有礼貌地说：“对不起，打扰了，我是客房服务员，现在可以打扫房间吗？”在客人同意后，方可进入房间，并把门半掩着。

（3
 ）敲门（按铃）后，房间没有动静，可用钥匙开门，若发现客人正在睡觉或在卫生间衣冠不整，则应马上退出，轻轻将门关上；如房内无人，则可开始打扫，但必须把门全开着。

（4
 ）若房门上挂着“请勿打扰”牌时，服务员不应打扰。“请勿打扰”牌一直挂到下午2
 点后，则应由客房部主管或大堂副理打电话询问客人，并约定整理房间的时间；若房间无人接电话，则由客户部主管、大堂副理、保安人员一起开门入房。若有异常现象，则由大堂副理负责协调处理。若客人忘记取下“请勿打扰”牌，则客房服务员可以安排房间清理。


4.
 整理客房过程中应注意的问题

（1
 ）整理房间，应尽量避免干扰客人的休息与工作，最好选在客人外出时进行。如果客人整天在房间内，应主动征求客人意见，约定时间整理。

（2
 ）在整理客房时，房门应全开着，动作要轻、要迅速，不要东张西望，不要与客人长谈；如果客人问话，应礼貌地注视客人并回答；不得擅自翻阅客人的文件，移动客人的物品，更不能接听客人的电话。

（3
 ）在清理房间时，客人从外面回来，应有礼貌地请客人出示房间钥匙或房卡，确定其是该房间的客人后，应询问客人是否稍后再整理房间，如同意继续整理，则应尽快整理完，以便客人休息。

（4
 ）在整理客房时如发现房内有大量现金，应及时通知领班、保安部和大堂副理，由他们将房门反锁，待客人回来，由大堂副理开启房门，请客人清点现金，并提醒其将现金存放在饭店保险箱内。

阅读材料6-6


这样的服务怎能不令人满意呢？

美国休斯敦市的一家饭店。有一天，一位客人结了账，离店去了俄亥俄州，他下了飞机才发现，公文包忘在了饭店。他立即打电话给饭店。正在收拾房间的客户服务员发现了公文包，在电话里问是尽快将公文包寄去还是等他下次来取。当问明公文包里有客人在晚上的演讲会上必须要用的幻灯片和资料时，服务员问清了地址，连工作服都未换便直奔机场，兼程1000
 多公里赶到俄亥俄州，将公文包及时送到客人手中。接着，她又马不停蹄地赶回休斯敦市。当她向经理解释完情况后，经理一言未发，当即拿出500
 美元作为服务员的奖金。有这样认真负责的服务员，有这样善解人意的经理，有这样周到的服务，饭店的生意和声誉怎么会不好呢？

资料来源：张四成.
 现代饭店礼貌礼仪.
 广州：广东旅游出版社，1996.



5.
 客户其他服务礼仪


1
 ）来访客人服务礼仪

（1
 ）有访客来访时，应向访客问好，询问访客要拜访哪位客人，核对被访客人姓名、房号是否一致。在征得房间客人同意后，方可请访客办理登记手续，引领访客到客人房间。

（2
 ）遇到住客不愿见访客时，应礼貌地向访客说明住客需要休息或正在办事情，不便接待，并请访客到大堂问询处，为其提供留言服务。如果访客不愿离开并有骚扰住客的迹象，应及时通知保安部或大堂副理。值得注意的是,
 不要对访客直接说住客不愿意会见，即不要把责任推给住客，同时也不能让访客在楼层停留等待住客。

（3
 ）如果访客带有住客签名的便条但无钥匙，要进入房间取物品，应先将便条拿到总台，核对签名无误后办理访客登记手续，然后陪同访客到客房取便条上所标明的物品，待住客回店后即作说明。

（4
 ）住客外出时告诉服务员，如有来访客人可以在其房间等待，服务员应向住客问请访客姓名及主要特征。访客到达时，经辨别确认后方可请来访者办理访客登记。来访者到房间后，住客未回来时，如访客要带住客物品外出，服务员应礼貌地询问清楚，并做好记录。

阅读材料6-7


访客晚间11
 点还未离店怎么办？

饭店规定晚间11
 点为访客离店时间，但打电话请访客离店时，常常会引起客人的不满，怎么办？

（1
 ）了解楼层登记记录，确认未走访客所在房间。

（2
 ）了解访客所在房间的住客身份，用电话与该房间联系，通话时应注意语气和技巧。

（3
 ）若房客否认有访客时，可找理由进房查看，再次请访客离店。

（4
 ）若客人仍不听劝时，可通知保安处理。

（5
 ）做好离店访客的记录并备案。

资料来源：宋晓玲.
 饭店服务常见案例570
 则.
 北京：中国旅游出版社,2001.



2
 ）残疾客人服务礼仪

接待残疾客人住店，是饭店的一项特别服务，其注意事项如下。

（1
 ）在任何时候、任何场所都不允许投以讥笑或歧视的眼光，而应表示尊重。

（2
 ）指定责任心强、热情礼貌的服务员专人护理接待。客人上下楼、进餐厅、购物等不方便时，由专职服务员提供帮助。

（3
 ）在接待过程中，客人如不主动介绍，切不可打听客人残疾的原因，以防引起客人不愉快。


3
 ）醉酒客人服务礼仪

（1
 ）对醉酒后大吵大闹的客人要留意注视，一般不予干涉，但要报告部门办公室，并通知保安部。

（2
 ）对随地呕吐的醉客要视情况处理。对呕吐物要及时清理。

（3
 ）对纠缠不休的醉客，要机警应付，礼貌回避，不要说“您喝多了”之类的话，而要说“您用茶吗？”、“请您早点休息吧”。

（4
 ）对倒地不省人事的醉客，要同保安人员一起将客人搀扶到客房，同时报告上级领导，切不可单独搀扶醉客进房或帮其入寝。

（5
 ）对破坏公物或侵害他人的醉客，要通知保安人员出面处理。夜班人员要注意勤在醉客房间外巡视，防止客人发生伤害事故或出现意外火灾。


4
 ）客人旅行结婚服务

客人旅行结婚在饭店举行婚礼，要问清客人国籍、姓名、房号、结婚时间、婚礼仪式、客房布置等，制订客房布置方案，房间要布置得整齐、美观、高雅，有浓厚的婚礼气氛。要组织服务员参加婚礼，送贺卡、纪念性礼物，让客人终生难忘。


5
 ）客人生日服务

客人在住店期间正逢生日，应为客人送上生日蛋糕、鲜花，或者饭店的一些纪念品或小礼物，使客人感到“宾至如归”，给客人留下永恒的思念。

阅读材料6-8


遇到临时停电怎么办？


1.
 客房服务员应保持镇定。


2.
 清理过道，将放在走廊的工作车、吸尘器推到就近空房间，或者由服务员站在旁边，以防客人碰撞。


3.
 楼层领班应向客人做好解释工作，并劝客人不要离开房间。


4.
 客房服务中心应向工程部了解停电原因和停电时间，以便做好解释工作。


5.
 正常供电后，应全面检查所属区域的安全情况。

资料来源：宋晓玲.
 饭店服务常见案例570
 则.
 北京：中国旅游出版社,2001.



6.4
 餐饮部服务礼仪

餐厅是宾客用膳的主要场所，是饭店的重要服务部门，直接对客人提供面对面服务，具有面广量大、时间长、需求多的服务特点。搞好餐饮部服务，对于提高饭店声誉，增加饭店收入，促进社会文明，都具有重要意义。


1.
 客餐服务礼仪

散客就餐是饭店餐饮部门的重要任务，涉及面广，客流量大，需求多样，服务时间长，必须照章办事，文明服务。


1
 ）订餐服务礼仪

（1
 ）宾客前来订餐，要拉椅让座，使用服务敬语，微笑服务。对于宾客的询问，要礼貌地应答，不清楚的问题要想方设法查清，不能使用否定语或含糊不清的答复。

（2
 ）主动介绍餐厅情况，推荐餐厅的菜点、食品；介绍餐厅的特色；明码报价，有针对性地提供适合客人口味的餐食，供客人选择；主动在就餐时间和方式上方便客人。

（3
 ）在与宾客达成口头订餐协议后，可请客人逐项填写订餐单。对于可能出现的问题，要与客人讲清后再请客人填写，不要留下可能发生纠纷的隐患。特别要写清就餐标准、就餐人数、就餐时间、就餐地点、付款方式、就餐布置及要求，一并请客人签字。

（4
 ）遇有外宾前来订餐，要使用外语进行服务，最好能用该宾客本国语言进行接待服务。


2
 ）迎宾服务礼仪

（1
 ）着装华丽，整洁挺括，仪容端庄，站姿优美。开餐前几分钟恭候在餐厅大门两侧，做好拉门迎宾的准备。

（2
 ）神情专注，反应灵敏，注视过往宾客，当客人走近餐厅约1.5
 米处，应面带微笑，热情问候：“小姐（先生）您好，欢迎光临！”客人离开餐厅时，应礼貌地道别:
 “小姐（先生）谢谢您的光临，请慢走，再见！”

（3
 ）迎宾要积极主动，答问要热情亲切，使客人一进门就感觉到自己是最受欢迎的尊贵客人，从而留下美好的第一印象，使客人进餐厅用餐变成一种美的享受。


3
 ）引位服务礼仪

（1
 ）客人进门后，立即迎候，面带微笑地说：“小姐（先生），您好！”或“晚上好！”、“请问，预订过吗？”、“请问一共几位？”如果是男女宾客一起进来，按先女后男礼仪规范问候。

（2
 ）引位时应说：“请跟我来”、“这边请”、“里边请”，并用手示意，把客人引领到适当的位置入座或进入包房。不同的客人引领到不同的位置，如重要客人可引到餐厅最好的靠窗靠里的位置，以示恭敬；夫妇或情人到来，可引领到一角安静的餐桌就座，便于小声交谈；年老、体弱的客人，尽可能安排在离入口较近的位置，便于他们出入，等等。

（3
 ）当客人要求指定位置时，应尽量满足其要求，如其他客人已经占用，应抱歉地说明：“小姐（先生），对不起！请跟我来，这边请！”对因就餐人多被安排在厨房出入口处的客人，应多说几句礼貌话：“小姐（先生），十分抱歉，今天客人太多，委屈您了，下次光临一定为您安排个好座位。”


4
 ）值台服务礼仪

（1
 ）当客人走近餐桌时，应按先主宾后主人、先女宾后男宾的顺序拉椅让座，并主动协助客人脱衣摘帽。

（2
 ）客人就座后，应及时递香巾、茶巾，按顺时针方向从右到左进行，并招呼客人：“小姐（先生），请！”端茶时，切忌将手接触杯口。

（3
 ）请客人点菜，应将菜单递上。接受客人点菜时，应微笑地站在客人一侧，上身稍向前倾，认真听取客人选定的菜肴，并做好记录。当客人一时不能决定点什么菜时，一定要耐心等待，不要催促，让客人有充分的时间选择，或者为客人当参谋，推荐本店特色菜、创新菜，但要讲究方式，注意客人的反应，充分尊重客人的意愿。当客人点的菜在菜单上没有列出，不可一口回绝“没有”，而应说：“请您稍等，我马上和厨师商量一下，尽量满足您的要求。”如确有困难，应向客人致歉。当客人点菜完毕，还应主动征询客人需要什么酒水。全部记好后，再礼貌地复述一遍，得到客人确认后，开出一式三联单据，并迅速将菜单送到厨房，尽量减少客人等候的时间。

（4
 ）上菜上酒要按操作规程进行，切忌越过客人头顶上菜。上每一道菜时应简介菜名及特色，并将菜肴的最佳部位对向主宾和主人。斟酒要按先主宾后主人、先女宾后男宾的次序进行。斟酒时要用餐巾包好酒瓶再倒，以免酒水滴落在客人身上。上菜要把握时机和间隔，不要造成桌面上盘叠盘的零乱现象。如有客人用餐不慎将餐具掉落在地，要迅速上前取走并更换。用餐中如有电话找客人，应走近客人身旁轻声告知，绝不可在远处高呼。如有客人对某一道菜特别喜爱，想再买一份带走，应尽量满足要求，并主动为其提供食品袋。客人用餐没有结束，即使营业时间已过，也不可催促客人，或者出现忙于收盘、打扫等逐客之举。整个餐厅的清扫，应在所有客人离开后进行。

（5
 ）结账时，应把账单放在垫有小方巾的托盘上或放在账单夹内从左侧送上，或者放在主人的餐桌边，不要直接交到客人手里。当客人付款后，应表示感谢。客人起身离座时，应及时拉椅让路方便客人离开，并礼貌告别：“欢迎您下次再来！”目送离去。

阅读材料6-9


客人提出食物变质怎么办？

宴会中，客人提出食物变质，要求取消时可按以下程序办理。

（1
 ）应耐心聆听客人的意见，并向客人致歉。

（2
 ）把食物立即撤回厨房，由厨师长或餐厅经理检验食物是否真的变质。

（3
 ）若食物确已变质，立即给客人免费赠送类似的菜肴。

（4
 ）若食物并未变质，应由餐厅经理出面向客人解释该食品的原料、配料、制作过程和口味特征等。

资料来源：宋晓玲.
 饭店服务常见案例570
 则.
 北京：中国旅游出版社，2001.



2.
 宴会服务礼仪

宴请是以餐饮为中心的社交聚会，是人际交往乃至国际交往中常见的交际活动形式之一。就宴请活动的性质而言，大体有以下3
 种。第一种是礼节性的，如迎接外国领导人；为大工程竣工或大型国际会议举行的宴请。第二种是交谊性的，如迎宾洗尘、送客送行、庆祝贺喜等。第三种是工作性的，主人和参宴者为解决某一工作问题而举行的宴请，以便在席间进行商谈。无论是宴请的主人还是客人，都应遵循宴请礼仪，才能表达交往的友好情意。


1
 ）宴会种类

宴会的种类繁多，按规格划分有国宴、正式宴会、普通宴会和家宴；按时间划分有午宴和晚宴；按餐型划分有中餐宴会和西餐宴会；按宴请目的划分有欢迎宴会、答谢宴会、告别宴会、团聚宴会，以及寿宴、婚宴等。


2
 ）宴会准备

（1
 ）确定宴请目的、对象与形式。宴请的目的多种多样，有礼节性的、有交谊性的，也有工作性的。明确宴请对象，即了解主宾的身份、国籍、习俗、爱好与忌讳，以便确定宴会的规格、主陪人员及餐式等。

（2
 ）选择时间、地点。应从宾主双方都能接受来考虑，如宴请外宾的时间最好安排在双方合作取得了一定进展；宴请地点最好选在大型饭店，不宜在外宾住宿的宾馆举办。

（3
 ）发出邀请。请柬内容包括宴请主题、形式、时间、地点、主人姓名。请柬应打印精美，书写清晰美观。请柬应提前一二周发出。

阅读材料6-10


宴会邀请

一般情况下，各种宴请都应发出请柬或邀请卡，邀请宾客出席。这既是礼貌，也是对客人的提醒备忘。请柬或邀请卡一般提前一二周发出，以便被邀请人及早安排。经口头约妥的活动，仍应补送请柬。

请柬或邀请卡一般分为以下两种。

（1
 ）酒会、茶会邀请。请柬或邀请卡的内容包括：①宴请的事由；②宴请的日期、时间；③宴请中的活动项目；④请了哪些人；⑤为表示诚意，可加上“如蒙造访，深感荣幸”之类的字样。

（2
 ）宴会邀请。请柬或邀请卡的内容包括：①说明宴会的性质；②宴会的目的；③被邀请的贵宾有哪些人；④宴会的日期、时间；⑤宴会的地点，注明某饭店某个厅；⑥恳请对方准时光临。行文一般不用标点符号，文中的单位名、节日名、人名都须用全称。

资料来源：陈萍.
 最新礼仪规范.
 北京：线装书局，2004.


阅读材料6-11
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资料来源：詹晓娟，李萍.
 社交技巧·礼仪.
 北京：人民日报出版社，2000.


（4
 ）选定菜单。根据宴请规格和形式，即要符合“餐饮适量”的原则，又要看对象、讲搭配、有新意。选定菜单后，应事先用中英文对照制作精美菜单（卡）每桌放一二份，也可每人一份。

（5
 ）桌次位次安排。中式宴请，首先必须把主桌放在最显眼的位置；其次餐桌排列力求整齐有序。如办两桌，横排以右为尊，竖排以远为上；三桌可排成品字形或一字形；四桌可排列成菱形；五桌可排成立字形或日字形；六桌可排列成金字形或梅花形。每张桌上的位次，一般按面门为主，右高左低、由近而远的惯例排列，如图6-1
 、图6-2
 、图6-3
 所示。


3
 ）中餐宴会服务礼仪

中餐宴会的特点是提供中式菜肴，使用中式家具、餐具、茶具和提供中式服务。

[image: tp6-1]
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[image: tp6-3]




（1
 ）摆台模式。摆台是把各种餐具按一定的规范摆在桌席上，这是宴请活动中必要的礼仪程序。个人席位上的餐具主要有垫盘、汤匙、小饭碗、酒杯、水杯、筷子、筷架及餐巾等。餐具距桌缘保持1～2
 厘米的距离，另有公筷、公勺（一般以2～4
 人共用一副）及调味品，如图6-4
 所示。

[image: tp6-4]




（2
 ）用餐方式。一种是共餐式，但不是各人用自己的筷子去夹菜，而是用公筷、公勺、公匙去取菜，也可由主人为客人分菜；另一种是转盘式，适用于大圆桌的多人用餐；还有一种是分餐式。

（3
 ）上菜顺序。首先上冷荤菜肴；其次上热菜，通常有四、六、八道至十二道菜；第三上主菜，即较高贵的名菜；第四上汤菜；第五上甜菜；最后上水果。上菜时还应注意位置、方向，如大拼盘、大菜中的头菜应放在餐桌中间，如用转盘，则要摆到主宾面前；如上整鸡、整鸭、整鱼，传统的礼貌习惯是“鸡不献头、鸭不献掌、鱼不献背”，应把最优的部位朝向主宾以求尊重。

（4
 ）文雅进餐。餐桌上应注意自己的“吃相”，应做到：使用公筷，举箸得当；取菜文雅，注意礼让；闭嘴细嚼，不发响声；嚼食不语，唇不留痕；骨与秽物切莫乱扔。

（5
 ）让菜礼节。为了表示对客人的尊敬，作为主人应主动劝客人用菜。当一道菜上桌时，主人可介绍这道菜的特色，招呼客人动筷；每道菜上来，主人应先请主客或长者首先品尝；当客人谦让不肯下筷时，主人可站起来用公筷、公匙为客人分菜。

（6
 ）敬酒适度。“酒能成礼，过则伤德。”所以，在饮酒过程中应坚持“客各尽欢，不必主劝”的原则。作为每个赴宴者，饮酒既要尽兴，又要留有余地，切不可喝得酩酊大醉；作为主人，既要礼貌地奉劝客人开怀畅饮，又要适可而止，不宜提倡“宁可伤身体，不可伤感情”，敬酒只是礼仪，不可强求客人“一醉方休”，勉强劝人喝醉了也是失礼的行为。

阅读材料6-12


交际生活的钥匙


30
 多年前，当时的美国总统尼克松为了准备他“改变世界的一星期”的中国之行，费尽了心机。他知道到了中国免不了要用筷子，临行前就专门练习了一番。1972
 年，尼克松一行抵达北京的当天晚上，周恩来总理设宴款待他们。宴会上，尼克松自如地用筷子夹取食品，使在场的人大感意外。中国古代《礼记》中有一句话：“入境而问禁，入国而问俗，入门而问讳。”尼克松的这一举动在客观上与这句话的精神是一致的，所以能够收到预期的外交效果，为世人所津津乐道。

资料来源：李鸿军.
 交际礼仪学.
 武汉：华中理工大学出版社，1997.



4
 ）西餐宴会服务礼仪

西餐是西方国家的一种宴请形式，其餐具、摆台、酒水菜点、用餐方式、礼仪等，都与中餐有较大区别。

（1
 ）摆台。摆台是必不可少的礼仪程序。西餐的摆台因国家不同也有所不同，常见的有英美式、法国式、国际式。这里介绍一下国际式摆台：座位前正中是垫盘，垫盘上放餐巾，盘左放叉，盘右放刀、匙，刀尖向上，刀口朝盘，主食靠左，饮具靠右上方。正餐的刀叉数目应与上菜的道数相等，并按上菜顺序由外至里排列，用餐时也从外向里依次取用。饮具摆放顺序从右起依次为葡萄酒杯、香槟酒杯、啤酒杯。西餐的座位安排和摆台分别如图6-5
 和图6-6
 所示。

（2
 ）点菜服务礼仪。请客人点菜时注意女士优先，站在客人右边聆听；详细记录，特别是特殊要求，首先询问主人是否开始点菜，每位客人点菜后都应向其重复一遍。

（3
 ）用餐服务礼仪。客人入座后先取下餐巾，打开铺在客人双腿上。上菜顺序：开胃前食、汤、鱼、肉、色拉、甜点、水果、咖啡或茶水。菜肴从左边上，饮料从右边上。上菜时应报菜名。

吃西餐时，通常用左手持叉、右手持刀，用叉按住食物，用刀子切割，再用叉子叉起食物送入口中。如果只用叉子，也可用右手使用叉子。使用刀叉时应避免发出碰撞声，若想放下刀叉，应将刀叉呈“八”字形放在盘子上。喝汤时不能发出声响；面包应用手掰着吃；吃色拉只能使用叉子；吃水果应先切成小瓣吃，不可整个咬着吃；若不慎将餐具掉在地上，可由服务员更换；若将油水或菜汤溅到邻座身上，应表示歉意，并由服务员协助擦干。

（4
 ）饮酒服务礼仪。西方世界视饮酒为品酒，不但讲究饮酒的器皿，如酒杯、酒壶等，而且对饮酒的场合、气氛也十分重视。几乎每一种酒都有适合该酒特性的酒杯，如啤酒杯、白兰地杯、威士忌杯、鸡尾酒杯等，如果配错用错酒杯，会被认为不懂饮酒礼仪。西洋人也常敬酒，但只敬不干，不兴拼酒、斗酒。敬酒必须从自己身旁的人开始敬起，女士优先，由近而远逐一敬酒。敬酒时只以唇碰酒杯，饮下少量酒即可，不必大口大口地喝。如果有饮酒过量的症状出现，店员可以拒绝再卖酒给客人，否则有可能触犯法律。
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阅读材料6-13


不慎将酒水洒到客人衣服上怎么办

服务员在服务过程中，不小心打翻托盘，将酒水洒到客人衣服上，此时应采取以下处理方法。

（1
 ）诚恳地向客人道歉。

（2
 ）马上用干净的毛巾为客人擦干衣服。

（3
 ）征求客人意见，为其免费清洗。

（4
 ）若客人仍十分恼火，应暂时回避，请上级出面妥善处理。

资料来源：宋小玲.
 饭店服务常见案例570
 则.
 北京：中国旅游出版社，2001.



3.
 酒吧间、咖啡厅服务礼仪

酒吧间和咖啡厅是宾客休闲、娱乐、交际的场所，其环境幽静、格调雅致，并伴有轻松的音乐，能使宾客尽情享受。因此，酒吧间和咖啡厅必须严格按照服务礼仪，为客人提供高标准的服务。


1
 ）酒吧间服务礼仪

（1
 ）服务人员着装整洁，仪容端庄，精神饱满，和蔼可亲，使客人一进吧间就有一种美的享受。

（2
 ）客人到来时，笑脸相迎，热情问候，礼貌地引领到客人满意的座位，恭敬地用双手递上酒单，站立一旁听候客人的吩咐，必要时向客人介绍新的饮料和风味小吃。客人点单时，服务人员要上身略前倾，神情专注地按照客人的要求做好记录，并复述一遍，以防差错。

（3
 ）上酒水饮料、食品时，一律使用托盘，从客人的右侧呈上，以方便客人使用。放酒杯时，不宜拿得过高，要从低处慢慢地送到客人面前。对背向坐的客人，上酒水时要注意提醒客人，以免碰洒酒水滴在客人身上。若客人需用瓶装酒时，应以左手托瓶底，右手扶瓶口，酒标面向客人，经客人查验确认后，方可当面打开瓶盖斟酒，使客人放心饮用。

（4
 ）调酒师在台吧面对客人调制各种饮品时，要按要求和标准严格操作，讲卫生，讲文明，摇晃调酒壶的动作要适度。

（5
 ）斟酒时，要按先宾后主、先女后男、先老后少的次序进行，以示尊重与礼貌。

（6
 ）招呼客人接电话时，要快步走到客人右侧轻声告知，并留心照看放在座位上的物品；当客人有事吩咐时，应迅速上前服务，不得漫不经心，拖拖拉拉。

（7
 ）客人之间谈话时，不能侧耳旁听，更不能打断或插话，当客人低声交谈时，应明智地主动回避。

（8
 ）客人在酒吧逗留时间较长，无意离去时，只要不超过营业时间，切不可催促客人立即结账，也不可因客人点酒太少或喝酒时间太长而流露出不耐烦的情绪。对喝酒过多的醉客，即使其有失常的言行，也应以礼相待，如发生意外情况，要保持冷静，及时向部门经理或有关部门反映，以便妥善处理。

（9
 ）当客人示意结账时，应尽快用托盘递上账单，请客人核查。客人付款时，要视情况小声唱收，如付款的客人醉了，则要当着他的同伴“唱票”，以免发生误会。客人离开时，要热情送别，欢迎客人再次光临。

阅读材料6-14


客人醉酒时怎么办


1.
 见客人有喝醉酒的迹象时，服务员应礼貌地拒绝给客人添加酒水。


2.
 给客人递上热毛巾，并介绍一些不含酒精的饮料。


3.
 如客人呕吐，应及时清理污物，并提醒醉客的朋友给予关照。


4.
 如有客人在餐厅酗酒闹事，应报告大堂副理和保安部，以便及时处理。

资料来源：宋小玲.
 饭店服务常见案例570
 则.
 北京：中国旅游出版社，2001.



2
 ）咖啡厅服务礼仪

（1
 ）客人到来时，笑脸相迎，敬语问候，礼貌地将客人引领到合适的座位。

（2
 ）根据客人所点的咖啡（牛奶咖啡或清咖啡），按照调制方法迅速调制好，将咖啡杯和咖啡匙放进托盘，递送到客人桌上，敬请客人饮用。

（3
 ）按要求站立在服务台前，随时接受客人的服务吩咐。

阅读材料6-15


咖啡服务知识


1.
 咖啡的原产地是哪里？

非洲埃塞俄比亚


2.
 咖啡的三大原种是什么？

阿拉比卡、罗伯斯塔、利毕瑞卡


3.
 咖啡的基本口味是什么?


酸、甘、苦、醇、香


4.
 如何品咖啡?


闻——气味；看——颜色；尝——味道。


5.
 冲煮一杯好咖啡的程序?


①咖啡豆的选购。②冲煮器具的选择。③咖啡豆的研磨。④咖啡杯的选用。⑤咖啡的冲煮。

案例分析6-3


微笑也要有分寸

某日华灯初上，一家饭店的餐厅里客人满座，服务员来回穿梭于餐桌和厨房之间，一派忙碌气氛。这时一位服务员跑去向餐厅经理汇报，说客人投诉有盘海鲜菜中的蛤蜊不新鲜，吃起来有异味。

这位餐厅经理自信颇有处理问题的本领和经验。于是，他不慌不忙地向投诉客人的餐桌走去。一看，那不是熟主顾张经理吗！他不禁心中有了底，于是迎上前去一阵寒暄：“张经理，今天是什么风把您给吹来了，听服务员说您老对蛤蜊不大对胃口……”这时张经理打断他说：“并非对不对胃口，而是我请来的香港客人尝了蛤蜊后马上讲这道菜千万不能吃，有异味，变了质的海鲜，吃了非出毛病不可！我可是东道主，自然要向你们提意见。”餐厅经理接着面带微笑，向张经理进行解释，蛤蜊不是鲜货，虽然味道有些不纯正，但吃了不会要紧的，希望他和其余客人谅解包涵。

不料此时，在座的那位香港客人突然站起来，用手指着餐厅经理的鼻子大骂起来，意思是，你还笑得出来，我们拉肚子怎么办？你应该负责任，不光是为我们配药、支付治疗费而已。这突如其来的兴师问罪，使餐厅经理一下子怔住了！他脸上的微笑一下子变成了哭笑不得。到了这步田地，他揣摩着如何下台阶，他想，总不能让客人误会刚才我面带微笑的用意吧，更何况微笑服务是饭店员工首先应该做到的。于是，他仍旧微笑着准备再作一些解释。不料，这次的微笑更加惹恼了那位香港客人，甚至于流露出想动手的架势，幸亏张经理及时拉拉餐厅经理的衣角，示意他赶快离开现场，否则简直难以收场了。事后，这一微笑终于使餐厅经理悟出了一些道理来。

思考分析：


1.
 出现错误的主要原因是什么？


2.
 如果你是餐厅经理，应如何做？

资料来源：职业餐饮网.
 服务礼仪案例40
 例.


案例分析6-4


如此餐饮销售

宾馆里气派豪华、灯红酒绿的中餐厅，客人熙熙攘攘，服务员小姐在餐桌之间穿梭忙碌。一群客人走进餐厅，引位员立即上前，把客人引到一张空桌前，让客人各自入座，正好10
 位坐满一桌。

服务员小李及时上前给客人一一上茶。客人中一位好像是主人的先生拿起一份菜单仔细翻阅起来。小李上完茶后，便站在那位先生的旁边，一手拿小本子，一手握支笔，面含微笑地静静等待先生点菜。那位先生先点了几个冷盘，接着有点犹豫起来，似乎不知点哪道菜好，停顿了一下，便转向小李说：“小姐，请问你们这儿有些什么海鲜菜肴？”“这……”小李一时有点回答不上来，“这就很难说了，本餐厅海鲜菜肴品种档次各有不同，价格也不同，再说不同的客人口味也各不相同，所以很难说哪个海鲜菜肴特别好。反正菜单上都有，您还是看菜单自己点吧。”小李的一席话说得似乎头头是理，但那位点菜的先生听了不免有点失望，只得应了一句：“好吧，我自己来点。”于是，他随便点了几个海鲜和其他一些菜肴。

当客人点完菜肴后，小李问道：“请问先生要什么酒水和饮料？”客人答道：“一人来一罐青岛啤酒吧。”接着客人又问：“饮料有哪些品种？”小李一下子来了灵感，忙说道：“本餐厅最近进了一批法国高档矿泉水，有不冒汽的eviau
 和perrier
 ，以及冒汽的perrier
 两种。”“矿泉水？”客人听了感到意外，看来矿泉水不在他考虑的饮料范围内。“先生，这可是全世界最有名的矿泉水呢。”客人一听，觉得不能在朋友面前丢了面子，便问了一句：“那么哪种更好呢？”“那当然是冒汽的那种好了！”小李越说越来劲。“那就来10
 瓶冒汽的法国矿泉水吧。”客人无可选择地接受了小李的推销。

服务员将啤酒、矿泉水打开，冷盘、菜肴、点心纷纷上来，客人们在主人的盛情下美餐一顿……

最后，当主人结账时一看账单，不觉大吃一惊，原来1400
 多元的总账中，10
 瓶矿泉水竟占了350
 元。他不由得嘟囔一句：“矿泉水这么贵呀！”“那是世界上最好的法国名牌矿泉水，卖35
 元一瓶，是因为进价就要18
 元呢。”收银员解释说。“原来如此，不过刚才服务员可没告诉我价格呀。”客人显然很不满意，付完账后便很快离去。

思考分析：

用学过的知识分析服务员小李在服务过程中的不当之处。

资料来源：职业餐饮网.
 服务礼仪案例40
 例.



6.5
 康乐部服务礼仪

康乐部作为向客人提供娱乐、健身、美容美发等服务的部门，其特点是服务项目较多、设备、设施精良，岗位分工较细，人员较为分散，独立操作性强。要满足宾客娱乐健身、美发美容的要求，康乐部门各岗位工作人员必须认真履行职责，提供文明礼貌服务。


1.
 健身房服务礼仪

（1
 ）着装整洁，仪容端庄，笑脸相迎，礼貌问候。

（2
 ）主动热情地向客人介绍器材设备的性能及操作方法，如有客人要求示范，应立即操作，并予以讲解。

（3
 ）当客人操作运动时，应特别注意客人的安全，随时准备安全保护，以防意外事故发生。

（4
 ）有客人在玩桌球、壁球、网球、乒乓球时，如需要记分，服务员应热情相助；如需陪练，服务员可按规定，请客人办理付费手续后进行陪练。

（5
 ）应注意处理好几个具体问题：①遇有个别客人穿硬底鞋进入网球场时，应礼貌地请客人换上胶底鞋打球；②天还没黑，但有客人要求开灯时，应满足要求，但要说明按夜场收费标准收费；③发现客人在健身房抽烟时，应礼貌地劝阻；当客人把烟灭熄后，应表示感谢；如客人不听劝阻，应报告大堂副理处理。

（6
 ）客人健身完毕后，要礼貌相送，热情告别。


2.
 游泳池服务礼仪

（1
 ）服务人员应端庄站立在服务台旁，恭候客人的到来。

（2
 ）礼貌地引领客人到更衣室，递送衣柜钥匙和毛巾，并提醒客人妥善保管好自己携带的物品，贵重物品可建议客人交由服务员保管。

（3
 ）确保安全为第一要务，视为对客人最大的尊敬，不断地巡逻，时刻注视游泳者的动态，特别是对老人、妇女和小孩要重点关照。

（4
 ）客人离开时，应主动收回衣柜钥匙，提醒客人是否遗忘衣物，并向客人表示谢意，礼貌送客，欢迎再次光临。


3.
 桑拿浴服务礼仪

（1
 ）客人到服务台时，要热情欢迎、问候，对新来的客人应主动介绍桑拿浴的特点、方法和注意事项。

（2
 ）主动征询客人意见，尤其要注意把温度控制选择盘转到客人所需要的温度上。

（3
 ）客人桑拿浴时，要密切观察客人的动静，每隔几分钟就要从玻璃口进行观察，注意客人浴程是否适宜，防止发生意外。如发现有客人晕倒时，要做到以下几点：

①立即关闭桑拿电源，打开桑拿室门。

②将晕倒者抬出桑拿室，用浴巾铺地，让客人平躺下来。

③立即通知饭店医生和大堂副理到场急救。

（4
 ）注意做好清洁卫生，还要不时地喷洒香水，提供干净浴具，以示对客人的尊重。

（5
 ）客人洗浴完离开时，要提醒客人查看是否遗忘物品，并热情道别，欢迎再次光临。

阅读材料6-16


客人对女按摩师动手动脚怎么办？

女按摩师在为客人服务过程中，如遇个别客人动手动脚时，应采取以下办法。

（1
 ）尽量给这样的客人做背部按摩，使其手脚不便施展。

（2
 ）礼貌地加以劝阻，说明饭店只提供正规的按摩服务。

（3
 ）如果客人不听劝阻，可找借口退出，请上级酌情处理。

（4
 ）可以酌情在这个客人旁边再安排一位客人按摩，改变现场环境。

资料来源：宋晓玲.
 饭店服务常见案例570
 则.
 北京：中国旅游出版社，2001.



4.
 保龄球服务礼仪

（1
 ）客人到来时，应热情欢迎问候，并双手把完好干净的球鞋递给客人。

（2
 ）敬请客人选择适量的保龄球，分配好球道，送上记分单。对初次来的客人，要向他们介绍保龄球操作规则和方法，帮助他们选择适量的保龄球。客人要求协助记分时应热情予以协助。

（3
 ）适时有礼貌地询问客人需要什么饮料，提供热情周到的服务。

（4
 ）活动结束时，要礼貌地收回球鞋，恭请结账，礼貌地道谢、告别。

阅读材料6-17


歌舞厅的礼仪


1.
 女士的服饰可以更艳丽，化妆可采用浓妆。


2.
 男士应尽可能多邀请女士跳舞。


3.
 对于客人的邀请，不管是否会跳，应表现出乐于陪同，礼貌迎合。


4.
 招待客人点歌曲目，应征求客人的喜好。


5.
 对演员和服务员要用语文明、举止得体。


6.
 在客人尽兴时，提出结束玩乐。

资料来源：陈萍.
 最新礼仪规范.
 北京：线装书局，2004.



5.
 卡拉OK
 舞厅服务礼仪

（1
 ）客人来到舞厅、包房时，应热情接待，礼貌问候，引领客人到厅房适当的位置上。

（2
 ）迅速将酒水、食品等从右侧送到客人的桌上，恭候客人的吩咐。

（3
 ）随时准备为客人提供所需服务，服务员应细心观察客人的动态，如客人需添加饮料或食品，应迅速予以添加，如客人询问应热情予以回答。

（4
 ）当舞厅收档时间已到，但客人余兴未尽，没有离开的意思时，应婉转地暗示客人收档时间已到；如客人仍无离开的意思，就不要催赶客人，而应派人留下值班，继续提供服务，并通知音响师控制好音量，以免影响客楼客人的休息。

（5
 ）歌舞结束后，全体服务员应到门口欢送，或者在扩音器里用温柔的语调表示感谢，欢迎各位再次光临。

阅读材料6-18


包房客人要服务员整晚坐在身旁服务怎么办？

如遇KTV
 包房客人要求服务员整晚坐在他旁边为其点歌时，服务员应采取以下办法。

（1
 ）要冷静判别客人的用意，是善意还是刁难。

（2
 ）如果客人是善意，应婉言谢绝，礼貌地告诉客人：服务员上班不能坐在客人厅房内，如果站在旁边会影响您的雅兴，并巧妙地借故离开。

（3
 ）如果客人心怀邪意，有意刁难，应立即报告上级前来处理。

资料来源：宋晓玲.
 饭店服务常见案例570
 则.
 北京：中国旅游出版社，2001.



6.
 美容美发服务礼仪

（1
 ）客人到来时，应热情问候，帮助接挂衣帽，并将客人引领到合适的座位上，如客已满，应将客人引领到休息室，用托盘递香巾让客人擦手，再送上当天的报纸或杂志，并向客人致歉，请客人稍等。

（2
 ）操作时，应严格按客人的要求，神情专注地进行美容美发服务。操作中，要尊重客人的意愿，切勿自以为是，强加于人，以免引起客人的反感。

（3
 ）美容美发完成后，应主动帮助客人用镜子从侧面、后面检验面容和发型效果，礼貌地征求意见，当客人提出修饰要求时，应热情地进行修饰，直到客人满意为止。

（4
 ）收款时应用托盘进行，并向客人致谢，主动取递衣帽，目送客人离店。

阅读材料6-19


客人在舞厅打架怎么办？

当客人在舞厅出现打架等行为时，服务员应采取以下措施。

（1
 ）立即报告上司、保安部和大堂副理，将所有灯光打开。

（2
 ）立即将桌上的酒瓶、酒杯、烟缸等可能作为凶器的物品撤离。

（3
 ）协助保安上前劝解，将双方隔离，并劝围观者远离现场。

（4
 ）协同保安将肇事者带离现场。

（5
 ）发现物品、设备损坏，立即报告大堂副理，请其向当事人索赔。

（6
 ）清理现场，记录事件发生经过。

资料来源：宋晓玲.
 饭店服务常见案例570
 则.
 北京：中国旅游出版社，2001.


案例分析6-5


商场售货的推销术

一天，住在某大饭店的日本母女两人到饭店的商场部选购货品。她们来到针织品柜台，目光集中在羊毛衫上面。服务员小刘用日语向她们打招呼，接着热情地把不同款式的毛衣从货架上取下来让客人挑选。当小刘发现客人对选购什么颜色犹豫不决时，便先把一件灰色的毛衣袖子搭在那位中年母亲的肩上，并且说：“这件淡雅色的毛衣穿起来更显得文静苗条。”接着拉过镜子请她欣赏。同时，她又拿起一件粉色的毛衣对旁边的女儿说：“这件毛衣鲜艳而不俗气，很适合你的年龄穿。”母女俩高兴地买下来，另外还挑选了6
 件男女羊毛衫准备带回日本给家人和亲友。

随后，那位中年母亲把小刘拉出柜台，让她陪着一起到其他柜台看看，小刘对旁边站柜台的同事打了个招呼，便欣然同意为她们母女当参谋。这时，那位日本母亲说：“我想买两方砚台送给我热爱书法的丈夫。”于是，她们来到工艺品柜台，母亲指着两方刻有荷花的砚对小刘说：“这两方砚台大小正合适，可惜的是造型……”客人的话立刻使小刘想到，在日本荷花是用来祭奠死者的不吉之物，看来只有向她推荐别种造型的砚台。于是，小刘与工艺品服务员商量以后，回答说：“书画用砚台与鉴赏用砚台是不一样的，对石质和砚堂都十分讲究，一般以实用为主，您看，这方鱼子纹歙砚，造型朴实自然，保持着砚石自身所固有的特征，石质又极为细腻，比方荷花砚更好，而且砚堂平阔没有雕饰，用这样的砚台书写研墨一定能得心应手、使用自如。”服务员小张将清水滴在3
 方砚台上，请客人自己亲自体验这3
 方砚石在手感上的差异。最后，客人满意地买下了这方鱼子纹歙砚，并连声向小刘和小张道谢，还拉着小刘的手说：“你将永久留在我的记忆中。”

思考分析：

涉外商场的商品推销是一门综合艺术，结合上述案例，说明优秀的商场服务员应具备的素质和能力有哪些？

资料来源：职业餐饮网.
 服务礼仪案例40
 例.



6.6
 商场部服务礼仪

饭店的商场是为宾客提供购物的场所，具有其他商店无法具备的方便条件，因为它不仅能使客人充分利用空闲时间，在下榻的饭店商场就近精心挑选称心如意的商品，又能使客人在购物过程中再一次领略到高品位的接待服务。


1.
 零度干扰理论

所谓干扰服务对象，是指由于服务员在服务过程中的某些表现，有意无意地扰乱了客人对服务的享受，败坏了心境，甚至因此而使服务难以正常顺利地进行。

零度干扰也称做零干扰，其基本主张是服务人员在向客人提供服务的过程中，必须将对方所受到的有形或无形的干扰，积极减少到最低限度，即力争达到干扰为零的程度。零度干扰理论的主旨，是要求服务人员在服务过程中，为客人创造一个宽松、舒畅、安全、自由、随意的环境。使客人在享受服务的过程里，尽可能地保持良好的心情，始终能够逛得惬意、选得满意、买得称心。这就要求服务员做到以下几点。


1
 ）保持适度的服务距离

心理学实验证明，人际跨度过大，容易使人产生疏远之感；人际跨度过小，又会使人感到压抑或被冒犯。服务人员在工作岗位上需要与顾客保持的人际距离，可分为以下6
 种。

（1
 ）服务距离。服务人员为顾客直接提供服务时，距离以0.5～1.5
 米为宜。

（2
 ）展示距离。服务人员在客人面前进行操作示范，以便客人对服务项目有更直观、更充分、更细致的了解时，展示距离以1～3
 米为宜。

（3
 ）引导距离。服务人员为顾客带路，在顾客左前方1.5
 米左右为宜。

（4
 ）待命距离。顾客尚未要求提供服务时，服务人员应在3
 米之外，只要顾客能看到即可。

（5
 ）信任距离。为使顾客浏览、选择更专心致志，可以采取离顾客而去，服务人员从顾客的视线中消失。

（6
 ）禁忌距离。禁忌距离是双方身体过近甚至可能直接接触，即小于0.5
 米。


2
 ）热情服务无干扰

热情服务是对的，但务必谨记热情有度，把握好热情的具体分寸。若热情过度，不仅不合乎人之常情，而且还会使客人产生心理压力，甚至误以为热情背后有什么企图，担心“挨宰”而不敢消费。


2.
 注重优化环境

饭店商场一般设于饭店的公共区域内，其位置引人注目，因此要注重美化商场的环境。首先，要设计和装潢好门面，包括醒目的招牌，明亮的灯光，鲜明的色彩等，让客人产生美的观感。其次，要布置好橱窗，做到构思新颖，主体鲜明，以商品为主体，配合文字、图案和各式各样的陈列道具，布置出一个烘托整体风格的优美画面。第三，要切实搞好商场的清洁卫生，每天营业之前，要把柜台和货架擦洗一遍，并始终保持地面干净。第四，要保持店内有适宜的温度，保证客人夏季购物凉爽，冬季购物暖和。第五，要精心陈列商品，既便于客人观看和选择，又让客人赏心悦目，增强商品的展示效果。


3.
 商场服务礼仪


1
 ）主动迎客

营业员站在柜台里，要眼观四面，耳听八方，面带微笑，站立服务。一旦客人走近柜台，应主动迎接客人，微笑点头问候，给人以亲切感。一个称职的营业员还应该从客人的眼神中预测到其购物意图，进而有针对性地做好服务工作。


2
 ）热情服务

（1
 ）礼貌答问。在回答客人提问时，声音要轻柔，答复要具体，做到“百问不厌，百挑不烦”。介绍商品应以诚为本，实事求是。

（2
 ）一视同仁。坚持经商的基本道德，做到不以年龄取人，不以服饰取人，不以职位取人，不以地域取人，不以性别取人。

（3
 ）当好参谋。主动介绍商品的性能、特点，比较同类商品的特色，解答客人的疑问，帮助客人作出购物的判断。

（4
 ）得理让人。营业员在遇到个别过分挑剔，甚至胡搅蛮缠的客人时，应态度冷静，理直气和，得理让人，礼让三分。这种服务行为其实是对素质较差客人的无声批评。


3
 ）礼貌送客

客人购物离开柜台时，应致谢道别，目送客人离去。对拿大件物品的客人，应主动关切和帮助。对老、弱、病、残、幼的客人，要倍加照顾，以示体贴。

总之，饭店商场服务人员应做到主动微笑迎客，给人以亲切感；使用敬语待客，给人以温暖感；实事求是地介绍商品，给人以诚实感；热心为客人当好参谋，给人以信任感；热情礼貌地送别客人，给人以留念感。只有这样，才是真正做到了优质服务。
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售货员的礼仪规范


1.
 当客人走过柜台时，要将视线迎向客人，亲切自然地问好或微笑点头致意。注意不要不理客人，也不要咄咄逼人。对神态悠闲随便逛商场的客人既不要随便发问，又要保持随时服务的状态。


2.
 在为客人拿取和递送商品时，动作要轻巧，切忌随意地扔给客人，因为这是极不礼貌的行为。轻拿轻放、送到客人面前，会显示对客人的尊重。


3.
 在客人挑选商品时，要保持耐心，细心服务，不要因为对方过多的发问或多次的挑选而不耐烦。即使客人挑选了半天仍然不买，也应同样热情接待，微笑道别。对于客人挑选好的商品，要精心进行包装。


4.
 如果客人很多，一时忙不过来，一定要注意对久等的客人说：“对不起，让您久等了。”或者说“请稍等一会儿。”不要冷落了任何一位客人。


5.
 客人离开柜台时，无论其买东西多少或是否买了东西，都应热情地说声“再见”，或者说：“欢迎再来。”

资料来源：陈萍.
 最新礼仪规范.
 北京：线装书局，2004.



6.7
 保安部服务礼仪

对于在旅途之中，身处异国他乡的旅客来说，安全需求尤为突出。作为宾客，“家外之家”的饭店必须是一个安全的场所。安全也是饭店各项服务活动的基础，只有在安全的环境中，各种服务活动才能顺利开展，并确保其质量。


1.
 保卫部的工作特点

饭店的安全保卫部是承担维护饭店内部安全的一个重要职能部门，它的工作关系到饭店的安全状况。在一定意义上，“没有安全就没有旅游业”。可以说，饭店的安全是饭店一切工作的基本保障。与此同时，安全保卫工作也有其服务性，没有优质的服务，也很难取得宾客和其他工作部门的支持与配合，安全保卫工作任务就无法顺利完成。由此可见，饭店的安全保卫工作是与饭店开展优质服务活动密切相关的。因此，全体安全保卫人员必须贯穿服务思想，实行文明礼貌服务。


2.
 饭店安全工作范围及要求

饭店安全既包括客人的人身、财产安全，又包括客人的心理安全，还包括饭店员工及饭店的安全。一方面，是指饭店区域内应保持良好的秩序和状态，客人、员工的人身和财物，以及饭店的财产安全不受侵犯；另一方面，是指饭店区域内应处于一种既没有危险，也没有可能发生危险的状态。这就要求必须认真抓好以下几项重点工作。


1
 ）完善安全设施的配备

（1
 ）安装安全报警系统。这是由警报器组成的自动报警系统，常用的是微波报警器、红外线报警器、声控报警器等，一般设置在收银处、贵重物品和财物集中处及消防通道。

（2
 ）安装电视监控系统。这是由摄像镜头、控制器、监视器和录像机组成的闭路电视系统，主要分布在前厅大堂、客用电梯、楼层过道、娱乐场所和贵重财物集中场所。

（3
 ）安装消防监控系统。这是由火灾报警器、灭火设施和防火设施组成的监控系统，主要安置在客房、餐厅和走廊等处。

（4
 ）安装通信联络系统。这是由电话机、传呼机、对讲机形成的联络网络，使饭店具有快速反应能力。


2
 ）抓好防盗工作

发生在饭店中的盗窃现象有4
 种类型：外部偷盗、内部偷盗、内外勾结、旅客自盗。饭店应着重从以下3
 个方面入手。

（1
 ）加强对员工的职业道德教育。

（2
 ）抓好饭店钥匙的管理。

（3
 ）加强对访客的管理。

此外，一旦发生盗窃案件，要在迅速报告领导的同时，主动保护好现场，并不要向外人传播。

阅读材料6-21


警惕冒名顶替的犯罪活动

一天傍晚，北京某酒店服务总台的电话铃响了。服务员小姚马上接听，对方自称是住店的一位美籍华人的朋友，要求查询这位美籍华人。小姚迅速查阅了住房登记有关资料，向他报了几个姓名，对方确认其中一位就是他要找的人，小姐未假思索，就把这位美籍华人所住房间的号码818
 告诉了他。

过了一会儿，酒店总服务台又接到一个电话，打电话者自称是818
 房间的“美籍华人”，说他有一位谢姓的侄子要来看他，此时他正在谈一笔生意，不能马上回来，请服务员把他房间的钥匙交给其侄子，让他在房间等候。接电话的小姚满口答应。

又过了一会儿，一位西装笔挺的男青年来到服务台前，自称小谢，要取钥匙。小姚见了，以为就是刚才电话中说的客人，就把818
 房间钥匙交给了那位男青年。

晚上，当那位818
 房间美籍华人回来时，发现自己的一只高级密码箱不见了，其中放有一份护照，几千美元和若干首饰。

以上即是由一个犯罪青年分别扮演“美籍华人的朋友”、“美籍华人”和“美籍华人的侄子”3
 个角色，演出了诈骗酒店的丑剧。

几天后，当这位神秘的男青年又出现在另一酒店，用同样手法进行诈骗活动时，被具有高度警惕性、严格按酒店规章制度、服务规程办事的总台服务员和大堂保安员识破，当场抓获。

资料来源：孟庆杰，唐飞.
 前厅客房服务与管理.2
 版.
 大连：东北财经大学出版社，2002.



3
 ）抓好防火工作

（1
 ）客房内禁止使用电炉、电饭锅、电暖器等电器，发现客人使用时要立即阻止。

（2
 ）及时检查易燃物品，以减少起火因素。

（3
 ）注意检查房内电器电线和插头，如有短路、漏电、线头脱落等现象要及时修好。

（4
 ）一旦发生火灾，应及时发现火源、及时报警、及时扑救，并及时疏导宾客。
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发现员工携带饭店物品离店怎么办？


1.
 检查是否持有“携带物品出店批准单”，并核对物品数量。


2.
 如不能出示“携带物品出店批准单”，不予放行，请其说明物品的来源，私拿或偷窃物品的手法、途径，内部何人提供等。


3.
 做调查笔录，请当事人签押。


4.
 暂扣物品，请有关部门前来认领。


5.
 调查材料报告有关部门和人事部。


6.
 如属重大偷窃，报公安机关处理。

资料来源：宋晓玲.
 饭店服务常见案例570
 则.
 北京：中国旅游出版社，2001.



3.
 保安部服务礼仪

（1
 ）值勤时，要仪表整洁，仪态端庄，符合《饭店员工守则》中有关规定的要求。

（2
 ）精神振作，思想集中，保持警惕，加强巡视，并随时能赶到现场处理突发事件；当宾客有事求助时，应热情相助，排忧解难。

（3
 ）讲究文明礼貌，注意礼节，使用敬语，尊重宾客。待人诚恳、谦逊；做人正直、诚实。

（4
 ）严格执行国家的政策、法规和店纪店规，不做超越职权范围的事，不做有损人格、国格的事。

（5
 ）依法办事，不徇私情，实事求是，态度和善，举止文明，以理服人，不得粗暴对待宾客。

（6
 ）自觉维护宾客的合法权益，不得利用职务之便擅自闯入客房，不许窥视宾客在店内的日常活动，不许随意盘问宾客，不许擅自扣压客人的证件，更不许限制客人的人身自由。
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饭店安全保卫工作


1.
 饭店安全保卫工作的主要任务

（1
 ）保障客人的安全。①保障客人的人身安全；②保障客人的财产安全；③保障客人心理上的安全感。

（2
 ）保障员工的安全。①保障员工的人身安全；②保障员工的合法权益。

（3
 ）保障饭店的安全。①为维护饭店形象不受破坏而开展的一系列工作；②保障饭店的财产不受损失。


2.
 饭店安全保卫工作的基本环节

（1
 ）消防工作。①坚持依法管理，制定消防管理制度；②制定防火措施，从制度上预防火灾事故的发生；③配备必要的消防设施；④发动群众及时消除火灾苗头和隐患。

（2
 ）治安管理。①配备必要的设施；②加强对客人的管理；③建立财物管理制度；④突发事件的处理。

（3
 ）劳动保护。①坚持安全生产，防止工伤事故；②改善劳动环境，预防职业疾病；③实行劳逸结合；④注意保护女工的健康。


3.
 饭店安全保卫工作的具体内容

（1
 ）制订消防计划。①消防安全告示；②火灾报警；③火灾发生时应采取的行动。

（2
 ）客人安全控制。①抓好入口控制；②抓好电梯控制；③确保客房走道安全；④确保客房安全；⑤抓好客房门锁与钥匙控制；⑥管好旅客财物安全保管箱；⑦抓好客人伤病处理。

（3
 ）员工安全控制。①落实劳动保护措施；②保护员工个人的财物安全；③保护员工免遭外来侵袭。

（4
 ）饭店财产安全控制。①防止员工偷盗行为；②防止客人偷盗行为；③防止外来人员偷盗行为。

资料来源：余炳炎，朱承强.
 饭店前厅与客房管理.
 天津：南开大学出版社，2001.


本章小结

本章简述了旅游饭店人员的基本素质要求，包括职业道德、仪容仪表、思想品德、服务技能素质要求，着重介绍了饭店前厅、客房、餐饮、康乐、商场、保安等部门及其各岗位的工作规范、服务礼仪和基本技巧。

思考与练习

一、选择题


1.
 （
 ）是饭店的“窗口”，又可称为饭店的“神经中枢”。


A.
 门厅服务


B.
 饭店总台


C.
 餐厅服务


D.
 客房服务


2.
 为了体现“客人至上、便利客人”的服务宗旨，一些较大规模的饭店专门设有（
 ），为客人提供咨询服务。


A.
 迎宾员


B.
 行李部


C.
 问讯处


D.
 前厅部


3.
 在餐厅迎宾时，当客人走近餐厅约（
 ）处,
 应面带微笑,
 热情问候。


A.1.5
 米


B.2
 米


C.1
 米


D.3
 米

二、多项选择题


1.
 饭店服务的敬人三A
 理论是指（
 ）。


A.
 接受服务对象


B.
 重视服务对象


C.
 赞美服务对象


D.
 热情服务服务对象


2.
 饭店服务人员重视服务对象的具体方法有（
 ）。


A.
 倾听服务对象的要求


B.
 牢记服务对象的姓名


C.
 善用对服务对象的尊称


D.
 赞美服务对象


3.
 商务中心在为客人提供商务服务中，应注意的事项是（
 ）。


A.
 守纪


B.
 准确


C.
 保密


D.
 守时


4.
 就宴会活动的性质划分,
 宴会可分为（
 ）。


A.
 礼节性的


B.
 友谊性的


C.
 工作性的


D.
 主题性的


5.
 客人在桑拿浴时晕倒,
 应采取的措施有（
 ）。


A.
 立即关闭桑拿电源,
 打开桑拿室门


B.
 立即通知饭店医生到场急救


C.
 将晕倒者抬出桑拿室,
 用浴巾铺地,
 让客人平躺着


D.
 立即通知大堂副理到场急救

三、判断题（正确的画√，错误的画×）


1.
 客房服务人员有事要进入客房时，一定要先敲门或按门铃。（
 ）


2.
 一般来说，当服务对象阐明己见时，服务人员理应暂停其他工作。（
 ）


3.
 服务人员为客人直接提供服务时，距离以1～3
 米为宜。（
 ）


4.
 问讯处在给客人提供接待服务时要做到“点面”结合,
 即招呼第一位、询问第二位、办理第三位。（
 ）


5.
 餐厅引位时，对年老、体弱的客人应尽可能安排在离入口较近的位置，便于他们出入。（
 ）

四、简答题


1.
 简述客房服务的基本要求。


2.
 大堂副理处理投诉的基本程序有哪些？


3.
 咖啡厅的服务礼仪有哪些？

五、案例分析题

在沿海一家五星级宾馆的客房部里，一天，客房服务员小郑在905
 房间打扫卫生，听到走廊内有人叫服务员。她便立即放下手中的工作，快步走出房间。906
 房间门口站着一位先生，手里拎着很多东西。小郑微笑着迎上去问候客人，并询问有什么事需要帮助。站在906
 房间门口的先生说，他的一位朋友住在906
 房间，早上打电话给他，让他把东西送过来，并在这里等朋友回来。“先生，请问你朋友贵姓？”小郑微笑着问客人。“怎么，不信任我。”客人用质疑的语气反问小郑，并把手里提的东西往地毯上一放，从上衣口袋里掏出他的证件，伸到小郑面前，是警官证。小郑明白客人误解了自己的意思，但还是有礼貌地对客人笑着说：“先生，您误会了，首先我对您肯定是信任的，但是您的朋友住我们的酒店，这个房间目前的使用权归他，如果不经他本人同意，我们是无权为任何人开门的。您想，如果这个房间是您的，而在您不在的情况下，我们服务员……”客人听完小郑的一席话后，脸上流露出了温和的笑容。他拿起手机拨通了朋友的电话，讲明情况，并把电话递给了小郑。客人在电话里说：“小姐，谢谢你，我是906
 房间的客人，叫××，麻烦你把房间门打开，让我的朋友进去，我马上就回来，谢谢。”挂断电话后，小郑对访客说：“先生，对不起，请稍等，我去拿钥匙。”小郑借机打电话到总台，对906
 房间的情况再次进行了确认，并在最短的时间内来到客人面前，并打开房门，帮客人把东西提进房间。放好东西后，小郑礼貌地为客人沏了一杯茶，放到客人面前。来访的先生微笑着对他说：“小姐，你这样对工作认真负责的态度，我的朋友在这里住，还有什么不放心、不满意的，谢谢你。”小郑听到客人的赞赏，心里感到十分高兴，并对访客说：“应该谢谢的是您，谢谢您对我们工作的支持和理解，耽误了您这么长的时间，实在抱歉，您先休息一下，喝点茶水，如有什么事情，可以拨打电话‘8686
 ’，我们随时为您提供服务。”说完之后，小郑便退出房间，并帮客人带好房门，继续干自己的工作。

分析思考：


1.
 在处理事件的过程中，服务员小郑是怎样展示语言艺术的重要性的？


2.
 在服务过程中，服务员小郑做得好的地方表现在哪里？

六、实训题


1.
 实战训练

学生科学分组，进行餐饮部引位员服务礼仪训练，其目的是让学生通过训练掌握餐饮部引位员岗位的服务礼仪要求，具体要求见餐饮部引位员服务礼仪训练表。
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2.
 模拟训练

在老师的具体指导下，全班分成若干小组，结合饭店各岗位的实际，进行服务礼仪模拟训练。


1
 ）前厅部服务礼仪训练

（1
 ）实训安排如表6-1
 表示。
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（2
 ）实训准备：利用饭店前厅客流少的时间，设计前厅各岗位的模拟接待程序。

（3
 ）操作规范如表6-2
 ～表6-5
 所示。

[image: bg6-2]




[image: bg6-2-1]




[image: bg6-3]




[image: bg6-4]




[image: bg6-5]





2
 ）客房部服务礼仪训练

（1
 ）实训安排如表6-6
 所示。
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（2
 ）实训准备：利用饭店客房部客流少的时间，设计客房各岗位的模拟接待程序。

（3
 ）操作规范如表6-7
 和表6-8
 所示。
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3
 ）餐饮部服务礼仪训练

（1
 ）实训安排如表6-9
 所示。
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（2
 ）实训准备：利用饭店餐饮部客流少的时间，设计餐饮部各岗位的模拟接待程序。

（3
 ）操作规范如表6-10～
 表6-12
 所示。
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（4
 ）模拟饭店康乐部服务人员迎宾、问候、服务、送客训练。

（5
 ）模拟饭店商场营业人员有礼貌地做好销售工作的训练。

（6
 ）模拟饭店保安人员进行服务礼仪训练。


第7
 章 导游服务礼仪


掌握导游迎送礼仪、与游客的沟通协调礼仪、讲解礼仪。

了解导游现场处理突发事故的礼仪。


7.1
 亲和效应理论

在人们的日常交往和认知过程中，每个人都具有一定的心理定势。社会心理学家发现，心理定势在人际交往和认知过程中是普遍存在的。

心理定势在有些情况下也被称做心向。它是指一个人在一定的时间内所形成的一种具有一定倾向性的心理趋势。即一个人在其过去已有经验的影响下，心理上通常会处于一种准备的状态，从而对其认识问题、解决问题带有一定的倾向性与专注性。一般来说，在人际交往和认知过程中，人们的心理定势大体上可以分为肯定与否定两种形式。肯定式的心理定势主要表现为对于交往对象产生好感和积极意义上的评价；否定式的心理定势则主要表现为对于交往对象产生反感和消极意义上的评价。

人们在人际交往和认知过程中，往往存在一种倾向，即对于自己较为亲近的对象，会更乐于接近。人际交往和认知过程中的较为亲近的对象，俗称“自己人”。在其他条件大体相同的条件下，所谓“自己人”之间的交往效果一般会更为明显，其相互之间的影响通常也会更大。在“自己人”之间的交往中，对交往对象属于“自己人”的这一认识本身，大都会让人们形成肯定式的心理定势，从而对对方表现得更加亲近和友好，并且在此特定的情境中，更加容易发现与确认对方值得自己肯定和引起自己好感的事实。所有这一切，反过来又会进一步巩固并深化自己对对方原来已有的积极评价。在这一心理定势的作用下，“自己人”之间的相互交往与认知必然在其深度、广度、动机、效果上，都会超过非自己人之间的交往与认知。由此可见，人们在与“自己人”的交往、认知中，肯定式的心理定势发挥着一定的作用。

上述情况给服务人员最重要的启迪是，为了更好地、恰如其分地向服务对象提供良好的服务，为了使自己的热情服务获得服务对象的正面评价，服务人员有必要在服务过程中积极创造条件，努力形成双方的共同点，从而使双方都处于“自己人”的情境之中。

所谓亲和效应，是对以上情况所进行的一种概括。它的主要含义是，人们在交际应酬中往往会因为彼此之间存在着某些共同之处或近似之处，从而感到相互之间更加容易接近。而这种相互接近、则通常又会使交往对象之间萌生亲切之感，并且更加相互接近、相互体谅。交往对象由接近而亲密、由亲密而进一步接近的这种相互作用，有时被人们称为亲和力。


1.
 近似性

亲和效应是以交往对象之间存在着某些共同之处或近似之处为基础的。

在理论上，人与人之间的一定相近之点，会给其交际关系的建立提供极大的方便，并且会给双方之间的正常交往带来积极的促进作用。这主要是因为在自己信任的人，或者是自己产生好感的人面前，人们往往更容易放松自己，并且与对方主动接近，甚至进行更加深入的交往或合作。


2.
 间隔性

亲和效应是在人际交往的过程中逐渐形成的，而不是产生在人际交往的起始阶段。所以，有专家指出，亲和效应实际上是在首轮效应产生之后，人们对于交往对象所形成的一种崭新的印象。

如前所述，亲和效应主要是以交往对象之间存在着某些共同之处或近似之处为基础的，而这种交往对象之间存在着的某些共同之处或近似之处，若无交往双方之间一定时间的接触、了解，是难以发现或感觉到的。换句话说，人们在与他人初次交往时，在双方见面之初的一刹那时间里，是不大有可能发现或感觉到彼此双方之间的共同之处与近似之处的。发现或感觉到彼此之间的共同之处与近似之处，是需要一段时间的。亲和效应这一特征，被称为间隔性。

由于种种原因，在人际交往中，人们对于交往对象所产生的初始印象，难免会存在某些片面、偏颇之处，况且这一印象通常还有待深化或加强，所以相对于首轮效应而言，亲和效应有时会更为全面，并且往往更加令人信服。

间隔性亲和效应产生于人际交往的过程之中，这一点值得服务人员认真予以关注。它告诉服务人员，在服务于消费者的过程中力争创造一个良好的开端、争取为服务对象留下一个良好的第一印象，十分重要。即使做不到这一点，在服务工作开端表现得不尽如人意，或者因为自己的服务方式不为服务对象所接受，或者自己的服务确有欠妥之处，服务人员也并非回天乏术，绝不可将错就错，破罐子破摔。


3.
 亲和力

亲和效应在人际交往的过程中逐渐形成之后，往往会在交往对象之间产生一种无形的凝聚力和向心力。这种交往对象因亲和效应而产生的凝聚力和向心力，通常具有重大的作用。它即可以促使交往对象之间实现进一步的相互理解、相互接受，而且还可以促使交往对象之间相互支持、相互帮助，并且还有可能同甘共苦、风雨同舟。这种重大的作用，就是人们平常所提及的亲和力。

服务行业、服务人员与服务对象，尤其是常来常往的服务对象彼此之间形成亲和力，在当前无疑是非常有必要的。要做到这一点，特别有必要在以下3
 个方面加以注意。

（1
 ）待人如己。在正常情况下，人们通常都会优先考虑自己的处境。爱护自己，保护自己，善待自己，是人类的一种共性。在服务岗位上，服务人员要使服务对象真正感受到自己在服务工作中所表现出来的亲和力，就必须要做到待人如己。即服务人员在接待服务对象，为其提供服务时，要像对待自己一样，而不是将其视为与自己毫不相干的路人。

（2
 ）出自真心。服务人员在为服务对象进行服务时，还必须认真注意，自己对对方的友善之意要出自真心，实心实意。切勿以假乱真，假情假意，利用对方对自己的信任去欺骗、愚弄对方。那样即使可以得逞于一时，但终有一天会因为真相大白而遭人唾弃，自毁信誉，因此是得不偿失的。

（3
 ）不图回报。尽管从经营的角度来说，服务行业是注重投入与产出比例的，但是这只是就总体而言。具体到服务人员的每一项日常行为，如对服务对象的待人如己、亲密无间等，就不能立即要求回报。事实上，出自真心的热情服务是难以计价，不可用金钱来衡量的。否则，它自身便失去了存在的价值。

阅读材料7-1


辨证的解释

一个旅游团因订不到火车卧铺票而改乘轮船，游客十分不满，在情绪上与导游形成了强烈的对立。导游面带微笑，一方面向游客道歉，请大家谅解，由于旅游旺季火车的紧张状况导致了计划的临时改变；另一方面，耐心开导游客，乘轮船虽然速度慢一些，但提前一天上船，并未影响整体的游程，并且在船上能够欣赏到两岸的风光，相当于增加了一个旅游项目……使游客渐渐与导游缓和了关系。

资料来源：百度文库.
 礼仪故事.



7.2
 导游员及其基本素质


1.
 导游员及其职责


1
 ）导游人员的概念

为了规范导游活动，保障旅游者和导游人员的合法权益，促进旅游业的健康发展，国务院于1999
 年5
 月14
 日修订发布了《导游人员管理条例》，自1999
 年10
 月1
 日起实施。

导游人员是指依照《导游人员管理条例》规定取得导游证，接受旅行社委派，为旅游者提供向导、讲解及相关旅游服务的人员。这一概念包含以下3
 层含义。

（1
 ）导游人员是指依照条例规定取得导游证的人员。这是从事导游业务的资格要件。

（2
 ）导游人员进行导游服务必须接受旅行社的委派。这是导游人员从事业务活动的方式要件。

（3
 ）导游人员是指为旅游者提供向导、讲解及相关旅游服务的人员。这是导游业务活动的内容要件。所谓“向导”，一般是指为他人引路、带路；而“讲解”是指为旅游者解说、指点风景名胜；而“相关旅游服务”，一般是指为旅游者代办各种旅行证件，代购交通票据，安排旅游食宿、旅程等与旅行游览有关的各种服务。


2
 ）导游人员的分类

导游人员由于业务范围、业务内容的不同，服务对象和使用的语言各异，其业务性质和服务方式也不尽相同。下面从不同角度对中国导游人员进行分类。

（1
 ）按业务范围划分,
 导游人员分为海外领队、全程陪同导游人员、地方陪同导游人员和景点景区导游人员。

①海外领队。海外领队是指经国家旅游行政主管部门批准可以经营出境旅游业务的旅行社的委派，全权代表该旅行社带领旅游团从事旅游活动的工作人员。

②全程陪同导游人员。全程陪同导游人员（简称全陪）是指受组团旅行社委派，作为组团社的代表，在领队和地方陪同导游人员的配合下实施接待计划，为旅游团（者）提供全程陪同服务的工作人员。

③地方陪同导游人员。地方陪同导游人员（简称地陪）是指受接待旅行社委派，代表接待社实施接待计划，为旅游团（者）提供当地旅游活动安排、讲解、翻译等服务的工作人员。

④景点景区导游人员。景点景区导游人员亦称讲解员，是指在旅游景区景点，如博物馆、自然保护区等为游客进行导游讲解的工作人员。

前两类导游人员的主要业务是进行旅游活动的组织和协调。第三类导游人员既有当地旅游活动的组织、协调任务，又有进行导游讲解或翻译的任务。第四类导游人员的主要业务是对所在景区、景点的导游讲解。

（2
 ）按职业性质划分，导游人员分为专职导游人员和兼职导游人员。

①专职导游人员。专职导游人员是指在一定时期内以导游工作为其主要职业的导游人员。专职导游人员是当前我国导游队伍的主体。

②兼职导游人员。兼职导游人员也称业余导游人员，是指不以导游工作为其主要职业，而利用业余时间从事导游工作的人员。目前，这类人员分为两种：一种是通过了国家导游资格统一考试取得导游证而从事兼职导游工作的人员；另一种是具有特定语种语言能力而受聘于国际旅行社，领取临时导游证，临时从事导游活动的人员。

（3
 ）按导游使用的语言种类划分，导游人员分为中文导游人员和外语导游人员。

①中文导游人员。中文导游人员是指能够使用普通话、地方话或少数民族语言，从事导游业务的人员。

②外语导游人员。外语导游人员是指能够运用外语从事导游业务的人员。

（4
 ）按技术等级划分,
 导游人员分为初级导游人员、中级导游人员、高级导游人员和特级导游人员。

①初级导游人员。获取导游人员资格证书一年后，就技能、业绩和资历对其进行考核，合格者自动成为初级导游人员。

②中级导游人员。获取初级导游人员资格两年以上，业绩明显，考核、考试合格者晋升为中级导游人员。中级导游人员是旅行社的业务骨干。

③高级导游人员。获取中级导游人员资格4
 年以上，业绩突出，水平较高，在国内外同行业和旅行商中有一定影响，经考核、考试合格者晋升为高级导游员。

④特级导游人员。获取高级导游人员资格5
 年以上，业绩优异，有突出贡献，有高水平的科研成果，在国内外同行和旅行商中有较大影响，经考核、考试合格者晋升为特级导游人员。

（5
 ）按年度量化考试考核的综合分数划分,
 导游人员分为一级导游员、二级导游员、三级导游员、四级导游员和少数离岗培训导游员。


3
 ）导游人员的基本职责

依据《导游人员管理条例》，并根据我国当前旅游业发展的实际和各类导游人员的服务对象，导游人员的基本职责可概括如下。

（1
 ）根据旅行社与旅游者签订的合同或约定，接受旅行社分配的导游任务按照接待计划安排和组织旅行者参观、游览。

全陪作为旅行社的代表，自始至终应参与旅游团全旅程的活动；地陪应严格按照接待计划，做好旅游团（者）参观游览过程中的导游讲解工作和计划内的食宿、购物、文娱等活动的安排，妥善处理各方面的关系和出现的问题。

（2
 ）负责向旅游者导游、讲解、介绍中国（地方）文化和旅游资源。

导游在带领旅游者参观游览时，应向旅游者介绍本地区的风土民情和自然景观,
 人文景观的历史背景、特色、地位、价值等方面的内容，将优美的风光、悠久的历史、动人的故事等内容讲解给旅游者，使他们增长知识，开阔眼界，受到美的熏陶，获得满意的感受。

（3
 ）配合和督促有关部门安排旅游者的交通、食宿，保护旅游者的人身和财物安全等事项。

旅游团（者）在旅游过程中涉及的食宿、交通、游览、文娱活动等，是在旅游者出发前由旅行社事先安排好的，但旅游计划的具体实施，需要导游人员与各有关部门互相配合。为了保证旅游的顺利进行，也需要导游的督促和协调。旅行社负有保护旅游者人身和财物安全的义务，而具体的操作更多地要靠带领旅游团（者）外出的导游人员，这是导游员的职责之一。

（4
 ）反映旅游者的意见和要求，协助安排会见、座谈等活动。

旅游团（者）在旅游中会有各种意见和要求，导游人员作为旅行社的代表，应将旅游者的意见和要求反映给旅行社或有关部门。对属于接待计划内的，应尽量满足旅游者的要求；对超出计划的，应做好解释和协调；对一些专题旅游，如修学旅游、商务旅游、保健旅游等，导游人员应妥善安排各项接待活动。

（5
 ）耐心解答旅游者的问询，协助处理旅途中遇到的问题。

导游人员要热情解答旅游者有关旅游内容的问询，同时要维护国家的利益、民族的尊严和个人的名誉。

在旅游过程中，会遇到各种各样的问题，如游客生病、走散丢失、因故变更旅游计划、游客要求增加旅游景点、某游客因故要求退团提前返回等。导游人员应积极协助游客解决问题，对突然生病的游客要利用客人自备急救药品进行治疗，在领队或患者亲友陪同下到医院治疗等。

上述5
 项职责是对导游人员提出的基本要求。一方面，这些是导游人员的工作职责，即从事导游工作应该做到的；另一方面，这5
 项职责是以国家法规的形式确定下来的，因而成为导游人员必须履行的法律义务，要不折不扣地执行，否则，将被视为一种失职行为，要受到不同形式的处罚。


2.
 导游人员的素质

导游工作的特殊性在于其直接为人服务，最需要体现“以人为本”的精神，只有具备良好的整体素质才能高质量地进行导游服务。现代导游不仅是一种简单的服务，更是一门科学和艺术。一名合格的导游人员首先应该具有服务的意识、服务的技能，同时也应具有丰富的知识和较高的导游水平。具体来说，导游人员的素质可归纳为以下几个方面。


1
 ）良好的思想品德

在任何时代、任何国家，人的道德品质总是处于最重要的地位。中国导游人员的思想品德主要应表现在思想进步，品德高尚；爱国爱家，敬业爱岗；谦虚谨慎，遵纪守法。

（1
 ）爱国主义意识。导游人员应具有爱国主义意识，在为旅游者提供热情有效服务的同时，要维护国家的利益和民族的自尊。

热爱祖国是合格的导游人员的首要条件，在海外旅游者的心目中，导游人员是国家形象的代表，因此导游人员应把祖国的利益、社会主义事业摆在第一位，自觉地维护祖国的利益和民族的尊严。

（2
 ）优秀的道德品质。导游人员要发扬全心全意为人民服务的精神，并把这一精神与“宾客至上”的旅游服务宗旨紧密结合起来，热情地为国内外旅游者服务。

（3
 ）热爱本职工作，尽职敬业。导游人员应热爱本职工作,
 不断检查和改进自己的工作，努力提高服务水平。

（4
 ）高尚的情操。导游人员应讲文明，模范遵守社会公德；应有较高的职业道德，认真完成旅游接待计划规定的各项任务，维护旅游者的合法权益。对旅游者提出的计划外的合理要求，经主管部门同意，在条件允许的情况下应尽力予以满足。

导游人员应培养自我控制的能力，自觉抵制形形色色的精神污染，力争做到“财贿不足以动其心，爵禄不足以移其志”，始终保持高尚的情操。

（5
 ）遵纪守法。遵纪守法是每个公民应尽的义务，作为旅行社代表的导游人员尤其应树立高度的法制观念，认真学习并模范、自觉地遵守国家的法律和法令，遵守旅游行业的规章，严格执行导游服务质量标准，严守国家机密和商业秘密，维护国家和旅行社的利益。对于提供涉外导游服务的导游人员，还应牢记“内外有别”的原则，在工作中多请示汇报。

阅读材料7-2


恰当的解释

西方游客在游览河北承德时，有人问：“承德以前是蒙古人住的地方，因为它在长城以外，对吗？”导游员回答说：“是的，现在有些村落还是蒙古名字。”有人又问：“那么，是不是可以说，现在汉人侵略了蒙古人的地盘呢？”

导游回答说：“不应该这么说，应该叫民族融合。中国的北方有汉人，同样南方也有蒙古人。就像法国的阿拉伯人一样，是由于历史的原因形成的，并不是侵略。现在的中国不是哪一个民族的国家，而是一个统一的多民族国家”。客人听后连连点头。

资料来源:
 百度文库.
 行为规范礼仪小故事.



2
 ）渊博的知识

导游人员应有较广泛的基本知识，尤其是政治、经济、历史、地理,
 以及国情、风土习俗等方面的知识。实践证明，丰富的知识是搞好导游翻译工作的前提。导游知识包罗万象，以下是导游人员必须掌握的一些主要知识。

（1
 ）语言知识。语言是导游人员最重要的基本功，是导游服务的工具。

（2
 ）史地文化知识。史地文化知识包括历史、地理、宗教、民族、风俗民情、风物特产、文学艺术、古建园林等诸方面的知识。这些知识是导游讲解的素材，是导游服务的“原料”，是导游人员的“看家本领”。

（3
 ）政策法规知识。导游人员在导游讲解、回答游客对有关问题的问询或同游客讨论有关问题时，必须以国家的方针政策和法规作指导。对旅游过程中出现的有关问题，导游人员要以国家政策和有关的法律、法规予以正确处理。导游人员自身的言行更要符合国家政策法规的要求，做到遵纪守法。

总之，导游人员应该牢记国家的现行方针政策，掌握有关的法律、法规知识，了解外国游客在中国的法律地位，以及他们的权利和义务。只有这样，才能正确地处理问题，做到有理、有利、有节，导游人员自己也可少犯或不犯错误。

（4
 ）心理学和美学知识。导游人员做的是和人打交道的工作，而且往往是与之短暂相处，因而掌握必要的心理学知识具有特殊的重要性。

旅游活动是一项综合性的审美活动。导游人员的责任，不仅是向游客传播知识，也要传递美的信息，让他们获得美的享受。

（5
 ）经济和社会知识。导游人员应掌握相关的社会学知识，熟悉国家的社会、经济体制，了解当地的风土民情、婚丧嫁娶习俗、宗教信仰情况和禁忌习俗等。

（6
 ）旅行知识。导游人员掌握必要的旅行知识，对旅游活动的顺利进行是十分重要的。旅行知识有交通知识、通信知识、货币保险知识、卫生防病知识、旅游业知识等。

（7
 ）国际知识。导游人员还应掌握必要的国际知识，要了解国际形势和各时期国际上的热点问题，以及中国的外交政策和对有关国际问题的态度；要熟悉客源国或旅游接待国的概况，知道其历史、地理、文化、民族、风土民情、宗教信仰、礼俗禁忌等。了解和熟悉这些情况不仅有利于导游人员有的放矢地提供导游服务，而且还能加强与游客的沟通。

阅读材料7-3


谁第一个有到月亮上去的想法

一次，导游员王力接待一个美国旅游团，在旅游商店中看到一位美国游客在看一幅“嫦娥奔月”的国画，并在考虑是否要购买，王力便走上前去，向他介绍中国国画的艺术和与之相关的背景知识，客人听了很感兴趣。最后，王力告诉这位美国游客，在华盛顿的宇航馆里也有一幅“嫦娥奔月”图，图旁的说明是：在人类历史上，是谁第一个有到月亮上去的想法？是中国古代的嫦娥女士……这位美国游客非常感谢王力的帮助，终于买下了这幅“嫦娥奔月”的国画。

王力的介绍，把物品的文化价值与实用价值巧妙地结合起来，促成了这位美国游客的购买。

资料来源：职业餐饮网.
 服务礼仪案例40
 例.



3
 ）较强的独立工作能力和协调应变能力

独立工作能力和协调应变能力主要包括以下几点。

（1
 ）独立执行政策和独立进行宣传讲解的能力。

（2
 ）较强的组织协调能力和灵活的工作方法。

（3
 ）善于和各种人打交道的能力。

（4
 ）独立分析、解决问题，处理事故的应变能力。


4
 ）较强的语言运用能力

无论是外语、普通话、地方语和少数民族语言，导游人员都应做到语言准确、生动、形象,
 富有表达力，同时注意使用礼貌用语。


5
 ）较高的导游技能

服务技能可分为操作技能和智力技能两类。导游服务需要的主要是智力技能。

语言、知识、服务技能构成了导游服务的三要素，缺一不可。导游人员的服务技能与其工作能力和掌握的知识有很大的关系，需要在实践中培养和发展。因此，导游人员要在掌握丰富知识的基础上，努力学习导游方法、技巧，并不断总结、提炼，形成适合自己特长的导游方法、技巧和自己独有的导游风格。


6
 ）较强的竞争意识和进取精神

导游服务是一种高智商的服务，它以导游人员的智力资源为主要依托。“物竞天择，适者生存”，每个导游人员都必须牢记英国博物学家赫胥黎的这一名言。


7
 ）身心健康

身心健康包括身体健康、心理平衡、头脑冷静和思想健康4
 个方面。


8
 ）注重仪容、仪表

在旅游者面前，导游人员的仪容要求是容貌修饰要得体；仪表要求是应穿工作服或指定的服装，服装要整洁、端庄、得体；仪态要求是应举止大方、端庄、稳重，表情自然、诚恳、和蔼，努力克服不合礼仪的生活习惯。


7.3
 导游迎送礼仪


1.
 导游迎客礼仪

导游的迎接对象就团队而言，可分为一般旅游团队和重要旅游团队（VIP
 ）两种。由于对不同类别的客人具有不同的接待规格，因此在迎接时同样有不同的礼仪要求。


1
 ）对一般旅游团队的迎接礼仪

（1
 ）旅游团队抵达前的服务安排。

①确认旅游团所乘交通工具抵达的准确时间。接团当天，地陪在飞机抵达的预定时间前2
 小时，火车、轮船预定到达时间前1
 小时，向飞机场、车站、码头的问讯处问清飞机、火车、轮船到达的准确时间。

②与旅行车司机联络。对有预约的接待计划，应事先准备好足够旅游客人乘坐的旅游车。接团导游人员应督促和协助司机清扫车辆，使其保持整洁、干净，并通知司机出发的时间，确定接头地点，并告知活动日程和具体时间。

③提前抵达迎接地点。地陪提前半小时抵达机场（车站、码头），若属首站接团，全陪与地陪同往，并掌握接团用车停放位置；再次核实旅游团抵达的准确时间；与行李员取得联系，通知行李送往地点；持接站标志迎候旅游团。

④提前在出站口迎候。旅行团所乘飞机（火车、轮船）抵达后，地陪应在旅行团出站前，手持写有团名、团号、领队或全陪姓名的接站牌站在出口醒目的位置，热情迎候旅游团。

（2
 ）旅游团队抵达后的接待服务。

①认找旅游团。旅游者出站时，地陪一旦确认是自己迎接的旅游团后，应面带微笑，情绪饱满，热情、积极地举起接团标志，向到达的客人致意。与客人见面时，导游人员首先应向领队作自我介绍，若有比自己职位高的同事在场，应先把自己的同事介绍给领队。还要主动、热情招呼，并礼貌问候其他客人：“各位辛苦了”或“大家辛苦了”，而且还要保证在场的全体客人都能听到你的亲切问候。

在旅游旺季，旅游团摩肩接踵情况下，万一发生错接或空接，导游人员要及时请示汇报，不能自作主张擅自处理。对于前者，若错接发生在同一家旅行社，导游人员应速告本社，经领导同意，地陪可不交换旅游团，全陪则应交换旅游团，并向旅游者道歉；若错接的是另外一家旅行社的旅游团时，导游人员应立即向本社领导汇报，设法尽快交换旅游团，向旅游者实事求是地说明情况，并诚恳地道歉。若属后者，导游人员应立即与本社有关部门联系，查明原因。如旅游团抵站推迟时间不长，可留在接站地点继续等候，如推迟时间过长，导游人员要按本社有关部门的安排，重新落实接团事宜。若万一出现漏接，无论是何原因，导游人员都应首先向旅游者赔礼道歉，并进行耐心细致的解释，以免引起旅游者误会。此外，尽量采取弥补措施，以热情周到的服务，赢得信任，纠错补损。

②核实人数。地陪在向客人问候后，应及时向领队或全陪核实实到人数。

③集中清点行李。地陪协助本团旅游者将行李集中放在指定位置，并提醒旅游者检查自己的行李物品是否完好无损；在与领队、全陪对行李件数核对无误后，移交行李员，双方办好交接手续。

④集合登车。在游客上车时，导游人员要恭候在车门旁，微笑并以手示意，招呼并搀扶或协助游客上车。导游人员待游客全部上车且确认地面无遗留物后再上车，上车后应协助旅游者就座，礼貌地清点人数。在清点人数时，切忌以手指点游客。待游客到齐坐稳后，方可请司机开车。在行车过程中，导游人员一般应站在车辆前部的驾驶员侧面或近门处，这样导游人员既与游客相互可见，便于情感交流，同时，也便于与司机联系，以处理随时发生的事情。

（3
 ）赴饭店的途中服务。

①在乘车赴饭店途中，地陪首先应热情、友好地向游客致欢迎词。欢迎词一般包括以下内容。

●代表所在的接待社、本人及司机欢迎客人光临本地。

●介绍自己的姓名和所属单位。

●介绍司机。

●简介日程安排，希望得到大家的配合。

●表示提供服务的诚挚愿望。

●预祝各位旅游愉快，一切顺利。

对于欢迎词采用何种形式，则可根据具体情况而定。通常采取以下两种形式。一种是风趣式，目的是通过欢迎词来增强与旅客之间的感情，制造一种轻松、愉快的氛围，振奋游客的心情。这种方式通常在导游人员与团队游客之间有某种联系或关系时使用。另一种是简明扼要式，其形式简洁、明快，适用于在时间紧迫、游客长途旅行疲劳，渴望休息的情况下或晚间接待时使用。

②调整时间。对入境旅游团，应介绍两国（两地）时差，请旅游者调整好时间。

③首次沿途导游。首次沿途导游主要是向客人介绍沿途风光、当地风情。抵达客人下榻的饭店前，应介绍饭店的名称、星级、位置及某些明显的标记。沿途导游语言节奏应明快、清晰，内容要简明扼要，要做到景物取舍得当，随机应变，见人说人，见物说物，与旅游者观赏同步，避免介绍和讲解那些客人看不到的东西。

导游人员在沿途导游时，应注意灵活掌握，必须根据游客的精神状态进行。如果是白天，游客的精神状态又较好，导游人员则可就沿途街景、下榻饭店等作一些介绍；如游客较为疲劳，尤其在夜晚，则可让游客休息。

④宣布集合地点及停车位置。当车行至下榻饭店，在游客下车前，应向全体游客讲清停车地点和集合时间，并请记清车牌号码。


2
 ）对VIP
 旅游团队的迎接礼仪


VIP
 是指重要客人，VIP
 团队即指由重要客人组成的旅游团队。对旅行社而言，VIP
 主要是指4
 种人：①对本旅行社经营和管理有极大帮助者；②各国部长级以上的领导人；③社会知名人士；④旅游行业和旅游企事业单位的各级经理与高级职员。

对VIP
 旅游团队的迎接应注意以下几点。

（1
 ）迎接贵客时，旅行社的总经理及相关人员一般应亲自率导游人员到机场（车站、码头）迎接客人；并应事先在机场（车站、码头）安排贵客休息室，并准备好饮料和接待人员。

（2
 ）如有条件，在贵客到达之前可将饭店的客房号码及所乘车辆的牌号通知客人。

（3
 ）派专人协助办理出入关手续。

（4
 ）客人抵达前，应派专人配合饭店对贵客准备入住的客房卫生和布置进行检查，并通知饭店在贵客准备入住的房间摆放鲜花、水果等。

（5
 ）注意陪乘车辆的礼仪。贵客上车时，旅行社的迎宾人员或导游人员要主动帮助打开车门，立于车门一侧，恭请客人上车，并要注意护顶；上车的顺序要遵循“尊者优先”原则，应是先宾后主，先女宾后男宾，先首长后随员。无论乘坐何种轿车，都应请贵客坐尊位。到达饭店时，陪乘人员要先下车，打开车门，照应好下车的贵客，同样要注意护顶。

（6
 ）贵客抵达住所后，一般不宜马上安排活动，陪同人员或导游员不宜在房间内久留，以便客人休息或更衣。


2.
 导游送客礼仪

在旅游接待工作中，不仅要有合乎礼仪的迎接，还要有合乎礼仪的送行。只有这样，一次成功的旅游接待才算画上了一个完美的句号。

为了加深与旅游者之间的感情，地陪导游员应在送行的行车途中或在机场（车站、码头）向旅游团致欢送词。这是带团导游人员在结束所有计划安排的景点游程后，在即将与客人告别时所说的最后一段话。一段好的欢送词犹如一篇好的文章的精彩结尾，会给游客留下长久的回味，也为前面的导游讲解工作锦上添花。欢送词的内容通常包括以下5
 个方面：①回顾旅游活动，感谢大家的合作；②表达友谊和惜别之情；③诚恳征求旅游者对接待工作的意见或建议；④若旅游活动中有不顺利或服务中有不尽如人意之处，导游人员可借此机会再次向旅游者赔礼道歉；⑤期待下一次重逢,
 表达美好祝愿。

欢送词的形式和内容，要根据每个旅游团的情况因团而异。在内容上要充分考虑东方人与西方人的心理差异，也要考虑旅游者的不同层次和职业，做到恰如其分。如对东方人可以说一些关怀体贴的话语，而对西方人则大可不必。因为，东方人需要关怀和温暖，而这在西方人看来，则是对他们自理能力的怀疑和轻视。

欢送词在形式上大致可分为抒情式和总结式两种。


1
 ）抒情式

抒情式即借助抒情语言的感化力，去打动对方，使交流双方产生强烈的情感共鸣。凡采用此种形式的欢送词，导游人员应以热情洋溢的语言，去抒发惜别之情。这对巩固和加深与游客相处期间所建立的友情具有积极的促进作用。

采用抒情式的欢送词应注意以下几点。

（1
 ）强调情感真挚，有感而发，倾注个人的真情实感。

（2
 ）遣词造句中的比喻要恰当，切忌情感过分夸张，以免使游客产生虚伪之感。

（3
 ）借助声调效果和体态语言，造成一种情景交融的气氛,
 以弥补欢送词创作中的不足。


2
 ）总结式

总结式即用学术性语言对全程旅游情况进行一个简单的回顾，对游客的合作与配合表示感谢，并期待重逢，最后用祝福语收尾。

总结式欢送词简单明了，情感朴实无华，给人以真情实感，导游员多采用此种形式。

最后，向客人依依惜别。乘国内航班（车、船）的旅游团，在其所乘的交通工具启动后，地陪导游员应向客人挥手致意，祝客人一路顺风，然后方可离开；乘坐国际航班（车、船）离境的旅游团，在其进入隔离区后，地陪、全陪导游员才可离开。


3.
 导游员的乘车礼仪

在旅行社的业务工作中，无论是到机场（车站、码头）迎送旅游客人，还是带游客去景区、景点游览，就是在正常工作业务接待中，往往都离不开轿车。乘坐轿车已成为旅游活动的组成部分。然而乘坐轿车，特别是与他人同乘一辆轿车时，却有许多礼仪要求，导游人员只有遵守这些礼仪要求，才能在旅游接待和陪同游客旅行、游览中不失礼，并使自己保持应有的风度。

乘车礼仪主要包括以下几个方面。


1
 ）各种类型轿车座次的顺序

座次是轿车礼仪中最重要的问题。根据礼仪规定，确定任何一种轿车上座次尊卑的基本要点是：谁在开车、开的什么车、安全与否，以及嘉宾本人的意愿等。

（1
 ）双排五座轿车的座次顺序。在由专职司机开车时，其座次的尊卑原则是后排为上，前排为下，右侧为尊，左侧为卑。即除驾驶座外，车上的其余4
 个座位的尊卑顺序为后排右座，后排左座，后排中座，前排副驾驶座,
 如图7-1
 （a
 ）所示。
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 在由主人亲自开车时，车上个座位的顺序，由尊而卑依次为：副驾驶座、后排右座、后排左座、后排中座,如图（）所示。

（2
 ）三排七座轿车的座次顺序。由专职司机开车时，车上其余6
 个座位的顺序，由尊而卑依次为：后排右座、后排左座、后排中座、中排右座、中排左座、副驾驶座，如图7-2
 （a
 ）所示。

由主人亲自开车时，车上座位的顺序，由尊而卑依次为：副驾驶座、后排右座、后排左座、后排中座、中排右座、中排左座，如图7-2
 （b
 ）所示。
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（3
 ）三排九座轿车的座次顺序。由专职司机开车时，除驾驶座外，车上其余8
 个座位的顺序，由尊而卑依次为：中排右座、中排中座、中排左座、后排右座、后排中座、后排左座、前排右座（假定驾驶座居左）、前排中座，如图7-3
 所示。
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（4
 ）吉普车的座次顺序。吉普车上的座次与谁开车基本无关，副驾驶座总是上坐，其后排座位一般仍然是右高左低。

（5
 ）大中型轿车的座次顺序。大中型轿车的座次排列原则应当是由前而后，由右而左，依次类推。


2
 ）乘坐轿车的礼仪

乘坐轿车要合乎礼仪，必须把握好3
 个问题。首先，应了解自己当时的身份和该坐的座位。对主人而言，要做到礼让客人，接待合“礼”；对乘车者而言，要做到既尊重主人而又不失礼节。其次，应注意上下车的礼数和表现。最后，在车上应有良好的谈吐和举止。

（1
 ）乘坐轿车的一般规则。

①根据上述轿车座次的尊卑顺序，在陪乘双排五座或七座轿车时，凡有专职司机开车的，无论驾驶座居左还是居右，客人都应坐在第一位置上，即应坐面向车前方的后排右座上；陪同的主人或主陪人员则应坐在后排左侧座上。秘书或译员，以及向导或警卫人员应坐在双排座轿车的副驾驶座上，或者坐在三排轿车的主人前面的座上。如是主人或陪同人员开车,
 客人则应坐到副驾驶座上，以示对开车的主人或陪同人员的尊敬。

②当全家外出，男主人驾车时，女主人应在副驾驶的座位上就座，他们的孩子则应坐在后排座位上。

③如果主人夫妇开车接送客人夫妇，则男女主人的座位应如前面一样，客人夫妇应坐在后排。

④若主人一人开车接送一对夫妇，则男宾应在副驾驶的座位上就座，而请其女宾坐在后排，若前排是三人座，则应请女宾在中间就座。

⑤若主人亲自驾车，车上只有一名客人时，此客人则应就座于前排副驾驶座。若车上乘客在两个以上时，则应推举其中地位或身份最高者，在副驾驶位就座作陪。如此地位或身份最高者中途下了车，则应再按其他客人的地位或身份依次类推，“替补”上去一人，始终不可以让副驾驶座位空着。

⑥当下级人员与上司同乘一辆由专职司机驾驶的双排座轿车外出办公时，下级人员不要与上司在后排“平起平坐”，应自觉地在前排副驾驶位上就座；若以个人私交且非公务性同乘，则下级可以坐在后排左座上，而请上司坐在后排右座。

⑦男性与女性一起乘车时，应不问职务高低，男性应坐在女性的左边。

⑧依国际惯例，在乘坐专职司机驾驶的轿车时，通常不应让女士在副驾驶座上就座。

⑨乘坐轿车要遵从客人本人的意愿，只要不是在某些重大的礼仪性场合抛头露面，对于轿车上的座次尊卑，不宜过分地墨守成规。从总体上说，只要乘车者自己的表现合乎礼仪就完全可以了。

⑩在宾主分别乘坐轿车时，无论各方的车辆多少，依礼仪规范，主人的车辆应行驶在前，目的是为了开道和带路，客人的车辆居后。他们各自的先后顺序，亦应由尊而卑地由前往后排列，但主方应派一辆车殿后，以防客方的车辆掉队。

（2
 ）搭乘轿车的礼仪。

①搭乘他人的车辆时，应注意提前联系，并将所需的轿车类型、数量、预定上车或会合的地点等,
 事先向借车单位或司机通报，乘车人应准时在约定的地点等候，不能因自己迟到而让“车等人”。若情况有变，应提前告诉借车单位或司机，以免人家白跑一趟。

②中途搭乘他人轿车时，不要忘记向车主、司机或邀请自己的人当面道谢。上车之后，若碰上与自己不认识的人，应主动打招呼。必要时,
 还要因自己搭车给对方带来麻烦和连累而道谢，下车时要说“再见”。但必须注意，凡中途搭乘他人的轿车，应以不妨碍对方的正事为前提。

（3
 ）上车的顺序与礼数。乘坐轿车要注意自己上下车时的表现，尤其是在正式社交场合，与他人一起乘坐轿车时，必须注意上下车的顺序和礼数。

①在一般正常的环境条件下，应请女士、长辈、上司或嘉宾首先上车，最后下车。

②当主人与女士、长辈、上司或嘉宾同乘双排座轿车时，应请他们首先从右侧后门上车，并在后排右座上就座。然后，主人应从车后绕到左侧门登车，落座于后排左座，避免从右座前穿过。到达目的地后，若无专人负责开启车门，主人则应首先从左侧后门下车，从车后绕行至右侧后门，开启车门，协助女士、长辈、上司或嘉宾下车。若车上还有其他同乘者，则应由最低位者先下车，并按先右后左的顺序开启后排车门。

③乘坐三排九座轿车时，应当由低位者（即男士、晚辈、下级、主人）先上车，而请高位者（女士、长辈、上司客人）后上车。下车时的顺序与上车时相反，即由高位者先下车，低位者后下车。唯只有坐于前排者可优先下车，拉开车门。

若乘坐有折叠椅的三排座轿车，循例应当由在中间一排加座上的就座者最后登车，最先下车。

④乘坐大中型轿车的团体客人，上车时要按先主宾后随员，先女宾后男宾的顺序惯例，服务接待人员应在客人全部上车就座后，最后上车。到达目的地，应由服务接待人员先下车开门，客人仍按上车时的顺序下车。

⑤由主人亲自开车时，出于对客人的尊重，一般应由主人最后一个上车。下车时，也应先于他人下车，主动帮助开门。

⑥与他人同乘轿车，当高位者准备登车时，低位者应先行一步，为其打开车门。

⑦开车门必须注意方法。若车门是外拉的，应以左手拉，尽量使车门全部拉开呈90
 度夹角，若车门是左右拉的，开车门应以右手或左右两手并用。待车门打开后，应以右手挡住车门上沿为高位者护顶，以防碰伤头部。但应注意，有两种人不能护顶，一种是信仰佛教的人；另一种是信奉伊斯兰教的人。他们认为用手一挡，就遮住了“佛光”或“圣光”。其判断的方法是根据其衣着、言行举止、外貌。如无法判断，则可以把手抬起而不护顶，但准备随时护顶。

对年老体弱者上下车应主动给予照顾和帮助，拉开车门后应用身体挡住车门，然后一手挡住车门上沿为客人护顶，一手搀扶。

⑧上下车的动作应当“温柔”一点，既不要大步跨越，也不要连蹦带跳，更不要动辄“铿锵作响”。上下小型轿车的正确姿势是：上车时要侧身进入内，待坐稳后，先收入内腿，再收外腿；下车时也应侧身移动，靠近车门后，再从容下车。穿短裙的女士，上车时，首先应背对车门，坐下后，再慢慢地将并拢的双腿一齐收入，然后再转向正前方；下车时，应首先转向车门，先将并拢的双腿移出车门，双脚着地后，再缓缓移动身子。

（4
 ）在车上的谈吐与举止。

①在轿车行驶过程中，同车人可以交谈，但绝对不可畅所欲言，不应谈论隐私性内容。

②在车内不宜与司机过多地交谈，不宜在轿车内吸烟。

③不要在轿车内整理衣饰，更不要脱鞋、抖袜。女士不要在车内描眉或对着视镜补妆；异性间不宜打闹或表现得过分亲昵。

④不要在车内吃东西、喝饮料，也不能打开车窗向车外丢弃废物和吐痰。

⑤安置好自己所带的东西，不要乱抛乱放。


7.4
 导游沟通协调礼仪

导游工作独立性强，由于服务对象复杂多变，其性别、年龄、学识、兴趣、爱好、要求各不相同,
 游客素质参差不齐，要使每位旅游者都满意确实很难。但对导游人员而言,
 都应做好沟通协调工作，尽可能地照顾到各方，使之玩得开心，游得尽兴。导游人员要做到这些必须遵循一定的礼仪规范，重点应把握好以下几个方面。


1.
 善于洞悉游客心理

俗话说：“凡事预则立。”一名合格的导游员要圆满地完成带团任务，尽量使每位游客玩得开心，游得满意，就应对所接团队成员的姓名、性别、年龄、职业、身份、国籍及所属阶层等方面的情况进行详细了解；全面把握他们的出游动机及旅游活动各个阶段的心理变化；善于察言观色，从游客的言谈举止上洞察其性格特征、兴趣爱好、希望与要求。处理好强与弱的关系、多数与少数的关系、劳与逸的关系等，合理安排旅游线路，合理分配景点停留时间，确定景点介绍的侧重点。

为满足旅游者在旅游中的各种心理需求，导游人员应该学一点心理学知识，用以研究和掌握旅游者的行为与心理活动，从而把握旅游者的心理规律，利用一些心理策略完善旅游服务。


1
 ）尊重游客

自尊心，人皆有之。自尊心，包括变态的自尊心——虚荣心，是人的最为敏感的心理状态。尊重人，就是要尊重旅游者的人格和愿望，就是要在合理而可能的情况下努力满足旅游者的需求，满足他们的自尊心和虚荣心。尊重，在心理上的位置极为重要，有了尊重才有共同的语言，才有感情上的相通，才有正常的人际关系。

旅游者对于受到尊重的要求是强烈的、非常敏感的。凡来中国游览观光的旅游者都期望得到中国人的欢迎、尊重、关心和帮助；希望他的人格得到尊重，他的意见和建议得到尊重；希望在精神上能得到在本国、本地区所得不到的满足；希望他的要求得到重视，他的生活得到关心和帮助。旅游者希望得到尊重是正常的、合理的，可以说是起码的要求。导游人员必须明白，只有当旅游者生活在热情友好的气氛中，自我尊重的需求得到满足时，为其提供的各种服务才有可能发挥作用。“扬他人之长，隐其之短”是尊重人的一种重要做法。在旅游活动时，导游员要妥善安排，让旅游者进行“参与性”活动，使其获得自我成就感，增强自豪感，从而在心理上获得最大的满足。

尊重人是人际关系中的一项基本准则。因此，凡是来中国的旅游者，都是我们的客人，不管其国籍的不同、社会地位和经济地位的差异，都应一视同仁地尊重他们。

尊重是相互的，也是相对的。当导游员礼貌待客，热情服务并认真倾听旅游者的意见和要求时，就在心理上满足了游客的自我尊重的需求。一般情况下，满意的旅游者也会尊重导游员，努力与导游员一起搞好旅游活动。若想得到别人的尊重，首先要尊重别人，也要自己尊重自己。当一个人违法乱纪、自轻自贱，自己不尊重自己时，当然也不可能期待得到别人的尊重。


2
 ）使用柔性语言

“一句话能把人说笑，也能把人说跳。”导游员在与旅游者相处时必须注意自己的言行举止。一句话说好了会使旅游者感到高兴，赢得他们的好感，有时一不当心，甚至是无意中的一句话，就有可能刺伤他们的自尊心，得罪旅游者。

让人高兴的语言往往柔和甜美，所以称之为“柔性语言”。柔性语言表现为语气亲切、语调柔和、措辞委婉、说理自然，常用商讨的口吻与人说话。这样的语言使人愉悦亲切，有较强的征服力，往往能达到以柔克刚的交际效果。


3
 ）微笑服务

善于运用眼神的魅力，进行微笑服务。眼睛是心灵的窗户，炯炯有神的眼睛能拨动人们的心弦，奏出令人身心愉快的乐章。导游服务中应充分运用眼神的魅力。导游员在接团时若将和蔼的目光扫向每一位客人，当客人感受到你的目光时，就会觉得受到了尊重，便会情不自禁地对导游员产生好感。

在眼神的运用中，微笑的眼神在导游服务中应时时体现。微笑能使人感到真诚、坦然，是人际交往中友谊的象征。心理学的研究告诉人们，真诚的笑、善意的笑、愉快的笑能产生感染力，刺激对方的感官，产生报答效应，引起共鸣。所以，导游员的微笑最能博得旅游者的好感而产生心理动力。导游员真诚愉快的微笑是欢迎词，是伸出的友谊之手，是尊重对方的示意，是架起和谐情感交流的桥梁，是美的化身。笑是心理情绪的反应。导游员的微笑服务能使旅游者迅速消除生疏感，缩短同导游员之间的距离，犹如回到家里受到亲人的接待。有经验的导游员，深知微笑服务对旅游者的巨大魅力。尽管导游员在生活的工作中遇到困难，也难免产生怨气而情绪低落，但在旅游者面前，他们总是笑逐颜开、幽默风趣，令旅游者心旷神怡、不胜愉快。因为，笑是“被人喜爱的秘诀”。导游服务成功的心理秘诀之一就是“微笑服务”、“笑迎宾客”。

微笑是自信的象征，是友谊的表示，是和睦相处、合作愉快的反映。微笑是人所拥有的一种高雅气质，微笑是一种重要的交际手段，“微笑是永恒的介绍信”，“微笑是醉人的美酒”。真诚的笑、善意的笑、愉快的笑能产生感染力，刺激对方的感官，产生报答效应，引起共鸣，从而缩短人们之间的距离，架起和谐交往的桥梁。

发自内心的笑才是美的笑，而只有美的笑才能产生魅力。但是，最令人难忘的笑是“眼笑”。“眼笑”让人感到你的心灵在笑，眼能笑，微笑也就显得很自然了，加上亲切、真诚和谦和的态度，文质彬彬的问候，热情周到的服务，可使旅游者感到温暖可亲、宾至如归。

微笑的作用不可等闲视之。微笑是一种无声的语言，有助于强化有声语言沟通思想的功能，有助于增强交际效果。德国旅游专家哈拉尔德·巴特尔在《合格导游》一书中指出，“在最困难的局面中，一种有分寸的微笑，再配上镇静和适度的举止，对于贯彻自己的主张，争取他人合作会起到不可估量的作用。”导游员若想向旅游者提供成功的心理服务，就得向他们提供微笑服务，要笑口常开，要“笑迎天下客”。只要养成逢人就亲切微笑的好习惯，导游就会广结良缘，事事顺利成功。不会笑的人不可能成为好的导游员。


4
 ）与旅游者建立“伙伴关系”

在旅游活动中，旅游者不仅是导游员的服务对象，还是合作伙伴，只有旅游者的通力合作，旅游活动才能顺利进行并达到预期的良好效果。为了获得旅游者的合作，一个很重要的方法就是导游员设法与旅游者建立正常的伙伴关系。建立“伙伴关系”，首先是要建立正常的情感关系。导游员诚恳的态度、热情周到的服务、谦虚谨慎的作风、让游客获得自我成就感的做法等，都是很得人心的，有助于建立感情。当然，游客和导游之间的情感关系应是合乎道德的、正常明智的，绝不是无原则的低级趣味。并且，导游员应与每一位旅游者建立情感关系，与所有游客保持等距离，对他们一视同仁，切忌亲近某些人而冷落另一些人。

建立“伙伴关系”，导游员要正确把握旅游者交往的心理状态，尊重他们，与他们保持平行性交往，力戒交锋性交往，努力与旅游者建立融洽无间的关系使他们产生满足感。导游员与旅游者相处时绝不要争强好胜，不要与游客比高低、争输赢，不要为满足一时的虚荣心而做“嘴上胜利者”，而是要努力使双方都成为赢家。当然，“争输赢”和“明辨是非”不是一回事，不能混为一谈。


5
 ）提供“超常服务”

超常服务一般是指有人情味的服务。所谓“人情味”，最重要的是理解人、体贴人、尊重人，就是要求导游员心中想着旅游者，时时、处处关心他们，让他们产生自豪感，自尊心获得满足。

虽然导游的主要工作是在旅游者参观游览时提供导游讲解，但这不是导游的全部工作。导游员是旅游者的服务员，只要是旅游者所需要的，就是导游员所应该做的。超常服务与一般服务不同，它是导游员向旅游者提供的特殊服务，亦称细微服务。超常服务的内容和项目是超出旅游者期望的，要使他们看到自己和导游员之间的关系并不纯粹是金钱买卖关系，而是充满了人情味。如一旦遇有客人患疾病，导游员就应千方百计地联系医院就诊；残疾人行动不便，导游员在游览中多一份照顾，就能使其与正常人一样游览美景；客人不慎遗失钱款证件，导游员努力帮其寻找，终于能物归原主。再如，经较长时间旅行到达旅游点时，导游员主动指明男女厕所的位置，以便大家解除负担，心情愉快而轻松地听讲解和观赏美景。这些看来并不起眼的服务，体现了导游员站在“假如我是一个旅游者”的立场上考虑问题的态度，于细微之中见真情。在旅游者急需帮助时，导游员要及时出现在他们面前，伸出友谊之手，使他们倍感温暖、深受感动。因此，在导游员提供“超常”服务之际，正是导游服务最得人心之时。


6
 ）提供具有针对性的服务

泛泛地谈论为旅游者提供高质量的心理服务是不够的，提供心理服务必须具有针对性，才能产生预期的效果。只有洞悉旅游者的心理特点才能提供所需的服务。

（1
 ）从国籍、阶层、职业、年龄、性别等方面了解旅游者。每个国家、每个民族都有自己的传统文化和民风习俗，有不同的性格和思维方式。同样是中国人，来自不同地区、不同民族，其习俗、思维方式也有很大差异。来自不同社会阶层和不同职业的旅游者，不同性别和年龄的旅游者，他们的心理特征、生活情趣也各不相同。对此，导游员应给予足够的重视，要努力了解他们，并根据具体情况向他们提供心理服务。

①东、西方人的性格和思维方式。每个国家和民族都有自己的传统文化和风俗习惯，反映在旅游者的头脑中就形成了不同的个性倾向和个性心理特征，表现出不同的性格、兴趣和爱好。东方人大多含蓄、内向，善于控制感情，往往委婉地表达意愿；东方人的思维方式一般从抽象到具体、从大到小、从远到近。西方人大多开放、爱自由、易激动，感情外露；喜欢直截了当地表明意愿，并希望得到肯定答复；西方人的思维方式一般由小到大、自近及远、由具体到抽象。例如，写通讯地址，西方人是先写姓名，次写单位，再写牌号、街道、区、市、州，最后才写国家；中国则相反。但是，同是西方人，不同国家居民的个性心理特征还是存有很大的差别。例如，英国人矜持、幽默、绅士派头十足；美国人开朗、大方、爱结交朋友，但随随便便；法国人喜自由、易激动、爱享受生活；德国人踏实、勤奋、不尚虚文；意大利人热情、无拘无束、热爱生活。

因此，要按东、西方人不同的思维方式有针对性地服务。根据西方人的思维特征，要求导游员在宣传和导游讲解时要多举事例、数据等具体事实，不要自己先下结论而要对他们讲真的、让他们看实的，让他们看完、听完后自己去下结论，切忌先讲空泛的理论、先下断语。根据各国、各民族人民的不同个性心理特征，导游员要有的放矢地向他们提供各类服务，特别是超常服务。

作为东方人的日本人，办事严谨，注重礼节礼貌，感情不外露，重视人际关系。与日本人交往时，导游员应注意他们的性格和心理特征，设法与他们建立友好的私人关系。

②不同阶层的旅游者。来自上层社会的旅游者，大多严谨持重，发表意见往往经过深思熟虑，一旦发表，希望得到导游员的重视，他们期待听到高品位的导游讲解，获得高雅的精神享受。一般旅游者则喜欢不拘形式的交谈，话题广泛，比较关心带有普遍性的社会问题及当前的热门话题；在参观游览时希望听到有故事性的导游讲解，轻轻松松地旅游度假。

③不同年龄、性别的旅游者。年老者好思古怀旧，对游览名胜古迹、会见亲朋老友有较大的兴趣；他们希望得到尊重，希望导游员多与他们交谈，以求暂时抚慰孤独的心灵。年轻旅游者好探新求奇，喜欢多动、多看，对热门社会问题有浓厚的兴趣。女性旅游者，特别是中年已婚妇女一般都喜欢听带故事情节的导游讲解，喜欢谈论商品及购物；她们希望导游员亲热友好，能满足她们的一切要求。

（2
 ）从不同的背景来了解旅游者。讲解要能满足旅游者的需要，必须联系他们熟悉的事物。例如，欧美游客对中国文化较生疏，有经验的导游在给他们讲白娘子与许仙的爱情悲剧时，常和他们熟悉的罗密欧与朱丽叶的爱情悲剧相联系，旅游者不仅易懂而且倍感亲切。对旅游度假休息型的旅游者，应侧重于详尽地讲解名胜古迹，使其保持轻松愉快的情绪。对职业相同的专业旅游团，在游览中要侧重介绍一些与他们专业相关的内容。对年长者的旅游团，可结合其容易怀旧的心理让其观赏古董文物，适当地介绍一些中国老年人的生活状况、社会地位、家庭环境等。对妇女，尤其是中年已婚妇女，结合他们对购物、市场、物价、特产感兴趣的特点，提供针对性的服务。对青年旅游者应结合其好奇心强、对新事物感兴趣、富有冒险精神，而提供针对性的导游，并可适当向其介绍一些中国青年的学习、就业、恋爱婚姻等问题。

（3
 ）从旅游动机了解旅游者。旅游行为的形成必须具备物质条件，如金钱、时间、旅游资源、旅游设施及心理条件。而且，旅游行为是在必要的物质条件下由心理条件决定的。

激发人们去行动的原因称为“动机”。动机是直接推动人们去行动的心理因素或是激励人们去行动的内在原因，在心理学上叫做“需求”。

外国旅游者来中国旅游的动机多种多样，而且基本上各不相同，但大体上可将其分为七大类：观光游览，文化体育活动，疗养，文化交流，政治和经济目的，探亲访友、怀旧和购物。

动机的性质往往决定着人们行动的性质，了解动机对于掌握人们的行为、效果，以及某种行为的持久性都有重要的作用。因此，只有了解旅游者的旅游动机，导游员才有可能有的放矢地安排旅游活动；提供的导游服务才有可能符合旅游者的需要和愿望，才能使他们达到预期的旅游目的。

总之，导游员应了解旅游者的旅游动机，努力满足他们的主要要求，但也不能忽视次要要求，并随时诱发他们的旅游兴趣（间接兴趣）。一个人最需要的东西得到满足后的愉快是最大的愉快，因此满足旅游者的主要要求是旅游活动成功的重要标准。

（4
 ）通过分析旅游活动各阶段旅游者的心理变化了解旅游者。导游员可通过书本、同行的经验介绍来了解旅游者，但在现实的旅游活动中和在与旅游者相处过程中，了解旅游者则显得更为重要。导游员在不同旅游活动阶段分析游客的心理活动，了解他们的心理变化和情绪变化，对导游工作具有特别重要的意义，因为只有了解旅游者的真实心理状态，才能向他们提供有针对性的导游讲解服务和旅行生活服务。

①初期阶段：求安全心理、求新求奇心理。旅游者初到一地，兴奋激动，但人生地不熟，因而产生孤独感、茫然感、惶恐感和不安全感，存在拘谨心理、戒备心理和怕被人笑话的心理。总之，这一阶段的旅游者心中总有一种不安心理，唯恐发生不测，有损自尊心，危及财产甚至生命。

在这个阶段，旅游者求安全的心态表现得非常突出，甚至上升为他们的主要需求。因此，消除旅游者的这些感觉成为导游员的重要任务。例如，外国旅游者一踏上中国国土，导游员要笑脸相迎，以礼相待，热情周到，处处维护他们的利益，时时保卫他们的人身财产安全；当游客提出安全问题时，导游员必须注意倾听，认真对待，妥善处理。处理问题时，导游员要果断、利索、有条不紊，努力以实际行动让旅游者感到导游员是一个能信赖、可依靠的人，从而获得安全感。

在旅游活动的初期阶段，旅游者对导游员的依赖性较大，是建立良好活动秩序的好机会，如准时活动、遵守群体活动秩序等，以保证旅游活动计划的顺利实现。

②个性表露阶段：懒散心态、求全心理。外出旅游，开始时谁都会紧张一阵，但随着时间的推移，接触的增多，旅游团成员间、客导之间越来越熟悉，一般的旅游者都会感到轻松愉快，这是旅游特有的魅力。但是，旅游者往往因十分愉快而忘却了控制自己，思考能力也不知不觉地减退，思想上忽略自己的物品等，而且个性解放，性格暴露，还会出现一些反常言行及放肆、傲慢、无理行为。

在这个阶段，旅游者的心理特征主要表现如下。首先是懒散心态。旅游者的弱点逐渐暴露，时间概念更差，群体观念更弱，游览活动中自由散漫，到处丢三落四，旅游团内部的矛盾逐渐显现。这些都属“旅游病”的症状。其次是求全心理。人们花钱外出旅游，往往会把旅游活动理想化，希望在异国他乡能享受到在家中不可能得到的服务，希望旅游活动的一切都是美好的、理想的，从而产生生活上、心理上的过高要求，对旅游服务横加挑剔，要求一旦得不到满足就有可能产生强烈的反应，甚至会出现过火的言行。

旅游者在这个阶段提出的问题范围更广泛、更深刻，有个别人还会提出一些不友好、富有挑衅性的问题。

导游员在旅游活动中这一阶段的工作最为艰巨，最容易出差错。因此，导游员的注意力必须高度集中，对任何事不得掉以轻心，游览活动要更有计划性，导游讲解要更加生动精彩；导游员要向旅游者反复强调出发时间、游览线路、集合时间和地点，积极调动他们的群体心理；导游员要向旅游者们多讲注意事项，多提醒他们保管好证件和物品，注意安全；导游员要精心安排旅游者的生活，给予特殊对象以特别关照，努力保持旅游者的体力和精力；全陪、地陪导游员和领队要密切合作，遇事多商量，还要与司机配合，注意交通安全。总之，导游员要全力以赴，使旅游活动顺利进行，让旅游者获得最大的满足。

这个阶段最能考验导游员的组织能力和独立处理问题的能力，也是对导游员的导游技能、心理素质的重要考验，每个导游员都应十分重视这个阶段的工作。

③结束阶段：忙于个人事务。旅游活动后期，即将返程时，旅游者的心情波动较大，开始忙乱起来，要与亲友联系，要购买称心如意的纪念品，但又怕行李超重等，总之，他们希望有更多的时间处理个人事务。

在旅游活动的结束阶段，导游员应努力向旅游者提供更加热情周到的服务，尤其是多提供超常服务；安排游览活动宜精不宜多，但要搞得更富感情、更有人情味；做好送行工作，力争锦上添花，让旅游者留下深刻的印象。


2.
 善于激发游客情趣

游客游兴如何是导游工作成败的关键。游客的游兴可以激发导游员的灵感，使导游员在整个游程中和游客心灵相融，一路欢声笑语；相反，如果游客兴味索然，表情冷漠，尽管导游员竭尽所能，也会毫无成效。

游客兴趣具有多样性和复杂性，同时也具有能动性的特点。如何使游客兴趣由弱到强，并具有相对的持久性和稳定性，与导游员的积极调动、引导有很大的关系。激发游客游兴的因素包括两个方面；景观本身的吸引力；导游员借助语言功能调动和引导的作用。

导游员的景点介绍，一定要注意讲解的针对性、科学性、和语言表达主动性的完美结合，应根据不同的景点（人文景观，如故宫、颐和园；自然景观，如桂林山水）进行详略不同的介绍，有的具体详尽，有的活泼流畅，有的构思严谨，有的通俗易懂。总之，景点介绍的风格特点和内容取舍，始终应以游客的兴趣为前提。

另外，在旅游过程中，要善于变换游客感兴趣的话题，可根据不同游客的心理特点，选择以下话题。

（1
 ）满足求知欲的话题。

（2
 ）刺激好奇心理的话题。

（3
 ）决定行动的话题。

（4
 ）满足优越感的话题。

（5
 ）娱乐性话题。


3.
 善于调节游客的情绪

情绪是人对于客观事物是否符合本身需要而产生的一种态度和体验。在旅游活动中，由于有相当多的不确定因素和不可控制因素，随时都会导致计划的改变。例如，有时由于客观原因游览景点要减少，游客感兴趣的景点停留时间要缩短；预订好的中餐因为某些不可控制的因素，临时改为吃西餐；订好的机票因大风、大雾停飞，只得临时改乘火车。类似事件在接团和陪团时会经常发生，这些都会直接或间接地影响游客的情绪。

导游人员应该善于从言谈、举止、表情的变化去了解旅游者的情绪变化。因此，在发现旅游者有焦虑、不安、烦恼、不满、气愤等否定情绪后，要及时找出原因，采取措施来消除或调整其情绪。


1
 ）补偿法

补偿法是找出旅游者不快的原因，迅速加以弥补，从而使旅游者的需要得到满足，情绪好转。例如，旅游者丢失物品，神情沮丧，导游人员应迅速同各方面联系，迅速找回。如果是由于导游人员解说不清，旅游者听不懂解说内容造成骚动、不满意，导游人员则应扼要地重复一次，或者旁征博引，加以解释。


2
 ）分析说服法

由于某种不可改变的原因造成旅游者不快，而又无法补偿时，导游人员应采用分析说服法，着重加以分析，讲清道理，争取旅游者的理解与合作，缓和或消除否定性情绪。由于交通工具拥挤等原因而不得不改变日程，旅游者要多花费时间于旅途之中，常常会引起旅游者不满，甚至大嚷大叫，愤怒抗议。导游人员应耐心地向旅游者解释造成改变日程的客观原因，并表示歉意；分析改变日程的利弊，强调有利的一面，或者强调改变日程新增的游览项目的有趣之处，这样往往能收到较好的效果。


3
 ）转移注意法

转移注意法是指在旅游者产生烦闷或不快情绪时，导游人员运用转移注意的方法使旅游者不再注意不愉快、不顺心的事，而注意愉快的事情，转忧为喜。例如，旅游者由于对参观什么内容意见不统一，有人因此不高兴，或者在游览中不小心碰坏了照相机，或者触景生情，产生令人伤感的回忆或联想等，导游人员除了同情、安慰旅游者以外，还可用讲民间故事、讲笑话、组织唱歌、学说本地话或幽默生动的解释等方式来活跃气氛，使其注意力转移到当前有趣的活动上来，忘却不快，体验愉快的情绪。


4
 ）暗示法

暗示法在导游过程中是一种控制或影响旅游者心理的有效手段。旅游者的情绪由于身在异国他乡，时时处于动荡之中，特别容易受导游人员的支配或影响。导游人员可以充分利用有利时机，通过自己的言语、表情、手势、行为和威望，影响和改变旅游者的心理活动。有的旅游者在参观中对所看见的内容表示怀疑、茫然或带有偏见。如果导游人员带着亲切、自然的微笑，友好、自信的态度，进行绘声绘色地讲解，并表现出通今博古、见多识广的才智来，就容易使旅游者心理受到暗示，在不知不觉中改变原来的认识和情感，达到导游讲解的目的。例如，发生意外事故，旅游者恐慌忙乱时，导游人员镇定自若的神情和有条不紊的指挥，能使旅游者情绪很快安定下来，觉得导游人员是他们可以信赖的保障；反之，如果导游人员自己都惊慌失措，旅游者就会感到害怕，甚至把发生意外和游览被打断的责任归之于导游人员，变得怒气冲冲，或者对导游人员产生冷漠、不信任的情绪。


4.
 导游沟通协调技巧


1
 ）回答问题技巧

旅客来自世界各地，兴趣爱好不同、游览动机不同，提问方式五花八门，提出的问题稀奇古怪，对不同问题所采取的立场态度和所选择的回答方法，是检验导游人员灵活运用语言的能力和临场应变能力的标准之一。回答疑难问题可以运用以下技巧。

（1
 ）原则问题是非分明。游客提出的某些问题涉及一定的原则立场，一定要给予明确的回答。这些问题有些涉及民族尊严，有些涉及中国的国际形象，如香港的“一国两制”、“台湾问题”等，要是非分明、毫不隐讳，并力求用正确的回答澄清对方的误解和模糊认识。

（2
 ）诱导否定。对方提出问题以后，不马上回答，而是讲一点理由，提出一些条件或反问一个问题，诱使对方自我否定，自我放弃原来提出的问题。

（3
 ）曲语回避。有些客人提出的问题很刁钻，使导游在回答问题时肯定和否定都有漏洞，左右为难，还不如以静制动，或者以曲折含蓄的语言予以回避。

例如，有一位美国人问一位导游员：“你认为是毛泽东好，还是邓小平好？”导游员巧妙地避开其话锋，反问道：“您能先告诉我是华盛顿好，还是林肯好吗？”客人哑然。


2
 ）拒绝技巧

游客的性格各异，要求五花八门，有些合理要求作为导游人员应当尽量予以满足，而有些要求却不尽合理，按照礼貌服务的要求，导游员不要轻易对客人说“不”。如何让客人在要求得不到满足时能处之泰然，不至于陷入尴尬境地，可以从以下几种符合礼貌服务的拒绝艺术中找到答案。

（1
 ）微笑不语。遭人拒绝是最令人尴尬难堪的事，为了避免遭遇这种难堪，一般人通常选择不轻易求人。所以,
 无论是何种情况，导游人员都不应直截了当地拒绝客人的要求。但有时客人提出的一些要求，又不得不拒绝，此时微笑不语可谓是最佳选择。满怀歉意地微笑不语，本身就向客人表达了一种“我真的想帮你，但是我无能为力”的信号。微笑不语有时含有不置可否的意味。

（2
 ）先是后非。在必须就某个问题向客人表示拒绝时，可采取先肯定对方的动机，或者表明自己与对方主观一致的愿望，然后再以无可奈何的客观理由为借口予以回绝。

例如，在故宫博物院，一批外国游客看到中国皇宫建筑的雄伟壮观，纷纷要求摄影拍照，而故宫的有些景点是不允许拍照的，此时导游员诚恳地对客人说：“从感情上，我真想帮助大家，但这里有规定不许拍照，所以我无能为力。”这种先“是”后“非”的拒绝法，可以缓解对方的紧张情绪，使对方感到你并没有从情感上拒绝他的愿望，而是出于无奈，这样在心理他们比较容易接受。

（3
 ）婉言谢绝。婉言谢绝是指以诚恳的态度、委婉的方式，回避他人所提出要求或问题的技巧。即运用模糊语言暗示客人，或者从侧面提示客人，其要求虽然可以理解，但却由于某些客观原因不便答复。为此，只能表示遗憾和歉意，感谢大家的理解和支持。

拒绝客人的方法还有不少，如顺水推舟法，即拒绝对方时，以对方言语中的某一点作为拒绝的理由，顺其逻辑性得出拒绝的结果。顺水推舟式的拒绝，显得极为涵养，既能达到断然拒绝的目的，有不至于伤害对方的面子。

总之，多数情况下，拒绝客人是不得已而为之，只要措辞得当、表达态度诚恳，并掌握适当的分寸，客人是会予以理解和接受的。

作为一名出色的导游员，无论在何时、何地、何种情况下，都应该本着“以客为本”、“客人就是上帝”的宗旨，掌握各方面的能力和技巧，以礼相待，争当服务行业的礼仪使者。

本章小结

本章通过对导游迎送礼仪、导游沟通协调礼仪、导游讲解礼仪、处理突发事件的礼仪等问题的阐述，较为全面地介绍了导游工作过程中经常遇到的礼仪问题，为导游工作提供了现实的依据。

思考与练习

一、思考题


1.
 导游员应遵循的基本礼仪规范有哪些？


2.
 在仪容方面，导游服务礼仪有哪些具体的规定？


3.
 导游服务礼仪在服饰穿戴方面的规定主要包括哪些内容？


4.
 在带团过程中，导游员在站、坐、走的基本仪态方面应该注意些什么？


5.
 在语言表达方面，导游员应如何体现自身良好的礼仪素养？


6.
 导游员在日常的导游活动中应注意的礼仪有哪些？


7.
 在带团过程中，导游员还应注意哪些问题？

二、案例分析题

某旅游公司新近落成了办公大楼，拟举行剪彩仪式。请来了市长和当地各界名流嘉宾参加，并请他们坐在台上。仪式开始时，主持人宣布：“请市长下台剪彩！”却见市长端坐没动。主持人很奇怪，重复一遍：“请市长下台剪彩！”市长还是端坐没动，脸上还露出一丝恼怒。主持人又宣布一遍：“请市长剪彩！”市长才很不情愿地勉强起身去剪彩。

思考分析：

主持人说话不符合哪些礼仪规范？

三、自测题

学习了本章的……其中，令我感触最深的是……过去，我的习惯是……现在，我知道了应该这样做……因此，我制订了一个礼仪提高计划……

四、实训题


1.
 导游迎送礼仪训练：开展《导游迎送礼仪大赛》活动。

（1
 ）实训安排如表7-1
 所示。

[image: bg7-1]




（2
 ）实训准备：①把全班分成几个小组。

②每个小组按迎送的礼仪要求，自编、自导、自演小品。

③由老师、班干部组成5
 人的评分团，根据礼仪要求制定评分标准。

（3
 ）操作规范如表7-2
 和表7-3
 所示。
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2.
 导游员乘车礼仪训练

（1
 ）实训安排如表7-4
 所示。

[image: bg7-4]




（2
 ）实训准备：场景、椅子（轿车的座位）。

（3
 ）操作规范如表7-5
 所示。

[image: bg7-5]





第8
 章 宗教礼仪


目前，世界上信奉各种宗教的教徒人数约占全世界总人口的2/3
 。其中，影响最大的是世界三大宗教，即基督教、佛教和伊斯兰教。此外，还有其他一些著名的民族宗教。在旅游接待与交际活动中，了解宗教的一般知识、礼仪和禁忌，可以更好地、有针对性地提供接待服务。对于大多数信徒来说，其宗教观念往往都是从实际、直观的宗教礼仪，以及充满宗教色彩的风俗习惯中得到的。因此，旅游接待人员应重视对宗教礼仪常识的了解。


8.1
 基督教礼仪

基督教为世界三大宗教之一，包括天主教、东正教、新教，以及一些较小的派别。基督教的教义、礼仪习俗和节日，在今天的欧洲、美洲、大洋洲等地区和国家的人民生活与交往中，仍然有着重要的影响。


1.
 基督教起源和传播


1
 ）起源

基督教起源于公元1
 世纪初罗马帝国统治下的巴勒斯坦地区。当时,
 犹太人由于反抗罗马帝国统治，屡次起义而遭到残酷镇压，于是在巴勒斯坦和小亚细亚等地区出现一些传道者，他们说有一位救世主会来拯救苦难的人民，救世主就是耶稣，他奉天父（上帝）之命前来拯救世人。初期,
 基督教教徒大多是贫民和奴隶，对统治者极端仇恨，因而受到罗马帝国的残酷迫害。2
 —3
 世纪间，分散在各地的社团开始走向统一，教会逐渐形成。基督教也由于中上层人士加入并逐渐取得领导权而改变其早期的性质。早期的基督教反映当时的奴隶和贫民对奴隶制度的憎恶，但又主张今生要忍耐、顺服，把希望寄托于来世。教会虽在此时遭遇迫害，许多主教和信徒被烧死，在竞技场被野兽吃掉，但教会依然茁壮成长。此为“教难时期”。直到公元313
 年颁布的米兰赦令，罗马帝国终于承认了基督教的合法地位。公元391
 年罗马皇帝狄奥多西一世正式承认基督教为罗马帝国国教。


2
 ）传播

历史上有基督教四传中国之说。

（1
 ）基督教一传中国。基督教一传中国是指流行于中亚的基督教聂斯脱利派从波斯来华传教，时逢唐朝“贞观之治”（唐贞观九年，公元635
 年）。在中国称为“景教”，聂斯脱利派很快取得“法流十道”、“寺满百城”的成功。公元845
 年，在唐武宗崇道毁佛的风云中被作为“胡教”与其他外来宗教一起遭到厄运。

（2
 ）基督教二传中国。基督教二传中国是指景教在元朝的复兴和罗马天主教士来华传教（元朝三十一年，公元1294
 年）时期。被蒙古人称为“也里可温”（意为“有福缘之人”）的基督教，主要是对蒙古民族产生了文化影响。随着元朝的灭亡，其传播也迅即消失。

（3
 ）基督教三传中国。基督教三传中国是指明清之际以天主教耶稣会士为首的西方传教士在华展开的广泛而深入的传教活动。明万历年间利玛窦等耶稣会士到广东肇庆传教建堂，努力向中国文化“趋同”，主张将中国的孔孟之道和宗法敬祖思想与天主教的教义体系相融合，以求基督教文化在中国的生存与发展，于是引起了其他恪守天主教传统的教士的反感。后来，天主教会内部爆发“中国礼仪之争”（“在华传教，策略之争”形成分歧、矛盾），因罗马教皇和康熙皇帝的干预，导致双方直接冲突，康熙遂宣布禁教，驱逐传教士。

（4
 ）基督教四传中国。基督教四传中国是指鸦片战争（1840
 年）后西方基督教各派传教士蜂拥而至，在不平等条约保护下强行传教，并取得成功。

随着欧洲人开辟新航路和向外开拓殖民地，基督教势力逐渐遍布全世界，现有教徒数亿人之多，是世界上信奉人数最多的宗教。


2.
 经典、教义、标记和供奉对象


1
 ）经典

基督教以《旧约全书》和《新约全书》（合称《圣经》）为经典。约，是约定、契约之意。基督教认为，《旧约》是上帝与犹太教订立的契约，为基督教所继承；《新约》是上帝通过耶稣基督与人类另立的契约。《旧约》用希伯来文写成，《新约》用希腊文写成。


2
 ）教义

基督教的基本教义是信奉上帝（天主）创造并主宰世界。认为人类从始祖亚当和夏娃开始就犯了罪，并在罪中受苦，只有信仰上帝及其儿子耶稣基督才能获救。因此,
 基督教各派一般都信奉下列基本信条。

（1
 ）信仰上帝。上帝是天地主宰，是天地万物的唯一创造者，上帝本身具有3
 个位格，即“圣父”、“圣子”、“圣灵”,
 三位一体，“同受敬拜，同受尊荣”。

（2
 ）信始祖原罪。人类始祖亚当和夏娃因违反上帝的禁令，偷吃伊甸园中“知善恶树”的果子，犯下了“原罪”，所以后来世人一出生就是罪人，世上一切罪恶和苦难都根源于此。

（3
 ）信基督救赎。世人无法自己救自己，因此上帝派圣子耶稣降临人世。基督为赎世人之罪，甘愿自己被钉死在十字架上，以自己的血来洗刷世人的罪过。所以，世人要想赎罪，要想灵魂得救，就要信仰、祈求耶稣基督。

（4
 ）信灵魂不灭、末日审判。基督教认为,
 人死后灵魂不灭，总有一日现世将最后终结，所有世人都得接受上帝的最后审判（即末日审判），善者升天堂，恶者下地狱。


3
 ）标记

十字架是基督教的徽志。十字架本为古罗马刑具，基督教相信耶稣是为世人赎罪而被钉在十字架上受难而死，从此视十字架为上帝给予人的福音和象征，作为信仰的标记。十字架样式很多，一般天主教多用纵长方形十字架，而东正教多用正方形十字架。


4
 ）供奉对象

基督教信仰上帝、耶稣基督、圣母玛利亚、圣徒、天使等。上帝，是“耶和华”的汉文意译；基督教继承了犹太教对上帝的信仰，把上帝视为世界万物的创造者和主宰者，也视为圣父。耶稣基督，是上帝之子，因人类有罪无法自救而被派到世上拯救人类。圣母玛利亚，因受圣灵感孕而生耶稣，被称为圣母。基督的门徒共有12
 个，除出卖耶稣的犹大以外，均受到信徒的普遍敬仰，被称为“圣徒”。天使，被看做上帝创造出来并派往人世间传达贯彻上帝旨意的使者。


3.
 基督教的三大教派

在基督教发展的历史上，发生过两次大的分裂，因而形成三大教派，即天主教、东正教、基督教新教。

由争夺教权而引发的第一次分裂，发生在11
 世纪中叶。公元395
 年，罗马帝国分裂为东、西两部，基督教会形成西部的罗马和东部的君士坦丁堡两个中心。1054
 年，东、西基督教会正式分裂，东部教会称正教会（东正教），西部教会称公教会（天主教）。基督教分裂为西部的天主教和东部的正教（即东正教），天主教又称为公教、加特力教。

由宗教改革而引发的第二次分裂发生在16
 世纪。从天主教内部脱离出新的宗派——抗罗宗。新教反对教皇的绝对权威，不接受教皇支配；不承认天主教某些教义。在中国又称为耶稣教或基督教。16
 世纪，在欧洲宗教改革运动中，又产生了代表新兴资产阶级利益、脱离罗马教廷的“抗罗派”，即基督新教。自此，基督教分成东正教、天主教、新教三大派。


1
 ）天主教

天主教亦称罗马公教，除信仰天主耶稣外还尊奉玛利亚为圣母。最高宗教领袖是罗马教皇，终身任职。教廷在梵蒂冈。教皇任命红衣主教，红衣主教一般担任罗马教廷和各国教会的重要职务，并有选举和被选举为教皇的权利。再下面的神职人员是主教、副主教、神父、修士和修女等。


2
 ）东正教

东正教以君士坦丁堡（今土耳其伊斯坦布尔）为中心，自称“正教”，意为正统教会。信奉上帝、基督和圣母，但不承认罗马教皇有高出其他主教的地位和权力，并允许主教以外的教士婚娶。东正教的神职，按教会行政职务高低次序排列为：牧首、都主教、大主教、主教、修士大司祭、修士司祭、修士辅祭等。


3
 ）基督新教

基督新教在我国学术界称新教，宗教界译为基督教，民间则称为耶稣教。基督新教不承认罗马教皇的权威，不尊圣母玛利亚为神，对基督教义、仪式、教会管理方式做了一些改革，允许教士婚娶。基督新教的教职为牧师，另有实习牧师、传道员等神职人员。卫理工会有主教；加尔文教派有长老；圣公会的教职有坎特伯雷大主教、大主教、会长（牧师）、会吏（实习牧师）。


4.
 基督教的主要礼仪和节日


1
 ）礼仪

（1
 ）称谓。信徒之间可称平信徒，指平常、普通的信徒，与教会神职人员相对而言。我国平信徒之间，习惯称“教友”。新教的教徒，可称兄弟姐妹（意为同是上帝的儿女），还可称同道（意为共同信奉耶稣所传的道）。

对宗教职业人员，可按其教职称之，如某主教、某牧师、某神父、某长老等，以示尊敬。对国外基督教徒可称先生、女士、小姐、博士、主任、总干事等学衔或职衔，以示尊敬。

（2
 ）洗礼。洗礼为基督教徒入教仪式，即受洗礼，受洗礼后就可赦免入教者的“原罪”和“本罪”，并能接受上帝的“恩宠”和有权领受其他“圣事”。现有两种洗礼仪式：点水礼，由主礼者（牧师或神父）给受洗者额头上注少量的水，让其自然流下，或者由神职人员用手蘸水在受礼者额头上划十字；浸水礼，由主礼者口诵规定的经文，引领受洗者全身进入水中片刻。天主教多施点水礼，东正教通常施浸水礼。

（3
 ）礼拜。根据《圣经·新约》记载，耶稣基督在星期日复活，因而在这一天举行礼拜，称为“主日礼拜”。少数教派根据《圣经·旧约》规定星期六（安息日）为礼拜日，称为“安息日礼拜”。

礼拜每周一次,
 通常于星期日在教堂举行，由牧师或神父主礼。礼拜的主要内容包括祈祷、读经、唱诗、讲道和祝福等项。在礼拜时，教堂内常置有奉献箱，或者传递收捐袋，信徒可随意投钱于其中，作为对上帝的奉献。

除每周一次礼拜外，还有圣餐礼拜（纪念耶稣受难，每月一次）、追思礼拜（为纪念亡故者举行）、结婚礼拜、安葬礼拜、感恩礼拜等。

（4
 ）祈祷。祈祷亦称祷告,
 是指向上帝和基督耶稣求告，其内容可以是认罪、感谢、祈求和赞美等。以个人的信仰习惯，有出声的口祷和不出声的默祷两种。个人单独进行的叫私祷；由主礼人主领的叫公祷。祈祷时，信徒们通常将双手指交叉合拢并置于胸前，闭上双目，排除杂念。祈祷完毕，颂称“阿门”，意为“真诚”，表示“唯愿如此，允获所求”。

（5
 ）唱诗。唱诗即领唱或合唱赞颂、祈求、感谢上帝的赞美诗。这些赞美上帝的诗歌，大多有高音、中音、次中音、低音4
 部，可供4
 部合唱之用。

（6
 ）告解。告解俗称忏悔，是耶稣为赦免教徒在领洗后对上帝所犯的错误的请罪，使他们重新得到恩宠而亲自定立的。忏悔时，教徒单独向神职人员告明其所犯罪刑与过错，并表示悔改。神职人员对告诫内容应予保密。

（7
 ）终敷。所谓终敷,
 一个是为教徒临终前，由神职人员为其敷擦“圣油”（一种含有香液的橄榄油），赦免其一生罪过，以便安心去见上帝；另一个是在教徒病情垂危时，由神父用经过主教祝诵的橄榄油，敷擦病人的耳、目、口、鼻和手足，并诵念一段祈祷经文，可帮助受敷者解除病痛。

（8
 ）守斋。教徒每周五及圣诞节前夕（12
 月24
 日）只食素菜和鱼类，不食其他肉类。天主教还有禁食的规定，即在耶稣受难节和圣诞节前一天，只能吃一顿饱饭，其余两顿要吃半饱或更少。

（9
 ）婚配。教徒结婚可在教堂进行，请牧师或神父主礼，询问男女双方是否同意结为夫妇。在双方肯定回答后，主礼人诵念规定的祈祷经文，宣布他们为合法夫妻，并向新郎新娘祝福。

（10
 ）圣餐。面饼和葡萄酒经神父祝诵后，就变成了耶稣的血和肉，教徒经过一定仪式领食，表示纪念耶稣为众人牺牲之意。


2
 ）节日

（1
 ）圣诞节。圣诞节是纪念耶稣基督诞生的日子，定在公历12
 月25
 日。圣诞节是全世界基督教徒最隆重的节日，也是欧美各民族一年之中最重要的节日。在圣诞节这一天，通常还举行各种形式的娱乐和庆祝活动。

①圣诞夜。《圣经》中说耶稣是在夜里诞生的，因此对圣诞节的庆祝活动实际上从前一日（即12
 月24
 日）的夜间就开始了，到半夜时分进入最高潮，这一夜就叫圣诞夜。

②圣诞树。圣诞树是圣诞节的一种点缀品。每逢圣诞节期间，家家都要摆上一棵圣诞树以增加节日气氛。到了晚上，大家手挽手围着圣诞树欢歌起舞，迎接耶稣降临。

③圣诞老人。圣诞老人是圣诞节节日活动中颇受欢迎的人物。圣诞老人的来历传说不一，他的样子胖乎乎的，笑容满面，有着白眉毛、白胡子、红红的鼻子，身上穿着美丽的白领红袍，腰束黑皮带，脚蹬威武的大皮靴。每当圣诞节临，他就背着装满礼品的红包袱，坐着由两只小鹿拉着的雪橇来到人间，从烟囱进入有孩子的家庭，把礼品分给孩子们。在庆祝圣诞节的游艺活动中，往往有圣诞老人分送礼物的节目。

④圣诞蛋糕。这种节日蛋糕的式样要求新奇悦目，上面要用奶油或果酱浇成“圣诞快乐”几个字，四周插上特制的圣诞蜡烛（点上后由主人吹熄）。它原是庆祝耶稣圣诞的，后来人们也用来庆祝生日，似有托福于上帝的意思。

（2
 ）复活节。复活节是基督教纪念耶稣复活的节日，是仅次于圣诞节的重大节日。根据《新约圣经》记载，耶稣被钉死在十字架后第三天“复活”。公元325
 年，罗马教会决定每年春分月圆后的第一个星期日（约在3
 月21
 日—4
 月25
 日）为“复活节”。

在复活节这一天，许多国家和地区都有不同的庆祝方式，最普遍的是人们互赠复活彩蛋。它象征耶稣复活的坟墓；把鸡蛋染成红颜色，象征生活幸福。

（3
 ）圣灵降临节。据《新约圣经》记载，耶稣“复活”后第四十日“升天”，第五十日差遣“圣灵”降临,
 门徒领受圣灵后开始传教。据此，基督教会规定，每年复活节后第五十天为圣灵降临节，又称五旬节。

阅读资料8-1


基督教用餐习惯

基督教在饭前往往祷告，同桌以信徒为主时，往往还有人领祷，站或坐都可以；同桌以非信徒为主时，往往个人默祷。非基督徒在场时，应待祷告结束后一同开始用餐。基督徒也有守斋和忌食的。斋戒，在斋期只食素菜和鱼类，忌一切肉食和酒。新教信徒忌食的只是一部分，有的教派信徒则忌猪、兔等肉类，以及鳝、蛇等爬行动物，也有少数信徒绝对素食。一般基督徒都不食动物血。忌酒的情况也不相同。

资料来源：赵景卓.
 服务礼仪.
 北京:
 中国财经经济出版社，1997.



5.
 基督教禁忌

基督教禁忌以下几个方面。

（1
 ）唯一崇拜上帝，忌拜别的神、忌造别的偶像、忌妄称上帝——耶和华的名字。

（2
 ）忌杀人、奸淫、盗窃、出假证明陷害他人；忌对别人的妻子与财物有不轨行为。

（3
 ）数目忌“13
 ”，日期忌星期五。据《圣经》记载，耶稣在被处死前，同其门徒共13
 人举行最后晚餐那天恰恰是星期五，耶稣被钉于十字架上也是在13
 号、星期五。

（4
 ）相传耶稣开始传教前，在旷野守斋祈祷40
 昼夜。为纪念这一事件，基督教把复活节前40
 天规定为斋戒节。在节日期间一般于星期五守大斋（禁食）、小斋（禁食肉），禁食时忌讳脸上带着愁容，忌讳举行婚礼和参加非宗教的娱乐活动。

（5
 ）在各个国家与地区，基督教徒的礼仪禁忌也不完全一样。在汤加，星期日被认为是宗教安息日，这天忌出家门工作。印度的基督徒则忌讳在晚上举行婚礼。


8.2
 伊斯兰教礼仪

伊斯兰教是世界三大宗教之一，是7
 世纪阿拉伯半岛麦加人穆罕默德所创立的一个神教，主要分布在西亚、北非、中亚、南亚和东南亚等地区。伊斯兰教在发展扩张过程中，形成了逊尼和什叶两大教派，确立了以“六大信仰”为中心的基本教义，并为穆斯林规定了严格的制度和礼仪规范。


1.
 伊斯兰教的起源和传播


1
 ）起源

伊斯兰意为“顺从”，是指顺服唯一的神安拉的旨意。教徒称“穆斯林”，意为“顺服者”。伊斯兰教起源于7
 世纪的阿拉伯半岛，创始人为穆罕默德（公元570
 —632
 年）。当时，阿拉伯半岛东西商道改变，加上外族入侵，社会经济遭到破坏，又由于盛行多神教崇拜，整个半岛四分五裂，危机四伏。阿拉伯氏族贵族为了摆脱危机、发展经济和实现政治统一，在这种情况下，穆罕默德顺应形势，宣称得到安拉（汉译真主）的启示，要他在人间为安拉“传警告”、“报喜信”和“慈惠众生”，从而创立了伊斯兰教。公元631
 年，穆罕默德基本上统一了阿拉伯半岛，伊斯兰教成为阿拉伯半岛上占统治地位的宗教。

公元632
 年，穆罕默德死后，他的继承者（哈里发）不断向外扩张，形成横跨欧、亚、非3
 洲的阿拉伯大帝国。伊斯兰教也由一个地区的宗教发展成为世界性宗教。目前，全世界有12
 亿多穆斯林。

在中国，伊斯兰教又称清真教、回回教、回教、天方教等。该教于7
 世纪中叶传入中国，在回族、维吾尔族、哈萨克族、乌孜别克族、塔吉克族、塔塔尔族、柯尔克孜族、东乡族、撒拉族、保安族等10
 多个民族中流传。主要分布于我国西北部的甘肃、宁夏、新疆、青海等省、自治区，其余散布在全国各地。中国伊斯兰教穆斯林，除新疆的塔吉克族有什叶派信徒外，绝大多数属于逊尼派。1953
 年成立了“中国伊斯兰教协会”。


2
 ）传播

在全世界，伊斯兰教主要分布在西亚、北非、中亚、南亚和东南亚等地区。很多国家都把伊斯兰教定为国教。例如，北非有埃及、阿尔及利亚、利比亚、摩洛哥、突尼斯、苏丹；西亚有沙特阿拉伯、叙利亚、黎巴嫩、也门、阿拉伯联和酋长国、科威特、伊拉克、伊朗、阿富汗、土耳其等；南亚有巴基斯坦、孟加拉国；东南亚有马来西亚、印度尼西亚、文莱。

在中国，伊斯兰教于唐永徽二年（公元651
 年）传入中国，传入中国的路线有以下两条。

（1
 ）丝绸之路（陆路）。即从大食（今阿拉伯），经波斯（今伊朗），过天山南北，穿过河西走廊，进入中原，沿着丝绸之路而传入。

（2
 ）香料之路（海路）。即从大食，经印度洋，到天竺（今印度），经马六甲海峡，到我国东南沿海广州和泉州等地，沿着香料之路而传入。


2.
 经典、教义、标记和供奉对象


1
 ）经典

伊斯兰教的经典为《古兰经》和《圣训》。《古兰经》（又译为“可兰经”）是伊斯兰教最基本的经典。“古兰”系阿拉伯语的译音，意为“诵读”、“读本”。中国旧称“天经”、“天方国经”、“宝命真经”。其中包括伊斯兰教基本信仰、宗教制度、对社会状况分析、社会主张、道德伦理规范、早期制定的各项政策、穆罕默德及其传教活动，以及当时流行的历史传说和寓言、神话、谚语等。它是穆罕默德在创教过程中向信徒传达的关于安拉的启示，穆罕默德逝世后由继任者整理成书，主要记载穆罕默德的生平、传教、教义、教规，还涉及古代阿拉伯历史和穆斯林的社会生活。它是宗教法的依据，也是世俗法规的依据，至今在穆斯林宗教生活和世俗生活中仍占重要地位。《圣训》又名《哈迪斯》（也称“穆罕默德言行录”），系《古兰经》的补充和注释。记录穆罕默德在创教过程中口述的关于安拉启示以外的言论，内容包括对宗教和社会事务的看法，以及对《古兰经》的解释。这些言论最初只由弟子口头相传，在穆罕默德逝世后一百多年才被陆续辑录成册，以辨别传述的真伪。目前，伊斯兰教各派所奉《圣训》虽然不尽一致，但是都承认它的权威仅次于《古兰经》，是教法和民法的依据。


2
 ）教义

伊斯兰教的基本教义就是信仰安拉是唯一的神。安拉，我国穆斯林称之为“真主”，西北地区称“胡达”，是主宰一切的神。人的一切都是由安拉决定的，即所谓“前定”的思想，“万物由天定，生死不由人”正是这个意思。因此，伊斯兰教徒不仅无条件地信仰“安拉”，还要无条件地信仰安拉的使者——穆罕默德。

以基本教义为中心，构成了伊斯兰教的“六大信仰”，即信安拉（信仰安拉是创造和主宰宇宙万物的唯一的神）、信先知（信穆罕默德是安拉在人间的使者，传达神意，拯救世人）、信天神（相信神界有许多天神，根据安拉的旨意，各司其职。人的一言一行，都有天神监视、汇报）、信经典（《古兰经》是安拉降示的天经，是伊斯兰教的根本经典，同时也是立法、道德规范、思想学说的基础）、信前定（相信现世的一切都是安拉的前定，人在现世的命运是安拉早就预定的）、信后世（相信“灵魂不死”、“死后复活”、“末日审判”等）。


3
 ）标记

新月是伊斯兰教的徽志，它被树立在许多伊斯兰教建筑的屋顶上。


4
 ）供奉对象

伊斯兰教崇奉安拉、使者和天使。安拉是独一无二的真主，安拉之外别无神灵。穆罕默德是真主的最后一位使者，也是最伟大的使者。天使，是安拉创造的，受安拉差遣，传达安拉的旨意。《古兰经》记载有四大天使。伊斯兰教的清真寺不供奉任何偶像。


3.
 伊斯兰教的主要宗派

伊斯兰教的主要宗派有逊尼派和什叶派。


1
 ）逊尼派

逊尼派是伊斯兰教中人数最多的一派，中国穆斯林大多属于逊尼派。


2
 ）什叶派

什叶派是伊斯兰教中人数较少的一派，主要分布在伊朗、伊拉克、巴基斯坦、印度、也门等地。中国有些少数民族，如新疆塔吉克族信仰什叶派。


4.
 伊斯兰教的主要礼仪和节日


1
 ）礼仪

（1
 ）称谓。伊斯兰教信徒称“穆斯林”，其阿拉伯文的原意就是“顺服者”，其意即顺从安拉的人。无论在什么地方，信徒之间不分职位高低，都互称兄弟，或者叫“多斯提”（波斯语意为好友、教友）。对知己朋友称“哈毕布”（阿拉伯语意为知心人、心爱者）。对贫穷的穆斯林，一般称“乌巴力”（阿拉伯语意为可怜者）。对到麦加朝觐过的穆斯林，在其姓名前冠以“哈吉”（阿拉伯文的音译，意为朝觐者），这在穆斯林中是十分荣耀的称谓。

在清真寺做礼拜的穆斯林统称为“乡老”。对管理事务和办经学教育的穆斯林，称“管寺乡老”、“社头”、“学董”。他们多由当地有钱、有地位、有威望的穆斯林担任。对德高望重的、有学识的和有地位的穆斯林长者，尊称为“筛海”、“握力”、“巴巴”和“阿林”等。

伊斯兰教对宗教职业者和具有伊斯兰教专业知识者，统称为“阿訇”。这是对伊斯兰教学者、宗教家和教师的尊称。在中国，一般在清真寺任教职，并主持清真寺教务的阿訇，被称作“教长”或“伊玛目”，其中的年长者被尊称为“阿訇老人家”；对主持清真女寺教务或教学的妇女，称作“师娘”；对在清真寺里求学的学生称“满拉”、“海里发”。

（2
 ）“五功”。伊斯兰教教规十分严格，每一个穆斯林必须尊奉“五功”，以此表示对真主的诚心，以便赎罪进入天国。这是穆斯林的宗教义务，又是宗教功课。

①念功。念诵清真言：“除了安拉，别无他神。穆罕默德，安拉使者。”

②拜功。每天晨、晌、晡、昏、宵要礼拜，共5
 次；每星期五要进行一次“主麻拜”；每年开斋节和宰牲节要进行节日礼拜。日常礼拜前要“小净”（洗脸、洗手等），主麻拜和节日礼拜前要“大净”（沐浴更衣），以示涤罪和保持身体及衣服的洁净。礼拜时要面向麦加大清真寺的克尔白（天房）一次完成7
 个不同的动作，即举两手于头的两旁，口诵“真主至大”；端立，置右手于左手之上，口诵《古兰经》首章；鞠躬，以手护膝，行鞠躬礼；直立并抬起双手，口诵“赞颂主着，主必闻之”；跪下，两手掌附地，叩首至鼻尖触地；跪坐；第二次叩首。从口诵《古兰经》首章开始的这一系列动作，构成一拜。礼拜一般由伊玛目率领集体举行，也可以单独进行。

③斋功。斋即斋戒，每年伊斯兰教教历九月被定为“斋月”。斋月里，从每天破晓至日落，都必须严格持戒，解除饮食、娱乐等活动。幼儿、旅行者、病人、孕妇和哺乳者可以不守斋，但应以延缓补斋或施舍的办法罚赎。

④课功。课即天课，是阿拉伯语“扎拉特”的意译，本意是“洁净”，是指自己的资财通过纳天课而使其更加洁净。这是伊斯兰教的宗教课税，天课是伊斯兰教具有慈善性质的一种“施舍”，每个穆斯林要根据自己财产的多少缴纳。我国穆斯林均为自愿捐奉。

⑤朝功。朝即朝觐。朝觐就是朝见圣地，这是真主的要求。今沙特阿拉伯境内的麦加是穆罕默德诞生地、伊斯兰教的摇篮和圣地。伊斯兰教规定，凡理智健全的成年穆斯林，身体健康、有经济能力者，无论男女，一生中都应前往麦加朝觐克尔白（天房）一次。“大朝”（亦称“正朝”）的朝觐时间为伊斯兰教历十二月八日至十二日。朝觐者在进入麦加前须在规定的地点受戒。“大朝”之日为伊斯兰教的主要节日宰牲节（十二月十日，我国称“古尔邦”节）。节日里，人们宰杀牲畜献祭，向代表魔鬼的三根石柱投掷石块。朝觐要进行一系列宗教仪式。朝觐的主要活动内容为巡礼“克尔白”，瞻吻“玄石”。朝觐过的穆斯林被尊称为“哈吉”。除朝觐季节外，任何时候个人都可单独去麦加朝觐，称为“小朝”或“副朝”。

（3
 ）葬仪。穆斯林死后实行“土葬、速葬、薄葬”。不用棺椁，用白巾裹尸，也不用任何陪葬物或殉葬品；主张三日必葬，入土为安；待葬期间不宴客、不披孝、不磕头、不鞠躬、不设祭品。举行殡礼时，由阿訇或地方长官，或者教长或至亲等，率众站立默祷，祈求安拉赦免亡人罪过，为亡人祈福。参加殡礼的要对着亡人胸部，不能站在亡人面前，尸体下土埋葬头北脚南，面朝西，向着圣地“克尔白”，坟墓南北方向，长方形。


2
 ）节日

（1
 ）开斋节。开斋节是穆斯林的一个重大节日，我国新疆地区称肉孜节，在伊斯兰教教历九月二十九日或十月一日。斋戒结束的一天要寻看新月，见月的次日开斋；如未见月，开斋顺延，但一般不超过3
 天。节日期间，男女老少都要沐浴更衣，男人们涌向清真寺，妇女们在家做礼拜。然后,
 探亲访友，举行礼会和庆祝活动。青年男女往往选择这一天举行婚礼，以增添欢乐气氛。

（2
 ）古尔邦节（宰牲节）。“古尔邦”是献身和牺牲的意思。传说先知易卜拉欣受安拉启示，要他宰杀其子伊斯玛仪勒，以考验他对安拉是否虔诚。当他遵命即将执行之际，安拉派天神送羊1
 只，命令以羊代替其子。据此，穆斯林逢伊斯兰教教历十二月十日就宰牲献祭。

（3
 ）圣纪节。圣纪节又称圣忌日。相传穆罕默德的诞生日和逝世日都是在伊斯兰教教历太阴年三月十二日，不少国家习惯于将“圣纪”和“圣忌”合并纪念，称为“圣会”。节日的主要活动是念经、颂圣、宣讲穆罕默德的生平事迹等。

阅读资料8-2


“清真”的含义

伊斯兰教传入我国以后，直至元朝以前，在汉文的记载和称呼上，都以“清”、“真”、“净”、“觉”一类词汇来概括和表达伊斯兰教的教义与内容。到元末明初之际，通称伊斯兰教为“清真教”，称伊斯兰教举行宗教活动场所为“清真寺”。据清初的伊斯兰教学者解释，“清”是指真主（安拉）“超然无染，无所不在，无始无终”；“真”是指真主（安拉）“永存常在，至高无上，唯一至尊，靡所比拟”。我国的穆斯林还把口念“清真言”，作为五功之一——念功。

资料来源：陈本林.
 涉外知识大全.
 上海:
 上海人民出版社，1989.



5.
 伊斯兰教禁忌

伊斯兰教禁忌以下几个方面。

（1
 ）根据“认主独一”的信条，伊斯兰教徒忌崇拜任何偶像，只信安拉；禁模制、塑造、绘制任何生物的图像，包括人的形象也在禁忌之列。所以,
 在伊斯兰建筑与其他艺术作品中只能看到绘制的植物或几何图形。

（2
 ）忌男女当众拥抱接吻，禁止近亲与血亲之间的通婚，忌与宗教信仰不同者通婚。

（3
 ）在回历九月，进行斋戒，每日从日出到日落禁止饮食、房事。

（4
 ）给信奉伊斯兰教的人送礼，忌送带有动物形象的东西。在他们看来，带有动物形象的东西会给他们带来厄运。

（5
 ）饮食时，只能用右手，忌用左手。

（6
 ）在饮食方面的忌讳有：禁酒；禁食猪肉、自死动物及动物血液；禁食无鳞鱼（如鳗鱼、鳝鱼、甲鱼等）；禁食勒死、捶死、跌死等动物的肉；禁食驴、马、狗、虎、狼、豹、鹰、蛇等动物肉。

（7
 ）在服饰方面，伊斯兰教把妇女头发列为羞体，必须遮盖起来。所以，穆斯林妇女要戴“盖头”，把头发、耳朵、脖子都遮在里面，只露出脸部。另外，妇女除了戴“盖头”外，一般还要戴面纱等，不戴面纱的妇女忌进清真寺。

（8
 ）忌用猪的形象作为装饰图案。

（9
 ）穆斯林每天要做5
 次祈祷。在祈祷期间，忌外来人表示不耐烦和干扰祈祷。同时，穆斯林在礼拜时，必须净身，清真寺内严禁穿鞋进入。


8.3
 佛教礼仪

在世界三大宗教中，佛教创立最早，传入中国也最早。佛教在长期的传播发展过程中，形成了各具地区和民族特色的教派，确立了佛教各派共同承认的基本教义和佛教徒共同遵守的礼仪习俗、节日。


1.
 佛教起源和传播


1
 ）起源

佛教起源于公元前6
 世纪至公元前5
 世纪的古代印度，相当于我国的春秋时代。佛教的创始人，相传是北印度迦毗罗卫国（今尼泊尔境内）净饭王的儿子，乔达摩·悉达多（约公元前565
 —前485
 年），差不多与我国的孔子是同代人。释迦牟尼是佛教徒对他的尊称，意思是释迦族的“圣人”。据说他从小就受婆罗门的传统教育，29
 岁出家，从35
 岁起一直在印度北部和恒河流域进行传教活动，逐渐得到统治阶级上层分子的支持，创立了佛教。

佛教的创立和发展分为4
 个阶段：公元前6
 世纪中叶至公元前4
 世纪中叶，释迦牟尼创教及其弟子传承其教，统称为“原始佛教”；公元前4
 世纪中叶，佛教内部由于对教义和戒律产生认识分歧，分裂为许多教团，后称十八部、二十部，为部派佛教；1
 世纪左右开始为“大乘佛教”（把以前佛教称为“小乘”）；“大乘”一部分与婆罗门教混合形成“密教”。


2
 ）传播

释迦牟尼去世后，到了阿育王时期，在佛教史上发生了一件大事，这就是它向世界的传播。当时，阿育王请著名高僧目犍连之子帝须长老召集1000
 比丘尼，在华氏城举行第三次结集，赶走了外道，会诵了经典，编纂了《论事》。结集后，阿育王决定派遣长老们到全国各地乃至国外传播佛教。

佛教向亚洲各地传播，大致可分为两条路线：南向最先传入斯里兰卡，又由斯里兰卡传入缅甸、泰国、柬埔寨、老挝等国；北传经帕米尔高原传入中国，再由中国传入朝鲜、日本、越南等国。

佛教早在西汉哀帝元寿元年（公元前2
 年）就传入中国，当时被看做神仙方术的一种。洛阳的白马寺就是相传公元67
 年建造的中国历史上的第一座佛教寺院。后经魏晋南北朝的发展，佛教逐渐与我国儒家的封建宗法思想合流，在中国扎根，并成为中国封建社会上层建筑的一个组成部分。到隋唐时期，由于统治阶级的大力扶植，佛教进入鼎盛时期，并逐渐形成了各种佛教宗派，诸如天台、华严宗、禅宗、律宗、净土宗、法相宗、密宗等，并形成了五台山、峨眉山、普陀山、九华山四大佛教圣地。中国佛教基本上可以分为汉族地区佛教、藏传佛教和云南傣族等地区的上座部派佛教三大派系。


2.
 经典、教义、标记和供奉对象


1
 ）经典

“大藏经”是佛教经典，所谓“藏”,
 是佛教经典的总称，梵文原意为“盛东西的匣子”。其经典可分经（佛祖释迦牟尼阐发的教义）、律（释迦牟尼制定的戒律和僧侣生活应遵循的规章）、论（释迦牟尼的弟子们阐发经和律的著作）三部分，即“三藏”。三藏均通晓的高僧被尊称为“三藏法师”，三藏合编在一起称“大藏经”。我国现存较完整的大藏经有巴利文、汉文和藏文三大体系。汉文大藏经内容最丰富，所收典籍达4200
 多种，分装220
 册。


2
 ）教义

佛教的基本教义主要是“四谛”、“十二因缘”等，被称为释迦牟尼的根本教法。四谛，就是：苦、集、灭、道。苦谛，即要人们把现世看成是痛苦的，人生充满着苦，人生有8
 种苦，真所谓“苦海无边”。集谛，即要人们把苦恼产生的原因，看成是起源于人本能的欲望（色、声、香、味、触五欲）。灭谛，即要人们相信苦恼的根源——“五欲”是可以完全消除的，因此每个人都可以得到“解脱”而成佛，做到“自我净化”，就能被“解脱”，即脱离苦海，达到幸福的彼岸世界，这就是所谓“回头是岸”。道谛，即要人们相信有一条可以使人解脱的途径。此外，佛教还宣扬“因果报应”、“生死轮回”和“一切皆空”等，并为此提出了一套说明苦难和解脱苦难方法的学说。


3
 ）标记

佛教的旗帜或佛像胸前，往往有右旋“卐”或左旋“卍”的标记，表示吉祥万德。“卍”（或“卐”）字符在古代曾被看做火或太阳的象征，梵文意为“吉祥之所集”，佛教用做“万德吉祥”的标志，唐朝武则天定此字读音为“万”。

法轮也是佛教的标记，比喻佛法，意思是说佛法圆通无碍，运转不息，能摧破众生的烦恼。


4
 ）供奉对象

（1
 ）佛部。佛为梵语音意佛陀的简称，意思是“觉悟者”。佛达到自觉、觉他、觉行,
 圆满这“三觉”是佛教修行的最高果位。小乘专指释迦牟尼为佛，大乘则把一切觉悟得道者都称为佛，认为人人可以成佛，大千世界处处有佛。佛像一般供奉在寺庙的正殿即大雄宝殿。寺庙中最常见的是释迦牟尼一尊佛，有的寺庙供奉三尊佛，或者多尊佛。

三尊佛分三身佛和三世佛。三身佛为释迦牟尼在不同情况下的不同身份：居中的是法身佛毗卢遮那佛，代表佛法的绝对真理；左侧为报身佛卢舍那佛，体现修成佛果而得到最高智慧；右侧为应身佛释迦牟尼佛，这是随缘应机教化僧徒和普度众生的佛身。三世佛有横三世佛和竖三世佛两种。横三世佛又称三方佛：中间是娑婆世界（即人类所在世界）的释迦牟尼佛，左侧是东方净琉璃世界的药师佛，右侧是西方极乐世界的阿弥陀佛。竖三世佛即现在佛释迦牟尼（位于中间），过去佛燃灯佛（位于左侧），未来佛弥勒佛（位于右侧）。供奉在大雄宝殿的未来佛弥勒，与天王殿的大肚弥勒形象大不相同。后者为五代时后梁的一个化缘和尚，名契此，矮胖大肚，常带笑容，能示人吉凶；圆寂时自称是弥勒，宋代江浙寺庙开始供奉他。此外，还有“一佛二菩萨”（释迦佛与文殊、普贤二胁侍，或者阿弥陀佛与观世音、大势至二胁侍，或者药师佛与日光、月光二胁侍）和“一佛二菩萨二弟子”（以释迦佛与文殊、普贤及佛的大弟子迦叶、阿难为常见）。

（2
 ）菩萨部。菩萨全称“菩提萨埵（埵，音朵）”，意为“觉有情”、“道众生”，也译为“大士”。阶位仅次于佛，是候补佛。其主要职责是协助佛传播佛法，教化和普度众生。在中国，人们通常觉得佛至高无上，而菩萨救苦救难，指引众生，更具有人情味。中国的菩萨塑像多为古代世俗衣装，给人以亲切感。较著名的菩萨有弥勒、文殊、普贤、观世音、大势至、维摩诘、地藏等。观音的大悲、文殊的大智、普贤的大德和地藏的大愿在民间广为传颂，他们被称为四大菩萨。

观音，亦称观世音、观自在。她能随时观听世人的声音。有困厄危难的人只要诵念她的名号，她就会“观其音声”而前去解救。她还能满足信徒生儿育女的愿望，求男得男，求女得女。观世音在印度本位男性。传入中国后逐渐由男变女，成为象征慈母之爱，具有大慈大悲女性之美的女菩萨。按照佛教的说法，凡已成佛或菩萨者，便是非男非女的金刚身，是没有性别的。一般人们看到的菩萨像，既有女性的柔美婉丽，也有男性的慈祥和顺，人们今天在寺庙所看到的多数观音塑像是披着大氅、目光慈祥的女士，叫白衣大士，她有“东方维纳斯”之称。有的寺庙是千手千眼观音，除两手两眼外，上身左右再各出20
 只手，手中各一只眼，成四十手四十眼，分别配上二十五“有”（佛教所说的生存环境），即千手千眼。道场（显灵说法的场所）在浙江普陀山。

文殊，是释迦牟尼的左胁侍，极具智慧，以大智闻名。其塑像多手持利剑，骑在狮子身上。道场在山西五台山。

普贤，是释迦牟尼的右胁侍，遍具众德，以大德闻名。道场在四川峨眉山。

地藏，受释迦牟尼临终之托，在弥勒佛降世之前普度众生。他发大愿要尽度众生后再升为佛，因此深受中国下层百姓崇拜。他的形象与观音、文殊、普贤不同，一般为坐像，僧人装束，右手拿锡杖，左手拿如意宝珠。道场在安徽九华山。

（3
 ）罗汉部。罗汉全称阿罗汉，梵文有杀贼（杀一切烦恼之贼）、应供（应受天人供养）、不生（不再进行生死轮回）等意思。他们是佛的得道弟子，修行果位排在佛和菩萨之后。小乘佛教把罗汉作为修行的最高果位。中国佛教艺术文学中提到的，有十六罗汉、十八罗汉、五百罗汉等。

佛教传入中国时已有“十六罗汉”之说，但是未见名字。唐代玄奘的译经中才出现他们的名字，有宾度罗等。他们受释迦佛的嘱托，留住人世，流通、护持佛法，直至未来佛弥勒佛降世。大约五代时罗汉像盛行，多画出两位，没有经典依据，名字也各说其是。明清时，藏传佛教寺院中，又将布袋和尚列入十八罗汉之中。罗汉像多供在大殿两侧。中国佛教大约从五代兴起尊五百罗汉之风，寺院中专建罗汉堂来供奉。济公也在五百罗汉中。其原型是南宋浙江的道济和尚。他生性豪爽，举止癫狂，不守戒律，人称济癫和尚。后来，他被神化为降龙罗汉的转世，称“济公”。传说他去罗汉堂报到晚了一步，只得屈身过道或蹲在房梁上。济公极受民间喜欢，从他的形象可以看出中国罗汉和印度罗汉的区别。

（4
 ）护法神部。护法神数目很多，著名的有金刚力士、四大天王、韦驮、二十诸天等。我国的神话人物和历史人物也有被视为护法神的。立在山门殿左右两侧，手持金刚杵的塑像，就是金刚力士。传说他们是侍卫佛、守护佛法的夜叉神。早期的中国佛教寺院只有一尊金刚像,
 中国人喜欢对称，将它塑为两尊，并按《封神演义》称之为“哼哈二将”。四大天王是住在须弥山腰守护并掌管东、西、南、北山河大地的神，也称护世四天王。佛教传入中国后，其形象不断汉化。今天人们常见的四大天王的形象是：东方持国天王，以慈悲为怀，能护持国土，身白色，持琵琶，要用音乐使众生皈依佛教；南方增长天王，能传令众生增长善根，身青色，持宝剑；西方广目天王，能以净眼观察世界，护持人民，身红色，手缠一龙（或作赤索）；北方多闻天王，经常守护如来道场，得以广闻如来说法，身绿色，右手持伞，左手持银鼠。他们手中的器物分别象征风（剑）、调（琵琶）、雨（伞）、顺（龙）。其神像位置在天王殿内大肚弥勒佛四周。韦驮传说是南方增长天王的八大神侍之一，居四大天王的三十二神将之首，曾从罗刹鬼手中夺回佛祖舍利，被视为能护法，近世寺院多奉他为守护神。造型多为身穿甲胄，持金刚杵，位置在天王殿内，背靠大肚弥勒佛，面对大雄宝殿释迦牟尼像。二十诸天就是二十位天神，他们本是印度神话中惩恶护善的天神，有大梵天王、帝释尊天、阎摩罗王等。三国汉将关羽也是护法神，在佛寺里，或于伽蓝殿中单龛供奉，或于大雄宝殿旁另建关帝庙供奉。


3.
 佛教的主要礼仪和节日


1
 ）礼仪

（1
 ）称谓。佛教的教制、教职在各国不尽相同。例如，泰国有僧王，其他国则不设。在我国寺院中，一般有“住持”（或称“方丈”，寺院负责人）、“监院”（负责处理寺院内部事务）、“知客”（负责对外联系），可尊称“高僧”、“大师”、“法师”、“长老”等。佛门弟子依受戒律等级的不同，可分为出家五众和在家两众。出家五众是指沙弥、沙弥尼、式叉尼、比丘、比丘尼。在家两众是指优婆塞、优婆夷。出家的佛教徒俗称“和尚”（僧）和“尼姑”（尼），也可尊称为“法师”、“师太”。凡出家的佛教徒必须剃除须发，披上袈裟，称为“披剃”。僧尼一经“披剃”，即入住寺院，开始过与世俗隔绝的生活。不出家而遵守一定戒律的佛教徒称为“居士”。

（2
 ）四威仪。“四威仪”是指僧尼的行、立、坐、卧应该保持的威仪德相，不允许表现举止轻浮，一切都要尊礼如法。所谓“行如风、立如松、坐如钟、卧如弓”，就是僧尼应尽力做到的。这是因为所受的“具足戒”，戒律上对行、立、坐、卧的动作都有严格的规定，如果举措违反规定，就不能保持其威严。

（3
 ）礼节。

①合十。佛教徒的普通礼节是“合十”。“合十”亦称“合掌”。其形状是两手当胸，十指相合，双手手心相对合拢，手指朝上，口中念道：“阿弥陀佛”，以示敬意。一般教徒在见面时，多以“合十”为礼以示敬意。如果在合十的同时又蹲下，则为行大礼。例如参拜佛祖或拜见高僧时要行跪合十礼，行礼时，右腿跪地，双手合掌于两眉中间。

②顶礼。顶礼为佛教徒最高礼节，是向佛、菩萨或上座所行礼节。行顶礼时双膝跪下，两肘、两膝和头着地，而后用头顶尊者之足，故称“顶礼”。出家的教徒对佛像必须行顶礼。头面接足，是表示恭敬至诚，这就是俗话说的“五体投地”。

③南无。南无念“那摩”，是佛教信徒一心归顺于佛的致敬语。常用来加在佛、菩萨名或经典题名之前，以表示对佛、法的尊敬和虔信。“南无”的意思是“把一切献给××”或“向××表示敬意”，如称南无阿弥陀佛，则表示对阿弥陀佛的致敬和归顺。阿弥陀佛又称无量寿佛，是西方极乐世界的教主。

④受戒。受戒是佛教徒接受戒律的仪式。过去比丘和比丘尼受戒时，要在头上烫若干个香洞（有6
 、7
 、9
 、12
 个香洞之分），现在中国佛教协会根据广大教徒的意见，决定受戒时不必燃香烫洞。这主要是因为佛制原本无此规定，东南亚佛教国家的僧人受戒也都不烫香洞。

受戒后出家的僧尼必须严格遵守佛教的各种清规戒律，戒法有三皈五戒、十戒和具足戒。

●三皈五戒。这是居士应遵守的戒法。佛教徒第一步必须受三皈依法，即归顺、依附佛、法、僧三宝。“皈”字还有反黑为白的意思，即将黑色的罪孽，转为白色的净业。在家的男子教徒进入佛门后，必须求一位法师为他受皈依法。受三皈有一种简单的仪式，叫“方便皈依”。如果举行正式三皈仪式，需两个小时左右。此外，还要受五戒：第一不可杀生，第二不可偷盗，第三不可邪淫，第四不可妄语，第五不可饮酒，即“方便五戒”。佛教徒在受了三皈五戒之后，方能称为“居士”。

●十戒。十戒是指沙弥、沙弥尼所受的十条戒律。沙弥和沙弥尼是指7
 岁以上、20
 岁以下受过十戒的出家男子和女子，汉地普遍称小和尚和小尼姑。沙弥、沙弥尼所受的十条戒律，除了五戒之外，还应不装饰打扮、不视听歌舞、不睡高床、不食午时食、不蓄金银财宝。

●具足戒。具足戒又叫“比丘戒”、“大戒”,
 是指不杀、不盗、不淫、不妄、不酒、不着彩色衣服和不用化妆品、不视听歌舞、不睡高床、不过午食、不蓄财宝，共十大根本戒。当沙弥年满20
 岁时，再举行仪式，授予“具足戒”。这是在十戒的基础上扩充为比丘的250
 条、比丘尼的348
 条戒。信徒受比丘戒后，才能取得正式的僧尼资格。在日常生活中要求食不过午、不吃荤腥、不喝酒。其中，食不过午，通常僧尼在寺庙中一日两餐，过了中午12
 点就不能吃东西了，午后只能喝白开水；不吃荤腥，在佛门中荤是指葱、蒜、辣椒之类气味浓烈、辛辣的食品，而肉则属腥类食品，因为吃了这些食物就不利于修定，所以佛教经典中有进食的明文规定；不喝酒，酒会乱性，不利于修定，故严格禁止。

⑤忏悔。佛教理论认为，只有心身清净的人才能悟到正果，但是世间是污浊的，即使出家人也可能随时身遭“垢染”，影响自己的功德。然而，信徒不必因此而担心，因为通过忏悔可灭除以往所有的罪过。

⑥功课。在寺庙里，僧尼每天的必修课为朝暮课诵，又名早晚功课或五堂功课。寺庙一般在早上4
 时就打催起板（起休号令），僧尼盥洗完毕，齐集在大雄宝殿，恭敬礼佛，端坐蒲团，听候打钟打鼓结束声。随后即起，随众念诵早课楞严、大悲、大小咒、心经等，这是二堂功课。晚课在下午4
 时左右，僧尼立诵弥陀经和跪念88
 佛忏悔文，发愿、回向、放蒙山，这是三堂功课。回向的意思就是将自己念诵的功课回归向往，使大众都能亲证佛果。社会上流行的“晨钟暮鼓”的成语，就是由佛教寺庙里的早晚功课而来的。

⑦朝山。朝山是指佛教徒往名山大寺去进香拜佛。大乘佛教徒进入寺庙不可脱鞋，进殿要朝拜佛祖释迦牟尼，还要朝拜弥陀佛、观音菩萨及三世十方众佛和菩萨；小乘佛教徒进入寺庙时须脱鞋，进殿只能朝拜释迦牟尼佛像。

（4
 ）葬仪。佛教的僧侣去世后一般实行火葬，其遗骨或骨灰被安置在特制的灵塔或骨灰瓮中。普通的佛教徒去世后，则实行天葬或水葬。佛教信徒死后每年的忌日要由其家人为之举行祈祷冥福的追荐会，并发放布施。

（5
 ）非佛教徒进入寺庙应注意的事项。

佛寺被佛教徒视为清净的圣地。所以，非佛教徒进入寺庙时，衣履要整洁，不能着背心、打赤膊、穿拖鞋。当寺内举行宗教仪式或做道场时，不能高声喧哗干扰。未经寺内职事人员允许，不可随便进入僧人寮房（宿舍）等地方。为了保持佛地清净，严禁将一切荤腥及其制品带入寺院。

对僧尼称呼，可称“师父”，或者在他们的职称后加“师”字，当家师、维那师、知客师等。习惯上可称为法师或师太。

值得注意的是，不能问僧尼尊姓大名。因为，僧尼出家后一律姓释，出家入道后，由师父赐予法名。受戒时，由戒师赐予戒名。因此，问僧尼名字时，可问：“法师上下如何？”（或“法师法号如何？”）这样便可得到回答。

另外，非佛教徒对僧尼或居士行礼，最合适的是行合十礼，不要主动与僧尼握手。


2
 ）节日

（1
 ）世界佛陀日。世界佛陀日即“哈舍会节”，又称“维莎迦节”。世界佛教徒联谊会1954
 年规定，公历5
 月间的月圆日为“世界佛陀日”，即把佛的诞辰、成道、涅槃合并在一起的节日。每到这时，一些佛教盛行的国家会举行全国性的大规模庆祝活动。

（2
 ）佛诞节。佛诞节又称浴佛节，是纪念佛教创始人释迦牟尼（佛陀）诞生的节日。因为,
 对佛陀的生日说法不一，所以世界各国佛诞节的时间也不相同。我国汉族地区的佛教徒以农历四月初八为佛诞日；藏族佛教徒以四月十五日为“萨噶达瓦节”（佛诞节）；傣族佛教徒则在清明后10
 天举行泼水节（浴佛节）。日本在明治维新以后改用公历4
 月8
 日为佛诞节，又称花节。据说释迦牟尼诞生时，由九条龙吐出香水浴其身，因此在这一节日里，佛教徒以香水盥洗释迦牟尼像，称为浴佛，故佛诞节又称浴佛节。

（3
 ）成道节。成道节是纪念释迦牟尼成佛的节日。相传释迦牟尼是在农历十二月八日悟道成佛的，这一天即为佛成道节。后世佛教取意牧女献乳糜供佛的传说，每逢佛成道日，煮粥供佛。我国汉族地区，每逢农历十二月初八（腊八）要以大米及果物煮粥，称为“腊八粥”供佛，并逐渐演化为腊月八日吃“腊八粥”的民俗。而世界各国佛寺及僧众每逢此日都要举行以诵经为中心的纪念活动。

（4
 ）涅槃节。涅槃节是纪念释迦牟尼逝世的节日。佛教相传释迦牟尼80
 岁时在拘尸那城跋提河边婆罗双树林间，结束最后一次传法，于农历二月十五日逝世。佛教称死为涅槃（修道所达到的最高精神境界），所以纪念释迦牟尼逝世的日子称为涅槃节。由于南北佛教对释迦牟尼逝世年月的说法不一，所以过节的具体日期不尽相同。中国、朝鲜、日本等国的大乘佛教，一般以每年农历二月十五日为涅槃节。每年此日，各佛教寺院都要悬挂佛祖图像，举行涅槃法会，诵《遗教经》等。

阅读资料8-3


佛寺音乐——佛曲

佛教作为一种宗教，也有其艺术表现形式。人们有时进入寺庙，能听见梵曲或佛曲，能看见佛像雕塑，这就是佛教艺术中的音乐、绘画和雕塑。

佛曲是佛教徒在举行宗教仪式时歌咏的曲调。我国汉族地区佛曲的发展是由梵呗开始的。梵呗就是模仿印度的曲调创为新声，用汉语来唱歌。隋代由于与西域交通的发展，西域的佛教音乐也随之传入中原。

陈旸所撰《乐书》卷159
 有“胡曲调”，其中记录唐代乐府曲调有《普光佛曲》、《弥勒佛曲》、《日光明佛曲》、《释迦牟尼佛曲》、《阿弥陀佛曲》、《观音佛曲》，共有26
 曲。自从元朝南北曲盛行之后，佛教音乐也全采用南北曲调。现在通行的佛教音乐中所用的南北曲调近200
 曲。一般用六句赞，曲调是“华严会”。

资料来源：江岩,
 晓怡.
 名刹文化.
 北京:
 中国经济出版社，1995.



4.
 佛教禁忌


1
 ）饮食禁忌

（1
 ）过午不食。按照佛教教制，比丘每日仅进一餐，后来，也有进二餐的，但必须在午前用毕，过午就不能进食。这是佛教中对僧尼的一个戒条，叫“过午不食戒”。在东南亚一带，僧尼和信徒一日二餐，过了中午不能吃东西。午后只能喝白开水，连牛奶、椰子汁都不能喝。我国汉族地区因需要在田里耕作，体力消耗较大，晚上非吃东西不可，所以在少数寺庙里开了“过午不食戒”，但晚上所进的食称为药食。然而，在汉地寺院的僧尼中，持“过午不食戒”的人仍不少。

（2
 ）不吃荤腥。荤食和腥食在佛门中是两个不同的概念。荤专指葱、蒜、辣椒等气味浓烈、刺激性强的东西，吃了这些东西不利于修定，所以为佛门所禁食。腥则指鱼、肉类食品。东南亚国家僧人多信仰小乘佛教，或者到别人家托钵乞食，或者是由附近人家轮流送饭，无法挑食，所以无论素食、肉食，只能有什么吃什么。我国大乘佛教的经典中有反对食肉的条文。而汉地僧人是信奉大乘佛教的，所以汉族僧人乃至很多在家居士都不吃肉。在我国蒙藏地区，僧人虽然也信奉大乘佛教，但是由于气候和地理原因，缺乏蔬菜，所以一般也食肉。但无论食肉与否，大小乘教派都禁忌荤食。至于汉族地区在家的居士，他们有吃长素的，也有吃花素的，如观音素、十日素、八日素或六日素等。

（3
 ）不喝酒。佛教徒都不饮酒，因为酒会乱性，不利于修定，故严格禁止。


2
 ）其他禁忌

（1
 ）佛教徒忌以怨报怨。在他们看来，以怨报怨，怨恨非但不能冰消瓦解，反而越结越深。

（2
 ）在中国，佛教徒忌别人随意触摸佛像、寺庙里的经书、钟鼓，以及活佛的身体、佩戴的念珠等。流行于傣、拉祜、布朗、德昂等少数民族中的“上座部佛教”另有一些禁忌，如在德昂族中，在“进洼”（关门节）、“出洼”（开门节）和“做摆”（庙会）等宗教祭日里，都要到佛寺拜祈3
 天，忌讳农事生产；进佛寺要脱鞋；与老佛爷在一起时，忌吃马肉与狗肉；妇女一般不能接近佛爷，也不能与老佛爷谈话。德昂族传说“活佛”飞来是先落于大青树上，然后才由佛爷请进佛寺，故视大青树为“神树”，忌砍伐。


8.4
 道教礼仪

道教是我国的一种宗教，与佛教并列为两大宗教。道教在发展过程中，糅合了儒家和佛家的某些理论和教规、仪式，成为一个在理论上、组织形式上和教义教规等方面都具有影响的一大宗教。


1.
 道教起源和传播

道教是中国土生土长的宗教，渊源于中国古代的巫术和秦汉时的神仙方术，又吸收了道家学说，形成于东汉晚期，相传为张道陵所创，奉先秦老聃（老子）为教主和最高天神。

东汉顺帝（125
 —144
 年）时，张道陵带领儿孙以符箓禁咒之法行世，入道者须出五斗米，号“五斗米道”。早期道教经常被农民作为起义的旗帜。官方道教体系建立后，道教在理论和组织形式上逐渐完善。经唐、宋两代发展，形成“全真道”、“正一道”两派。道教依据的经典是《道藏》，根本信仰是“道”，认为“道”是“虚者之系，造化之根，神明之术，天地之元”，“道”生成宇宙，宇宙生成元气，元气构成天地、阴阳、四时，由此而化生万物。总而言之，“道”乃是天地万物之根源，又是万物演化的规律。

道教认为，上天由玉清、上清、太清3
 个仙境，是道教修行的最高境界，称为“三清”，故道观中设有三清殿。殿内供三清尊神，即“玉清元始天尊”、“上清灵宝天尊”、“太清道德天尊”（即太上老君），三者是道教崇拜的最高天神。道观中还有三官殿，内供天官、地官、水官。相传天官、地官、水官为尧、舜、禹。据说天官赐福、地官赦罪、水官解恶。此外，道教还信奉玉帝、王母娘娘、东岳大帝、骊山老母、城隍、土地、门神、灶君等，还把吕洞宾、汉钟离等八仙也纳入自己的系统。

唐代以后，道教流传于朝鲜、日本、越南和东南亚一带，道教典籍也远传欧美，影响深远。


2.
 经典、教义、标记和供奉对象


1
 ）经典

道藏典籍数量庞大，源出不一，内容丰富，从南北朝起就被汇成总集。以后受佛教影响，人们逐渐用“道藏”来称道教经典汇编。千余年来,
 《道藏》屡编屡散，屡散屡编，流传至今的主要是明朝正统年间的《正统道藏》和万历年间的《万历续道藏》。


2
 ）教义

道教教义庞杂，其基本内容如下。

（1
 ）宣扬“道”是“万物之母”。道教产生的思想渊源，有殷周以来的鬼神崇拜、先秦道家学派、战国后的神仙方术信仰、西汉初期的黄老学说（道家学派认为自己是皇帝子孙，故称之）。道教尊先秦道家学派创始人李耳（亦名老聃）为教祖，将其《老子》一书改名为《道德真经》，作为宗教的主要经典。《老子》又名《五千文》，也名《道德经》。该书提出“道”是“万物之母”，“德”是道的显现；“道”是无所不在的力量，“德”是道的行动。所以,
 道教的基本教义，即宣扬道是“万物之母”，是宇宙万物之中最核心的东西。

（2
 ）追求长生不老、肉身成仙。道教有一整套修炼的办法，分为内养、外养、房中术。修炼的目的是追求长生不老、肉身成仙。

①内养。有些专家称内养为道教气功，是按一定方法，运用人体内固有的精、气、神，达到长生和成仙的目的。

②外养。外养是运用外在的力量达到养生目的。有服食、外丹两种。其一，为服食，是指服用药物以使身体健康而长寿，主要是服丹药（人造仙药）和草木药。丹药就是炼丹的结晶，草木药是指由深山老林旷野幽谷中所采集的自然药物。其二，为外丹，也称炼丹术、仙丹术、金丹术，即用铅、汞，配以其他药物做原料，放在炉火中炼养而成为丹药。丹药可分“点化”和“服食”两种。初步炼成的叫“丹头”，只作“点化”用；继续再炼，变成“服食”用的丹药，即所谓“仙丹”或“金丹”。

③房中术。房中术为房中节欲、养生保气之道。


3
 ）标记

道教的标记为八卦太极图。


4
 ）供奉对象

道教崇奉的神灵，不仅有民间信奉的天神、人鬼、地祇，还有仿照佛教造出的新神，数量众多，大致可分为“神”和“仙”两部。

（1
 ）神部。在“三清境”中，住着最高天尊“三清”；“三清境”之下有三十二天，地上有三十六洞天、七十二福地，都住着各种神仙，如“四御”、“三元”、日月五星、四方之神。流行于民间的众神也被道教供奉。

三清，既指玉清、上清、太清三清境，又指住在“三清境”的3
 个最高尊神。玉清指元始天尊（又称天宝君），上清指灵宝天尊（又称太上道君），太清指道德天尊（又称太上老君）。四御，“御”是指帝王，四御是四位天帝合称，地位仅次于三清。他们是昊天金阙至尊玉皇大帝，即民间常说的玉皇大帝，是总执天道的神；中天紫薇北极太皇大帝，协助玉帝掌管天经地纬、日月星辰和四时气候；勾陈上宫南极天皇大地，协助玉帝掌管南北极和天地人三才，并且统领众星，主持人间兵革之事，承天效法后土皇地祇，是掌管阴阳，化育万物的女神。三官，也称三元，是指上元天官、中元地官、下元水官。传说天官赐福，地官赦罪，水官解厄。此外，道教还尊奉日月五星之神、四方之神（指东方青龙、西方白虎、南方朱雀、北方玄武）。民间神祇，如雷公、风伯、龙王、关帝、文昌、门神、灶神、城隍、土地、妈祖、财神、药王等，也受崇奉。

（2
 ）仙部。仙是指神通广大、长生不死者，包括真人和仙人。他们有的来自上古神话人物，如赤松子、彭祖、广成子，有的是道教人物的仙化，如三茅真君、北五祖、南五祖、北七真，还有其他历史人物或民间传说人物，如四大真人和八仙。“八仙”即铁拐李、钟离汉、张果老、吕洞宾、曹国舅、韩湘子、蓝采、何仙姑。


3.
 道教的主要礼仪和节日


1
 ）礼仪

（1
 ）称谓。出家的道士，一般应尊称为“道长”。道士又称“黄冠”、“羽客”。女道士一般应尊称为“道姑”，又可称“女冠”。此外，还可以根据其职务尊称法师、炼师、宗师、方丈、监院、住持、知客。非道教徒对道士可尊称“道长”或“法师”，前面也可以冠以姓，例如称“张长老”或“黄法师”等。

（2
 ）交往。道士无论在与同道或与外客的接触中，习惯于双方擎拳胸前，以拱手作揖为礼，向对方问好致敬，这是道教传统的礼仪。作揖致礼的形式是道教相沿迄今的一种古朴、诚挚、相互尊重和表示友谊的礼节。后辈道徒遇到前辈道长，一般可行跪拜礼、半跪礼或鞠躬礼。非道教徒遇到道士，过去行拱手礼，现在也可以随俗，用握手问好。

（3
 ）颂经。颂经是道教的主要宗教活动。道士每天要颂经两次，称早晚功课。早颂清静经，晚颂救苦经。上殿时要穿戴整洁，禁谈笑，起居作息一律按道观内的清规执行。

（4
 ）道场。道场是一种为善男信女祈福、禳灾、超度亡灵而设坛祭祷神灵的宗教活动。道教的斋醮道场分为祈祥道场和度亡道场。凡参加道场的信众，均要斋戒沐浴，诚心恳祷，服装整洁，随同跪拜。祈祥时默念“消灾延寿天尊”，度亡时默念“太乙救苦天尊”。

（5
 ）上殿。道士上殿，必须穿戴整洁。道士值殿，禁止谈笑，并要保持殿宇整洁。道士在道观内的饮食、起居和作息，均须按道观内的清规执行。例如，饭前念“供养经”，吃饭时不准讲话，碗筷不要有响声，饭后念“结斋经”。

外道进道观，必须先上殿进香和行礼，并且同知客道士对话。非道教徒参观道观时，礼拜上香可以随意，如果上香，上香礼为双手持香，过顶，插入香炉，鞠躬后退。一般信徒上香，可以跪拜，通常是三叩首。


2
 ）节日

（1
 ）老君圣诞。老君圣诞是纪念道教所奉教主老子诞生的日子。老子的生卒年月已不可考，道教关于老子的传记书,
 如《犹龙传》、《混元》、《太上老君年谱要略》等，都说老子生于殷武丁九年二月十五日。后世道观就于每年此日做道场，颂《道德真经》以为纪念。

（2
 ）玉皇圣诞。玉皇圣诞是纪念道教所奉玉皇大帝的诞生日。道教各种典籍称玉皇大帝生于丙午岁正月九日。后世道观遂于每年此日举行祭祀，以纪念玉皇诞辰。

（3
 ）蟠桃会。神话中西王母以蟠桃宴请诸仙的盛会，相传夏历三月三日为西王母诞辰，是日西王母开蟠桃会，诸仙都来为她上寿，道教每年于此日举行盛会，俗称蟠桃会。

（4
 ）吕祖诞辰。吕祖诞辰是纪念八仙之一的吕洞宾诞生的日子。相传唐德宗贞观十四年（798
 年）四月十四日巳时，众见一白鹤，自天而降，飞入吕洞宾母之房中，其时吕母正寐，亦梦此情此景，惊觉，遂生吕洞宾。后世道观根据这一传说四月十四日为吕祖诞辰，并于每年此日举办斋醮以示纪念。


4.
 道教禁忌

道教从酝酿、发展到成熟都是起于民间，于是道教的礼俗与习惯便与民间固有的传统相互融贯影响，对一般百姓的生活起了相当的作用。


1
 ）灶神禁忌

在民间百姓对灶神的信仰，认为灶神是常驻百姓家的“官”，专管每家人的行为，并将每家私事面见玉帝报告品评一番，而玉皇大帝则根据灶君所奏内容，安排各家来年的吉凶祸福。于是为了获得灶神的庇佑，人们就想出各种可以讨好的方法，因而形成诸多禁忌。有关灶神的禁忌很多，如《敬灶全书·灶上避忌》就明白规定，不得用灶火烧香；不得击灶；不得在灶前发牢骚、讲怪话；不得将污秽之物送往灶内燃烧；建灶时不准孕妇、产妇或戴孝者在旁边观看，因为这些人不洁净，会冒犯灶神或火神。此外，人们又想出种种弥补过失的方法，如年末灶君上天庭时，无论穷富，一律备轿马恭送灶神，并祭祀以佳肴与糖茶，博取欢心，使其在天庭多说好话。尽管地域不同使得灶神禁忌内容有所差异，但人们对灶神的敬畏都是等同的。


2
 ）海事禁忌

由于对海洋的依赖与获取，沿海地区也借此发展出与海洋有关的禁忌，其中严禁出海时船上有七男一女的禁忌便与道教“八仙过海”的传说有相当的关系。据说因为八仙在过海上蓬莱仙岛时，海龙王第七子“花龙太子”看上色艺皆绝的何仙姑，因而与七位大仙争战，但由于一人难敌七人而败仗，遂怀恨在心，每见有一女七男出海，便想肇事寻衅，故产生此一禁忌。此外，有些地方严禁女人走上船头，外人未将脚洗净也不准上船头，也有不准女人搭船下海，等等。因为，临江河湖海而居的人，大多以捕捞渔业为生，也就对与水有关的神明有着相当的崇敬。例如，湖南一带信奉扬泗（水神），中原一带多信奉龙王，东南一带以信奉妈祖为多。


3
 ）岁时禁忌

岁时禁忌是人们生活的重要部分，其中又以神灵祭日活动所衍生出的禁忌最为民众奉行，深刻影响社会。下面所说日期皆为农历。

（1
 ）正月初四为灶神下界之日，当天灶神要查点户口，因此各家各户都禁止出门。

（2
 ）正月初九俗称“天日”，即玉皇大帝诞辰，这一天禁止屠宰，不洁衣物也禁止拿出屋外，以免亵渎天神。

（3
 ）正月十五日，俗称“上元节”，是天官大帝圣诞祭日，因为祈求天官赐福，所以民间多诵经持斋，不沾荤酒。道教信奉“三官神”，传说“三官神”各有生日，“天官”正月十五日，“地官”七月十五日，而“水官”十月十五日。

（4
 ）二月初二是民间所谓的“中和节”，也就是“龙抬头”。这一天不能动剪刀针线，否则会伤了龙眼睛；挑水时禁忌水桶碰着井边，否则会伤了龙头；也禁忌推磨，以免压伤龙头；还忌讳喝稀饭，以免糊住龙眼。

（5
 ）二月十五日为太上玄元皇帝（即老子）的诞辰，禁忌屠宰。

（6
 ）五月十三日则为关圣帝君降神日，俗称“关王磨刀日”，这一天禁忌动刀，以示崇敬。

（7
 ）六月二十四日为雷神圣诞，民间俗称“雷圣诞”，这一天禁忌荤食，屠宰业甚至为此休市一天。

（8
 ）七月十五日为中元地官圣诞，也就是所谓的“中元节”，据说这一天鬼神都出来了，人们不宜到处乱走，特别忌讳出远门，因为害怕遇上鬼神，致使一年都不吉利。


4
 ）日常禁忌

（1
 ）便溺禁忌。过去禁忌向北便溺的习俗是出于道教对北斗的崇拜。道教称北极星为北极大帝、北极紫微大帝，统率三界之星与鬼神。北斗七星则又称为北斗真君，以调查人的功过善恶为主要职志。因为,
 北斗掌握人的生死祸福，因此民间岂能不敬而祭祀之。

（2
 ）日常起居禁忌。由于道教企求长生，对于日常生活中健康长寿的知识非常重视与精研，所以其所形成的养生系统也就变成民间禁忌礼俗的一部分。道教的养生禁忌往往与中医有关，如中医将食物分为寒性与热性，物性相反的食物不可同食。再者，食物又分为补或损，补品有益却又忌太过，损者需泻时则当用之。诸如此类的道教养生在民间流传颇广，也有相当的影响，更是成为民间健身保养的重要部分。


5
 ）建舍禁忌

建筑房舍要看风水，是民间由来已久的习俗，这与道教的土地龙神信仰有关。换句话说，建造房舍、庙宇或造墓，最好以龙穴为中心，且龙穴需面南且开阔，还需要有一条自东流过的河，这样的考量影响到民间建房，一般都喜欢坐北朝南，最忌南高北低，俗语说：“前（南）高后（北）低，主寡妇孤儿，门户必败；后（北）高前（南）低，主多牛马。”所以，人们常把房院建在山南水北的向阳处，忌讳选在干燥无润或过于潮湿背阴之处。


6
 ）道教禁忌与戒律

道教戒律的名目繁多，包括的内容十分广泛，简单来说，它是以儒家的伦理道德为基础，再加上特有的宗教信仰，构成了既约束道士行为，又对社会民众有威摄力的道教戒律。而道教戒律之所以发展，目标仍是“养生”以实现“长生成仙”的信仰目标。事实上，因为道教是从民间发展起来的，早期的巫术、方术，甚至阴阳五行、老庄哲学、医学都浸润其间，成为道教禁忌的一部分。相反来看，道教作为中国的本土宗教，得到相当的重视与信仰，其本身的禁忌无可厚非地也就影响民间礼俗的内容，而达到水乳交融的境界。

阅读资料8-4


世界宗教的主要特征


1.
 世界宗教所树立的神圣崇拜对象，都冲破了民族和国家的界限，能够为不同民族和国家的人们所接受。基督教的上帝，伊斯兰教的安拉，佛教的佛是不分民族而保佑一切生灵的神，他们尊为整个宇宙的唯一的神，而不是某个民族某个地区的神，所以就可能被所有民族所接受。这样的神不会因为一个民族的衰亡而衰亡。


2.
 在宗教礼仪上，世界宗教比各种地区性的民族宗教有显著的进步。首先，它们的宗教礼仪简单易行，可以为许多不同民族的人所实行；其次，它们在礼仪上更带有文明的色彩，抛弃了自我残害、人祭等野蛮、疯狂的形式，能为大多数人所接受。


3.
 世界三大宗教不但具有庞大的宗教组织机构，还有一套严密的教会制度。这对于巩固和发展宗教势力起到了组织上的保证作用。

资料来源：罗竹风,
 陈泽民.
 宗教通史简编.
 上海:
 华东师范大学出版社，1990.


阅读资料8-5


寺、院、庵

寺，在古代本是朝廷机构的名称，如“大理寺”、“太常寺”，又引申为官署。汉代设有鸿胪寺，用以招待四方宾客。后来,
 佛教传入中国，从西域来的僧人渐多，遂在洛阳建白马寺，专供外来僧侣居住。这就是佛教僧人居住修行之处所，都可总称为寺的由来。

院，本是寺内的一部分，寺内的别舍。后来,
 佛教僧人也单独用院作为居住处所的名称，但院的规模一般比寺略小。

庵,
 是专指佛教出家的女众（比丘尼）居住的处所。

佛教的寺、院、庵不能与宫、观、庙混为一谈。宫、观、庙不用在佛教上（只有藏传佛教用“宫”）。

宫，原意是高大的屋宇，过去皇帝的居处多称宫，后来道教供奉天地神明祖师等也称宫。

庙，是朝廷、民间、道教皆用，用来供奉祖宗、神、仙等。

观，是道教所专用。因此，寺庙并说，其意思应包含佛、道教修行之处所。如单独指佛教僧人居住处所，不能说寺庙。

资料来源：毛坤.
 佛教小常识.http://bailinsi.fjnet.com/NEW/05wsbl/04wcl/01fxjc/013fjxcs.htm.


案例分析8-1


宣传媒体要考虑禁忌


20
 世纪80
 年代，中国的女排三连冠。一家对外的画报用女排姑娘的照片作封面，照片上的女排姑娘都穿着运动短裤。该画报的阿拉伯文版也用了这张照片，结果有些阿拉伯国家不许销售。

【分析提示】

伊斯兰教认为，男子从肚脐至膝盖，妇女从头至脚都是羞体，外人禁止观看别人羞体，违者犯禁。因此，穆斯林妇女除了穿不露羞体的衣服外，还必须带盖头和面纱，这项规定至今在有些伊斯兰国家（如沙特阿拉伯、伊朗等）仍然施行。

资料来源：李洪亮.
 新民晚报,1996-11-2.


案例分析8-2


尊重客人的信仰

在一次印度官方代表团前来我国某城市进行友好访问时，为了表示我方的诚意，有关方面做了积极的准备，就连印度代表团下榻的饭店里，也专门换上了舒适的牛皮沙发。可是，在我方的外事官员事先进行例行检查时，这些崭新的牛皮沙发却被责令立即撤换掉。原来，印度人大多信仰印度教，而印度教是敬牛、爱牛、奉牛为神的，因此，无论如何都不应当请印度人坐牛皮沙发。

【分析提示】

这个事例表明，旅游服务人员非常有必要掌握一些宗教礼仪。

资料来源：职业餐饮网.
 服务礼仪案例40
 例.


本章小结

本章简介了世界上四大宗教:
 基督教、伊斯兰教、佛教和道教的起源与传播，以及经典、教义、标记及供奉对象，介绍了四大宗教的礼仪规范及禁忌，便于旅游服务人员在工作中掌握和运用。

思考与练习

一、单项选择题


1.
 非佛教徒对僧尼或居士行礼，最合适的是（
 ）。


A.
 握手


B.
 合十礼


C.
 拱手


D.
 立敬礼


2.
 下列属于伊斯兰教禁忌的是（
 ）。


A.
 忌衣服太过华丽


B.
 忌女性衣服过于暴露


C.
 忌让人看见所佩戴的饰物


D.
 忌衣冠不整


3.
 下列属于基督教对宗教职业者称谓的有（
 ）。


A.
 阿訇


B.
 伊玛目


C.
 神父


D.
 教长


4.
 道教的主要节日有（
 ）。


A.
 成道节


B.
 圣纪节


C.
 老君圣诞


D.
 复活节

二、多项选择题


1.
 基督教的主要礼仪有（
 ）。


A.
 洗礼


B.
 诵经


C.
 礼拜


D.
 唱诗


2.
 伊斯兰教的五功包括（
 ）。


A.
 课功


B.
 朝功


C.
 礼功


D.
 功课


3.
 佛教的饮食禁忌有（
 ）。


A.
 过午不食


B.
 不吃荤腥


C.
 不喝酒


D.
 缅甸忌食活物

三、判断题（正确的画√,
 错误的画×）


1.
 佛教最盛大的节日是开斋节。（
 ）


2.
 死后速葬是伊斯兰教的葬仪。（
 ）


3.
 四威仪是伊斯兰教徒遵循的行为规范。（
 ）


4.
 长生不老是基督教徒追求的最高境界。（
 ）


5.
 道教对偶像特别崇拜。（
 ）

四、简答题


1.
 谈谈道教的岁时禁忌。


2.
 伊斯兰教为什么不吃猪肉，谈谈他们的饮食禁忌。


3.
 非佛教徒进入寺庙应注意哪些事项。

五、案例分析题

案例8-1



20
 世纪80
 年代，中国的女排三连冠。一家对外的画报用女排姑娘的照片作封面，照片上的女排姑娘都穿着运动短裤。该画报的阿拉伯文版也用了这张照片，结果有些阿拉伯国家不许销售。

思考分析：

为什么？

案例8-2


澳大利亚的一家鞋业公司以佛像为商标，做了一款样式新颖的皮鞋，当他们将此鞋的样品拿到东南亚商品交易会展出时，受到这些国家的抗议。

思考分析：

为什么？

六、自我总结

学习了本章的……其中，令我感触最深的是……过去，我的习惯是……现在，我知道了应该这样做……因此，我制订了一个礼仪提高计划……

七、实训题


1.
 举例说明宗教礼仪知识在旅游接待和交际活动中的重要意义。


2.
 宗教对现代人的生活、交往有什么影响？


3.
 了解宗教礼仪知识在旅游接待与交际活动中有什么重要意义？


4.
 结合所在地情况，进行一次宗教礼仪的社会调查。


第9
 章 我国部分少数民族及港澳台地区礼仪


了解我国少数民族及港澳台地区的人口分布。

熟悉我国少数民族及港澳台地区的饮食特点。

掌握我国少数民族及港澳台地区的民俗风情。


9.1
 蒙古族


1.
 蒙古族简介

蒙古族主要居住在内蒙古自治区，其余分布在辽宁、吉林、黑龙江、甘肃、青海、新疆等地，人口约600
 万，使用蒙古语。蒙古语属阿尔泰语系蒙古语族，分内蒙古、卫拉特、巴尔虎·布里亚特3
 种方言。现在通用的文字是13
 世纪初用回鹘字母创制的，经过本民族语言学家多次改革已经规范化的蒙古文。蒙古族人多信仰喇嘛教。蒙古族长期以来，主要从事畜牧业，也从事半农半牧业和农业。


2.
 蒙古族礼俗


1
 ）传统节日

蒙古族把春节叫过大年，是从汉族人的习俗演化而来的。节日前，家家户户要打扫房屋，贴门联、年画，缝制新衣，买糖，打酒，制作各种奶食，许多人家还杀牛宰羊。大年三十，居住在草原上的牧民，全家围坐一起，吃“手抓肉”。晚上“守岁”时，全家老小围坐短桌旁，桌上摆满香喷喷的肉、奶食品,
 以及糖果、美酒。饭后有各种娱乐活动。有的去亲友家拜年做客，互赠哈达、礼品。

麦德尔节又称麦德尔经会，是蒙古族人民的宗教节日，大都于农历正月或六月举行。麦德尔是佛教菩萨的名称。麦德尔经会是蒙古族地区喇嘛庙中的重要宗教活动。每逢节日，喇嘛们除在麦德尔像前焚香燃灯、诵经祈祷外，还要举行盛大的跳神活动。届时，各地农牧民扶老携幼，从四面八方纷纷赶来赴会。如今，麦德尔节的内容发生了很大的变化。烧香敬神的农牧民已不多，而是欢聚在一起，载歌载舞，彼此互祝新的一年里身体健康、万事如意。

那达慕大会是蒙古族人民盛大的传统节日，在每年农历七八月间举行。那达慕的意思是“娱乐、游玩”，主要项目是摔跤、射箭和赛马。会期三五天、六七天不等。每到节日那一天，从清晨开始，蒙古族男女老少，穿着色彩缤纷的新装，乘车、骑马，一同向会场奔去。如今，那达慕大会已成为蒙古族人民喜闻乐见，踊跃参加的具有民族特色的体育、娱乐、物资交流的隆重集会。

马奶节是锡林郭勒地区蒙古族牧民的盛大节日，每年农历八月末举行，为期一天。牧民们为了祝愿健康、幸福和吉祥，以洁白神圣的马奶命名这个收获的节日。大会开始时，先由主持人向客人及蒙医敬献马奶酒和礼品，祝大家节日愉快，然后在人们轻声哼出的歌声中，朗诵马奶节的献词，接着琴师们便拉起扎有彩绸的马头琴，歌手则纵情唱起节日的献歌，随后举行赛马活动。参加比赛的骏马，全是两岁的小马，它象征着草原的兴旺和蓬勃，也唤起了人们对马奶哺育的情感。


2
 ）礼貌礼节

蒙古族很讲究礼貌。他们热情好客，有客人到来总是出帐篷迎接。客人进帐后，全家老少围着客人坐定，用“艾拉克”（酸马奶）招待客人。客人必须一饮而尽，以表示对主人的尊重。之后主人还会请客人品尝香甜的黄油、奶皮和独具草原风味的“手扒羊肉”。尽管有些食品客人吃不惯，但也不要拒绝，应尝一尝，并点头称好以表谢意。蒙古族人民把酒看做是食品的精华，敬酒是表示对客人的欢迎和尊敬，有时还唱一些表示欢迎和友谊的歌曲来劝酒。当客人告别的时候，常常是举家相送，指明去路，祝客人一路平安。

向到蒙古包做客的人递鼻烟壶闻嗅，是蒙古族很普遍的相见礼，同汉族人的握手、西方人的拥抱一样。牧民们若能得到一个漂亮的鼻烟壶，会视为珍品保存。递鼻烟壶也有一定的规矩，如果是同辈相见，要用右手递壶，互相交换，或者双手略举，鞠躬互换，然后各自倒出一点鼻烟，用手指抹在鼻孔处，品闻烟味，品毕再互换；如果是长辈和晚辈相见，长辈要微欠身，用右手递壶，晚辈跪一膝，用两手接过，举起闻嗅。

蒙古族人很尊重长者，接受长者赠予的东西，必须屈身去接或跪下一条腿伸右手接。问候请安是蒙古族必不可少的见面礼。同辈相遇都要问好，遇到长辈则首先请安，如果骑在马上要先下马，坐在车上要先下车，以示尊敬。男子请安，单屈右膝。无论何人，对比自己年龄大的都称“您”。无论是走路、入座，还是吃饭、喝茶，一定让老人或长辈在先。在老人或长辈面前，年轻人说话十分客气，恭恭敬敬。蒙古族人很重视命名，名字内涵丰富，寓意深刻，常常表达人民对人生的美好企盼和祝福。蒙古族尚白，白色代表纯洁、吉祥，具有丰富、平安之意。所以，用察罕（白）为人名的很多，如察罕不哈、察罕巴拜等。蒙古族人也喜用“结实”来命名，如巴图、拔都等。


3
 ）饮食习惯

蒙古族饮食具有丰富的民族特色。茶食是必不可少的饮品，在夏、秋两季，很多人习惯多饮茶、少吃饭。茶食分为淡茶、奶茶、酥油茶和油茶。炒米也叫蒙古米，是蒙古族的主要食品之一，系用糜子米经蒸、炒、碾等工序加工而成。蒙古族的奶食分为食品和饮料。食品主要有白油、黄油、奶皮子、奶豆腐、奶酪、奶果子等。饮料除奶茶外，还有酸奶和奶酒。

羊肉是蒙古族最普通、最爱吃的食品。最负盛名的有手扒羊肉、全羊大席等。除羊肉外，牛肉、鹿肉、兔肉、野羊肉等也很受喜爱。蒙古族同胞热情而好客，尤其是接待远道而来的尊贵客人时，都要以全羊大席或八珍肴宴请。


4
 ）主要禁忌

蒙古族忌讳坐在蒙古包的西北角。忌骑着快马到别人家门口，认为是报丧或带来其他不吉利的消息。所以，一般应慢步绕到毡房后面下马。忌手持马鞭进入毡房，认为这是前来挑衅，所以鞭子应放在门外。进门从左边进，入包后在主人的陪同下坐在右边，离包时也要走原来的路线。出蒙古包后，不要立即上车（上马），要走一段路，等主人回去了，再上车（上马）。主人躬身端来奶茶，客人应欠身双手去接。吃肉时须用刀，给人递刀时，忌刀尖朝着接刀者。忌用碗在水缸、锅中取水，忌碗口朝下扣放。忌从衣、帽、碗、桌、粮袋、锅台、井台上跨过。忌乱摸乱动有宗教意义的法器、经典、佛像等，敖包上的石头、树枝忌随便拿下。

蒙古族喜爱犬，认为它是忠诚、信义的象征。客人来，狗要叫，但客人不能打狗，否则会遭到主人冷眼相待。蒙古族人，特别是牧区的蒙民，一般不食鱼类、鸡鸭、虾蟹和动物的内脏等，他们认为“水族鸟类”的内脏和血液不洁净，会招致灾难和病患。蒙古族人忌讳别人当面赞美他们的孩子和牲畜，认为这会给孩子和牲畜带来不幸；忌讳用手或棍棒指着清点人数，因为这意味着清点牲畜。

阅读资料9-1


蒙古族长调

蒙古族长调蒙古语称“乌日图道”，意为长歌。它的特点是字少腔长、高亢悠远、舒缓自由，宜于叙事，又长于抒情；歌词一般为上、下各两句，内容绝大多数是描写草原、骏马、骆驼、牛羊、蓝天、白云、江河、湖泊等。蒙古族长调以鲜明的游牧文化特征和独特的演唱形式讲述着蒙古民族对历史文化、人文习俗、道德、哲学和艺术的感悟，所以被称为“草原音乐活化石”。2005
 年11
 月25
 日，联合国教科文组织在巴黎总部宣布了第三批“人类口头和非物质遗产代表作”，中国、蒙古国联合申报的“蒙古族长调民歌”荣列榜中。


9.2
 回族


1.
 回族简介

回族是一个人口较多，分布较广的民族。回族人口约为1060
 万，主要分布在宁夏、甘肃、青海、陕西、新疆、河南、山东、云南、辽宁、安徽、北京等11
 个省市自治区，有较多回族杂居，其他各省都有回族散居，呈大分散、小杂居，主要是与汉族杂居。回族是古代东西亚文明的中介民族之一，通用汉语和汉文，但在日常用语和宗教活动用语中保留有阿拉伯语或波斯语词汇。回族普遍信仰伊斯兰教。回族穆斯林在口语中称伊斯兰教为“教门”。


2.
 回族礼俗


1
 ）传统节日

回族的传统节日以圣纪日、开斋节和宰牲节三大节日最为隆重，均源于伊斯兰教。圣纪日是在每年回历三月十二日，相传这一天是创始人穆罕默德的诞辰日。

开斋节是回族穆斯林最为崇高的节日，在新疆地区也称肉孜节。每年回历九月为穆斯林斋月，凡成年穆斯林，从每日破晓到日落，整个白天不吃不喝，但照常工作、学习，直到晚霞消失，人们才能自由吃喝。待斋月期满后，即回历十月一日，为开斋节，宣告斋月结束。清晨，清真寺的钟声响过之后，回民男子要穿上新衣服、带上洁白的小帽，妇女要换上节日的盛装，到清真寺参加礼拜，开茶话会、联欢会，进行扫墓、赛马、叼羊等活动，一般要持续3
 天。之后，还要互相祝贺，气氛如同汉族的春节一样。

宰牲节，即古尔邦节，也称忠孝节。伊斯兰教规定，教历每年十二月上旬，是教徒履行宗教功课、前往麦加朝觐的时期。在朝觐的最后一天（十二月十日），要宰杀牛羊共餐庆祝，这就是古尔邦节。这一习俗来源于阿拉伯的一个民间传说。传说先知易卜拉欣梦见真主安拉让他的儿子伊斯玛仪献祭，以考验他对安拉的忠诚。当其子遵命俯首时，安拉为其虔诚感动，特遣使送来一只黑头绵羊代替。从此，阿拉伯人便有了宰牲献祭的习俗。后来，伊斯兰教仍尊称易卜拉欣为“圣祖”之一，并继承了这一礼仪，把古尔邦节定为宗教节日。世界各地的穆斯林都十分重视这一节日，每年这一天都要举行宗教祈祷，宰杀牛羊献祭，表示对安拉的顺从。在中国，节日这一天，穆斯林群众身着新衣相互拜节，互致节日祝贺。


2
 ）礼貌礼节

回族在千百年的历史发展过程中，受伊斯兰教文化、中国传统文化和生活环境的影响，逐步形成了独具特色的民族风俗习惯。历史上，回族人从出生时开始，就要请阿訇起回回名字，结婚时请阿訇证婚，死亡后请阿訇主持殡葬，各方面均受伊斯兰教的影响。阿訇是清真寺主持教务的人，极受穆斯林及回族人的尊敬。当他们在祈祷时，千万不要打扰他们。

回族人之间彼此相遇，十分友善，深受《古兰经》中“穆斯林皆兄弟”的教义影响。回族人讲究卫生，室内清洁，饭前便后要洗手。


3
 ）饮食习惯

回族有严格的饮食习惯和禁忌，并与其他穆斯林民族创造和发展了中国清真饮食文化。“清真”一词在宗教意义上，是指回族成员虔诚的伊斯兰教信仰及其相关的宗教行为；在个人生活行为意义上，是指讲求心净、身净、居处净和饮食净。回族讲求食物的可食性、清洁性及节制性，民间概括为“饮食净”。在动物的可食性方面，受伊斯兰教传统文化及中国传统文化“食可养性”观念影响，通过“审物之形象、察物之义理”，一般选择“禽食谷、兽食草”，且貌不丑陋、性不贪婪懒惰、蹄分两瓣能反刍的牛、羊、骆驼、兔、鹿、獐、鸡、鸭、鹅、雁、雀、鱼、虾等为食，并且除水产物外须念“台思米”，断喉宰之方可食用。狼虫虎豹熊、驴马骡猪狗、狐猫鼠蟒蛇、鹰鹞鸷鲨鲸等与酒、动物之血属禁食之物。回族喜欢饮茶。早期穆斯林喜吃甜食，在中国茶文化影响下，形成了以甜味为特色的饮茶习惯（其中比较有名的是“三炮台”和“八宝盖碗茶”）。

回族的主食为蒸馍、包子、饺子、馄饨、汤面、拌面、牛羊肉泡馍和油炸馓子。回族人正宗宴席十分考究。宴席名“九碗三行”，是指宴席上的菜全部用9
 只大小一样的碗来盛，并要把碗摆成每边3
 只的正方形。宴席不仅讲究摆法，上菜程序、菜肴配置也有约定俗成的规矩，且烹饪方法只用蒸、煮、拌3
 种形式。由于所有菜肴都不用油炸，所以十分清淡、爽口，别有风味。


4
 ）主要禁忌

在饮食方面，回族除了禁食猪肉外，禁食狗、驴、骡等不反刍动物的肉，禁食凶猛禽兽的肉和无鳞鱼类，不吃一切动物的血和自死动物。谈话时也忌讳“猪”字或同音字。那些可食用的畜禽，也不能随便拿来即食，必须经过阿訇诵经后宰杀，然后方可进食。否则，就是对真主的不恭，要受到严厉的惩罚。回族人忌讳使用禁忌的食品开玩笑，不能用忌讳的东西作比喻，如不能说某某东西像血一样红。一些地方的回族人还禁酒。忌别人在背后议论其民族风俗。回族人外出必须戴帽子，严禁露顶。回族人在家宴客，还忌主人单独陪客，通常请族中男性长者或亲朋好友作陪。忌用左手递送物品。


9.3
 维吾尔族


1.
 维吾尔族简介

维吾尔族是新疆的主体民族，遍布全疆，大部分居住在天山以南的喀什、和田、阿克苏等地（州），天山以北的伊犁地区和其他各地（州）也都分布着维吾尔族人。维吾尔族人口约1020
 万。维吾尔族是中国北方的一个古老民族，“维吾尔”是维吾尔族的自称，是“团结”或“联合”的意思。维吾尔族有自己的语言和文字。语言属阿尔泰语系突厥语族，使用以阿拉伯字母为基础的维吾尔文。维吾尔文共有36
 个字母，是从右向左写的。由于民族之间长期频繁地交往和学习，新疆许多维吾尔族人兼通汉语和哈萨克语。维吾尔族群众信仰伊斯兰教，伊斯兰教对维吾尔族人民的思想意识和生活方式影响很大。


2.
 维吾尔族礼俗


1
 ）传统节日

维吾尔族的传统节日与回族相似，主要有肉孜节（开斋节）、古尔邦节、诺鲁孜节等。其中，一年一度的古尔邦节最为隆重。


2
 ）礼貌礼节

维吾尔族待人接物很讲礼貌，在路上遇到尊长和朋友时，习惯于把右手掌放在左胸上，然后把身体向前倾30
 度，并连说：“牙克西姆斯孜（您好）！”当行路人无处进餐和住宿时，只要说明来意，主人虽不相识，也会殷勤招待。走路让长者走在前面，谈话让长者先谈，入座让长者坐在上座，吃饭先端给长者；小辈在长者面前不喝酒、吸烟，老人无论到哪里去做客，他骑的马无论是卸鞍子，还是饮马、喂马，都由年轻人去做，走时，年轻人给老人备鞍，扶老人上马；家里来了客人，全家都出来欢迎，然后女主人以十分真诚的态度，用盘子端来茶水；老人吃饭时或到别人家里去，常常双手摸脸做“都瓦”（祝福仪式），有时互相见面握手后也做“都瓦”。

维吾尔族人热情好客，在家中请客时，总是请客人坐在靠大墙的一边，以表示尊敬。先给客人敬献一碗热茶，将热气腾腾、香气四溢的茯砖茶斟在小瓷碗里，用托盘双手敬献给客人。把馕、干果、冰糖、新鲜瓜果等食品装盘，端出来摆在客人面前。吃饭时，要请客人动手先吃。出于礼貌，客人应跪坐，并请主人先吃。在外面请客时，喜欢送一些吃食给服务员。如果服务员坚决拒绝，他们会不高兴。因此，服务员可以道谢后用双手接受。维吾尔族人在欢迎宾客时，“给洗手水”是必不可少的礼仪。在宾主寒暄之后进食之前，主人亲自或特意安排专人向应邀而来的客人的手掌里倒水，服侍客人洗手。这种礼仪与以手进食的习惯及缺水环境有关。

维吾尔族人和所有信奉伊斯兰教的民族一样，把食盐看得很神圣，认为盐有一种超自然的力量，可以左右人的吉凶、祸福和顺逆，与人的命运息息相关。婚礼中有一项必不可少的仪式，就是让新人各吃一块在盐水中蘸过的馕，以祝福他们婚姻甜蜜、白头偕老。在民间纠纷或其他激烈争执中，经常借食盐来赌咒发誓。踩着食盐赌咒发誓是最郑重的一种形式。在民间，人们还在婚嫁等喜庆仪式中,
 把食盐作为表示美好祝愿的佳品相赠。


3
 ）饮食习惯

维吾尔族的饮食保留着许多游牧民族的特色，最喜爱的主食是抓饭，其次是拉面、包子。维吾尔族农民日常的食品有馕（烤饼）、面条、抓饭、茶、奶等。待客、节日和喜庆的日子，一般都吃抓饭。集市上出售的烤肉、烤馕、薄皮包子、小水饺等，都是人们爱吃的食物。瓜果是维吾尔族人民的生活必需品。

维吾尔族喜爱的饮料是各种奶类和奶茶或清茶，茶主要是茯茶，也有喝砖茶的。条件稍好的大多喝奶茶，即在茶水中加入牛奶、羊奶煮成。维吾尔族大多爱喝葡萄酒，且酒量都很大。


4
 ）主要禁忌

维吾尔族人吃饭或与人交谈时，忌擤鼻涕、打哈欠、吐痰，饭毕有长者领作“都瓦”时，忌东张西望或站起；禁食猪肉、驴肉、狗肉、骡肉、骆驼肉和自死的畜肉及一切动物的血，在南疆还禁食马肉、鸽子肉；衣着忌短小，上衣一般要过膝，裤腿达脚面，忌户外着短裤；屋内就座，切忌坐床，忌双腿伸直，脚底朝人；接受物品或请茶，忌用单手；未经主人同意不得擅自动用主人家的物品；到别人家去，一定要让年长的人先进门。青壮年妇女一人在家时忌外人进去；新婚夫妇的洞房忌随便闯入；见到门上挂有红布条，表示妇女分娩或小孩出疹子，忌外人入内；不要和妇女开玩笑；在公共场合忌光着上身，更不能穿着背心、裤衩到别人家里去；忌背后议论别人的短处；禁止在住地附近、水源旁边、墓地、清真寺周围和果树下面大小便、吐痰或倒脏水；禁止携带污浊之物进入墓地和清真寺；禁止在墓地附近修猪圈、厕所，不许牲畜在墓地内乱跑，不许从墓地上取土；不得用自己的水桶或罐子在水井或涝坝内打水，要先用公用水桶打水，然后倒入自己的桶或罐内；北疆地区，禁止在长辈面前讲诙谐或揶揄的语言。


9.4
 藏族


1.
 藏族简介

藏族主要是居住在中国青藏高原地区，主要聚居在西藏自治区，以及青海、甘肃、四川、云南等省。人种属于蒙古人种,
 约630
 万人口，以从事畜牧业为主，兼营农业。另外，尼泊尔、巴基斯坦、印度、不丹等国境内也有藏族分布。藏族自称“蕃巴”（bod
 pa
 ）,
 “藏族”来自汉族的称谓，原来意义可能是“雅鲁藏布江流经之地”。藏族有自己的语言和文字。藏语属汉藏语系藏缅语族藏语支，分卫藏、康方、安多3
 种方言。现藏文是7
 世纪初根据古梵文和西域文字制定的拼音文字。

藏族普遍信奉喇嘛教。喇嘛教即藏传佛教，是10
 世纪左右在佛教教义的基础上，融合藏地原始宗教——苯教的基础上而形成的一个新的佛教宗派。1965
 年9
 月9
 日，西藏自治区建立。


2.
 藏族礼俗


1
 ）传统节日


藏族的传统节日主要有藏历年、酥油花灯节、雪顿节、旺果节等。

藏历年是藏族人民最隆重、最盛大的传统节日，相当于汉族的春节。拉萨把藏历一月一日作为新年，也有的地方以十二月一日，十一月一日作为新年。从藏历十二月起人们便着手准备供过年吃、穿、玩、用的东西。特别要准备的迎新年的礼品“五谷盒”，藏语叫“切玛”，是一个雕花的类似于首饰盒的物件，里面装满了各式粮食，还在上面插上青棵苗，预示来年五谷丰登，吉祥如意。除夕之夜，全家围坐欢聚，共吃糌粑。新年初一，各家一般都闭门自家欢聚，互不访问。从初二开始，亲朋好友互相拜年。

酥油花灯节是西藏、青海、甘肃等地藏族人民的传统节日，于每年藏历元月十五日举行。酥油花是用白色酥油配以彩色颜料而塑成的各种彩像。拉萨的酥油花灯节非常热闹，藏族人民身着艳丽的民族服装，成群结队云集拉萨，晚上汇集于大昭寺周围的八角街，共度佳节良宵。

雪顿节又称“酸奶节”，于每年藏历七月一日举行，为期5
 ～7
 天。“雪顿”是藏语音译，“雪”意为喝酸奶子，“顿”为宴会。按藏语解释，雪顿节是喝酸奶子的节日，后逐渐演变为以演藏戏为主，因此又称之为“藏戏节”，距今已有300
 年历史。按喇嘛教格鲁派规定，每年藏历六月十四日至三十日为禁期，全藏大小寺院的喇嘛，只能在室内念经修习，不准外出，以免踏死小虫，“有伤上天好生之德”。到六月三十日期满，解除禁令，喇嘛走出山门，纷纷下山，世俗百姓则要准备酸奶子进行施舍，喇嘛除了饱饮一顿酸奶子外，还尽情地欢乐玩耍，这就是“雪顿”的来源。

旺果节是预祝农业丰收的传统节日，又称丰收节。“旺果”是藏语的音译，“旺”是土地，“果”是转圈，“旺果”就是绕田间地头转圈。此节主要流行于农区，没有固定的日期，一般在秋收之前的藏历八月选择吉日举行，节期3
 ～5
 天。旺果节历史悠久，早在1000
 多年前就流行于雅鲁藏布江中下游地区。而现在藏族同胞欢度旺果节时，都要举行赛马、射箭、歌舞等各种娱乐活动。


2
 ）礼貌礼节

藏族向来有热情好客的风尚，客人越多越荣耀。藏族人彼此见面时，习惯伸出双手，掌心向上，弯腰躬身施礼。藏族人伸舌头是一种谦逊和尊重对方的行为，而不是对他人不敬。双手合十表示对客人的祝福。

献哈达是藏族最普遍也是最隆重的一种礼节，是对对方表示纯洁、诚心与尊敬。“哈达”是一种丝织品，白色居多，释为仙女身上的飘带，以其洁白无瑕象征至高无上。哈达按尺寸的长短可分为“那吹”（约3
 米）、“阿喜”（约2
 米）、“索喜”（约1
 米）。所献“哈达”越宽越长，表示的礼节就越隆重。对尊者、长辈献哈达时要双手举过头顶，身体略向前倾，将哈达捧到座前；对平辈只要将哈达送到对方手中或腕上即可；对小辈或下属，则系在他们的颈上。不鞠躬或单手送都是不礼貌的。接受哈达的人通常与献哈达的人采取一样的姿势，并表示感谢。

磕头也是藏族人常见的礼节。一般在朝拜佛像、佛塔和活佛时磕头，也有对长者磕头的。鞠躬是对长辈或尊者所施之礼。行礼时要脱帽、弯腰45
 °。如果对一般人或平辈行鞠躬礼，帽子放在胸前、头略低即可。

三口一杯是藏族在会客时最主要的一种礼节。三口一杯的程序大概为：客人先用右手无名指沾点酒，向空中、半空、地上弹3
 下，以示敬天、地和祖先（或者敬佛法僧三宝），然后小喝一口，主人会把杯子倒满，再喝一口，主人又会把杯子倒满，这样喝完3
 次，最后把杯子中的酒喝完。

藏族人不喜欢别人直接称呼其“藏民”，而愿意称呼他们“唠同”（同志），要称呼人名时，一般在名字后面加“啦”字，以示对对方的敬重、亲切。藏族的姓名称谓颇有特点，小孩出生后，多请舅舅、长者、喇嘛、活佛取名，一般取名者将自己名字中的两个字纳入小孩的名字。藏人名字多为4
 个字，如扎西多杰、次仁旺堆、格桑罗布等。为方便呼叫，可简呼前两个字或后两个字。


3
 ）饮食习惯

藏族大部分人是日食三餐，但在农忙或劳动强度较大时有日食四餐、五餐、六餐的习惯。绝大部分藏族人以糌粑为主食，即把青稞炒熟磨成细粉。特别是在牧区，除糌粑外，很少食用其他粮食制品。食用糌粑时，要拌上浓茶或奶茶、酥油、奶渣、糖等；糌粑既便于储藏又便于携带，食用时也很方便。在藏族地区，随时可见身上带有羊皮糌粑口袋的人，饿了随时皆可食用。吃肉时不用筷子，而是将大块肉盛入盘中，用刀子割食。牛血、羊血则加碎牛羊肉灌入牛、羊的小肠中制成血肠。肉类的储存多用风干法。一般在入冬后宰杀的牛、羊肉一时食用不了，多切成条块，挂在通风之处，使其风干。冬季制作风干肉既可防腐，又可使肉中的血水冻附，能保持风干肉的新鲜色味。

藏族同胞都喜欢喝青稞酒、酥油茶、吃糌粑，这是独具特色的藏族传统食品和饮料。茶和酒在藏族人民的生活中占据很重要的地位，是藏民一年四季，早、中、晚都离不开的饮料。青稞酒是用青稞酿成的一种度数很低的酒，它是喜庆节日假期的必备饮料。藏族人不但自己爱喝青稞酒，也喜欢用青稞酒招待客人。酥油茶也是藏族传统饮料，是砖茶用水熬成浓汁后，加上酥油和食盐加工而成，其清香可口，营养丰富，既可解渴，又可滋润肺腑。奶茶也是藏民饮用和招待宾客的常备饮料，无论是亲朋好友，还是旅游者，只要进入藏族人的帐房，入坐之后，就会有一碗热气腾腾、香味飘溢的奶茶端至面前。奶品是藏族人的重要食品。藏族地区牛羊多，奶制食品也多，其中最普遍的是酸奶子和奶渣子两种。此外，蕨麻米饭、虫草炖雪鸡、蘑菇炖羊肉被誉为甘南藏区的“草原三珍”。


4
 ）主要禁忌

藏族是一个古老而热情的民族，在漫长的历史中，形成了自己的生活习惯和生活中的禁忌。接待客人时，无论是行走还是言谈,
 总是让客人或长者为先,
 并使用敬语。迎送客人，要躬腰屈膝,
 面带笑容。室内就座,
 要盘腿端坐,
 不能双腿伸直,
 脚底朝人,
 不能东张西望。接受礼品,
 要双手去接。赠送礼品,
 要躬腰双手高举过头。敬茶、酒、烟时,
 要双手奉上。藏族最大的禁忌是杀生,
 受戒的佛教徒在这方面更是严格。虽吃牛羊肉,
 但他们不亲手宰杀。藏族人绝对禁吃驴肉、马肉和狗肉,
 有些地区也不吃鱼肉。吃饭时要食不满口，咬不出声，喝不出响。喝酥油茶时，主人倒茶，客人要待主人双手捧到面前时，才能接过来喝。忌在别人后背吐唾沫、拍手掌。行路遇到寺院、玛尼堆、佛塔等宗教设施，必须从左往右绕行，信仰苯教的则从右边绕行。不得跨越法器、火盆、经筒，法轮不得逆转。忌讳别人用手触摸头顶。进寺庙时，忌讳吸烟、摸佛像、翻经书、敲钟鼓。对于喇嘛随身佩带的护身符、念珠等宗教器物，更不得动手抚摸。在寺庙内要肃静，就座时身子要端正，切忌坐活佛的座位，忌在寺院附近大声喧哗、打猎和随便杀生。忌用单手接递物品。忌在拴牛、拴马和圈羊的地方大小便。进入藏胞的帐房后，男的坐左边，女的坐右边，不得混杂而坐。忌将骨头扔于火中。藏族家里有病人或妇女生育时，门前都做了标记，有的在门外生一堆火,
 有的在门口插上树枝或贴一红布条。外人见到此标记，切勿进入。藏族人一般不吃鱼虾、鸡肉和鸡蛋,
 不要勉强劝食。但现在这类饮食习惯已有很大改变。每人均有凶日和吉日。凶日中，一切事情都不能做,
 只能在家里念经或出去朝佛。人们相信藏历的每一个地支终了、第二个地支开始时是一个凶年,
 如每个人的13
 岁、25
 岁、37
 岁、49
 岁（依次类推），都是凶年或“年关”，要特别小心，只有多念经、多布施才能避免灾难。不能跨过或踩在别人的衣服上，也不能把自己的衣物放在别人的衣服上,
 更不能从人身上跨过去。妇女晾衣服，尤其是裤子、内裤不能晾在有人经过的地方。在使用扫把和簸箕时,
 不能直接用手传递,
 必须先放在地上,
 然后另一个人从地上捡起来。


9.5
 壮族


1.
 壮族简介

壮族是中国少数民族中人口最多的一个民族，人口约1700
 万，主要聚居于广西壮族自治区、云南省文山壮族苗族自治州，少数分布在广东、湖南、贵州、四川等省。壮族有自己的语言，属汉藏语系壮侗语族壮傣语支,
 分南、北两个方言。壮族多使用汉文。壮族信仰多神，崇拜祖先。唐宋以后，佛教、道教先后传入壮族地区。近代，基督教、天主教也传入壮族地区，但影响不大。


2.
 壮族礼俗


1
 ）传统节日

壮年即壮族新年。时间比汉族早1
 个月。过去，每年农历十一月三十日，家家户户杀猪宰羊，合家祭祖，联寨拜社，喜迎新年。

歌圩是壮族最隆重的民族传统节日。歌圩，壮语意为“歌的集市”，壮族每年有数次定期的民歌集会，如正月十五、三月三、四月初八、八月十五等，其中以三月三为最隆重。歌圩节的这一天，家家户户做五色糯米饭，染彩色蛋，欢度节日。歌圩节一般每次持续两三天，地点在离村不远的空地上，竹子和布匹搭成歌棚，接待外村歌手。对歌以未婚男女青年为主体，但老人小孩都来旁观助兴。小的歌圩有一两千人，大的歌圩可达数万人之多。在歌圩场，摊贩云集，民间贸易活跃。附近的群众为来赶歌圩的人提供住食，无论相识与否，都热情接待。人们到歌圩场上赛歌、赏歌。男女青年通过对歌，如果双方情投意合，就互赠信物，意为定情。此外，还有抛绣球、碰彩蛋等有趣活动。抛绣球主要是娱乐，也作定情信物。当姑娘看中某个小伙子时，就把绣球抛给他。碰彩蛋是互相取乐承欢，亦有定情之意。

吃立节是广西壮族自治区龙州县、凭祥市一带壮族人民特有的节日。“吃立”壮语意为“欢庆”。壮族人民有欢庆年节的传统。1884
 年春节来临之际，法国侵略者侵略我国边境。为了打击侵略者，保家卫国，青壮年奔赴疆场，英勇杀敌。正月三十日，出征的将士凯旋，乡亲们杀鸡宰羊，做糯米粑，盛情款待，共同欢庆胜利，补过年节，从此以后逐渐形成吃立节。节日期间，人们舞狮子、耍龙灯、唱歌跳舞等，热闹非凡。


2
 ）礼貌礼节

壮族待客注重礼节。客人来访时，必有主人出面热情招待，让座递烟，双手捧上香茶。茶不能太满，否则视为不礼貌。招待客人的餐桌上务必备酒，方显隆重。敬酒的习俗为“喝交杯”，其实并不用杯，而是用白瓷汤匙。两人从酒碗中各舀一匙，相互交饮，眼睛真诚地望着对方。有客人在家时，不得高声讲话，进出要从客人身后绕行。与客人共餐，要两脚落地，与肩同宽，切不可跷起二郎腿。客人告辞时，主人要将另留的鸡肉和客人盘中的剩余肉用菜叶包好，让客人带回去，给亲人品尝，客人绝不能拒绝。

壮族人在与其他人谈话时，不使用第一人称“我”，而是把自己的名字说出来。他们认为，直截了当说“我”字是不尊重别人的表现。壮族人尊重老人，办事多听从老人意见。在路遇老人时，男的要称“公公”，女的则称“奶奶”或“老太太”。赴宴做客，给老人让上座，要将鸡头等上等菜留给老人。


3
 ）饮食习惯

多数地区的壮族习惯于日食三餐，有少数地区的壮族也吃四餐，即在中、晚餐之间加一小餐。早、中餐比较简单，一般吃稀饭，晚餐为正餐，多吃干饭，菜肴也较为丰富。大米、玉米是壮族地区盛产的粮食，自然成为他们的主食。制作方法多种多样，如大米有籼米、粳米、糯米等品种。平时用于做饭、煮粥，也常蒸成米粉（类似面条，有汤食、炒食之分）食用，味道鲜美可口。粳米、糯米还可泡成甜米酒，营养丰富。糯米常用来做糍粑、粽子、五色糯米饭等，是壮族节庆的必备食品。玉米也有机玉米与糯玉米之别，机玉米用于熬粥，有时也煎成玉米饼。玉米粥乃山里壮族人最常吃的。有些地方还有吃南瓜粥的习惯，即先将瓜熬烂，加玉米面煮熟即可。糯玉米磨成面后，可做糯玉米粑，或者捏成鸡蛋大小的面团（内可包有糖、芝麻、花生等馅料），再用水煮熟，与其清汤同吃，相当于汉族元宵、色味俱美。甜食是壮族食俗中的又一特色。糍粑、五色饭、水晶包（一种以肥肉丁加白糖为馅的包子）等均要用糖，连玉米粥也往往加上糖。日常蔬菜有青菜、瓜苗、瓜叶、京白菜（大白菜）、小白菜、油菜、芥菜、生菜、芹菜、菠菜、芥蓝、蕹菜、萝卜、苦麻菜，甚至豆叶、红薯叶、南瓜苗、南瓜花、豌豆苗也可以作为菜食用，以水煮最为常见，也有腌菜的习惯，腌成酸菜、酸笋、咸萝卜、大头菜等。菜快出锅时加入猪油、食盐、葱花。壮族对任何禽畜肉都不禁吃，有些地区还酷爱吃狗肉。壮族人习惯将新鲜的鸡、鸭、鱼和蔬菜制成七八成熟，菜在热锅中稍煸炒后即出锅，可以保持菜的鲜味。壮族自家还酿制米酒、红薯酒和木薯酒，度数都不太高，其中米酒是过节和待客的主要饮料，有的在米酒中配以鸡胆称为鸡胆酒，配以鸡杂称为鸡杂酒，配以猪肝称为猪肝酒。饮鸡杂酒和猪肝酒时要一饮而尽，留在嘴里的鸡杂、猪肝则慢慢咀嚼，既可解酒，又可当菜。

节庆饮食最能反映壮族饮食习惯。三月三吃的五色饭是用红兰草、黄饭花、枫叶、紫蕃藤等植物的汁液分别浸泡糯米，然后蒸熟制成的。五色饭色彩鲜艳，用于祭祀和待客。每到春节和端午节，家家户户都要包“驼背粽”。其做法是将上等糯米浸泡后用粽叶包裹，包时在糯米中间放绿豆沙或一条拌好作料的肉条，包成两头扁平、背面中间隆起的形状。“驼背粽”大的能到两三斤，小的也有一斤，很长时间才能煮熟，是节日馈赠的佳品。此外，烤整猪、白斩鸡等，都是壮族用以待客的特色佳肴。壮族人喜吃腌制的酸食，以生鱼片为佳肴;
 年节时，用大米制成各种粉、糕。妇女有嚼槟榔（也称吃蒌）的习俗。结婚送聘礼时，榔槟是必需赠送的礼物。


4
 ）主要禁忌

壮族青年结婚，忌讳怀孕妇女参加，怀孕妇女尤其不能看新娘。壮族妇女生小孩期间，谢绝外人进入，特别是怀孕妇女不能进入产妇家。家有产妇，要在门上悬挂柚子枝条或插一把刀，以示禁忌。门口挂有草帽、青竹子或贴张红纸，暗示外人不得入内。不慎闯入产妇家者，必须给婴儿娶一个名字，送婴儿一套衣服、一只鸡或相应的礼物，做孩子的干爹、干妈。送礼忌送单数。两家喜事不能互贺，壮族人认为去祝贺别人的喜事，会将喜气、好运送走，自己就背时、倒霉。忌踩踏门槛，无论家人、客人都不能坐在门槛中间。正月初一到初三不可出村拜年，否则会将鬼神带进家中。出门忌碗碎，若出门前碗碎，预示出门不顺，诸事不吉利。


9.6
 满族


1.
 满族简介

满族历史悠久，满族统治者曾建立清朝统治全国达295
 年。满族分布在全国各地，人口超过1000
 万。其中,
 以辽宁省为最多，其余散居于内蒙古、河北、新疆、宁夏、甘肃和山东等省和自治区,
 以及北京、西安、广州、杭州等大中城市。满族原广泛使用满语，现通用汉语、满语，属阿尔泰语系满通古斯语族满语支，有南、北2
 种方言。由于与汉族混居，交往密切，因而现在满族人都习用汉语，只有少数偏远的聚居村屯，还有少数老年人会说满语。1583
 年，努尔哈赤统一了女真各部，创建了八旗制度，创立了满文，并于1635
 年定族名为“满洲”。八旗制度具有政治、军事和生产3
 个方面的职能，成为满族社会的根本制度。1636
 年，皇太极称帝，改国号为清。1644
 年，清军入关，清朝成为中国统一的中央集权的最后一个封建王朝。1911
 年，辛亥革命后称为满族。满族人对中国的统一、疆域的开拓、经济文化的发展都作出了重大的贡献。满族信仰萨满教，还敬神信佛，敬观音、如来、太上老君等。


2.
 满族习俗


1
 ）传统节日

满族受汉族影响最多，节日与汉族节日相似，也过元旦、元宵节、清明节、端午节、中元节、中秋节、腊八节、小年、除夕等。此外，还有一些岁时习俗，如正月初五包饺子“捏破五”；正月初一至十五，闺房不做针线活，妇女结伴用猪、牛腿关节骨做的噶什哈玩“抓字儿”；正月十六，满族妇女结伴出游，称“走百病”，联袂打滚以脱晦气，在冰上打滚称“拔河戏”；入夜点燃灯火，并提灯笼照遍屋内各角落及庭院僻静处，名曰“照贼”；正月、二月之内，凡有女之家多架木打秋千，又称“打油千”；三月初三为上巳日，妇女结伴赴郊外田野“踏青”；三月十五，盛京北塔法轮寺天地庙会，十六为山神庙会，二十八为东岳庙会，又称天齐庙会，四月十八为碧霞元君庙会，俗称娘娘庙会；九月九日为重阳节，食菊花糕；十月初一位下元节，也是鬼节，烧纸，扫墓祭祖，称“送寒衣”。


2
 ）礼貌礼节

满族有尊上、敬老、好客、守信的美德。在待人接物方面，满族也有严格的礼节要求。在日常交往中，满族人习惯称名，不称姓。尊称或称其官衔时，常以名字的第一个字代姓，如首任黑龙江将军富察·萨布素，人们敬称为“萨大人”。满族有敬老之俗，不分贵贱，呼年老者曰“玛法”。出行遇老者，必鞠躬垂首而问曰“赛音”（汉语之意为“好”）。在家有对老人三天请小安、五天请大安的礼俗。在至亲中，妇女还行“半蹲儿”礼。

满族重客，如有客人来家，全家人都要穿戴整齐。满族自古有内眷不避外客的习俗，特别是初次登门的客人，主人还要主动向客人介绍内眷，以示敬意。留客人在家吃饭时，也是很讲规矩的，“酒要斟满、茶斟半碗”，因为有“酒满敬人、茶满欺人”之说，而且客人不放筷子，主人不能先放下筷子。主客之间边吃边说，小辈绝对不许插嘴，但未出嫁的姑娘、格格例外。外出做客时，长辈与小辈不能同席，父子不同桌。小辈一般都另开一桌。客来由父兄接待，上菜以双为上礼。每逢大宴，主人家必跳“莽式空齐舞”。待客喝酒，妇女也可以敬酒，而且妇女不喝则已，只要客人沾唇就要饮尽，不可推辞。家中来客，一般客人或老人从外面进来时，年轻媳妇赶紧迎出施礼，把烟袋接过来请到屋里，先敬烟，然后倒茶。就餐时主人先向客人敬第一杯酒，没有干杯、碰杯的习惯，客人喝酒必须留“福底”。盛饭用小碗，而且只盛大半碗，随时增添。平时家中就餐，上辈人不动筷，晚辈人绝不动筷。如今，满族礼节已经简化，全家围坐进餐已是常事，晚辈对长辈多以鞠躬致礼，平辈以握手礼为常见，但尊长者、敬宾客的风尚仍在。

满族贵族凡有祭祀和喜庆事时，设肉食宴会，无论相识与否，旗人都可参加，不必发请帖。届时，在院内搭一个高于房子的大棚，客人向主人请大安道喜后，随意席地盘膝围坐在坐垫上。主人端上一盘约10
 斤的白肉，客人依次轮流喝一大碗白酒，自备手刀割肉吃。客人吃得越多，主人越高兴，高呼添肉，并向客人致礼称谢。如果某一席上连一盘肉也吃不完，主人是不高兴的。

汉语已成为满族人民的重要交际工具，所以当亲朋好友见面时，问候的话语也早已使用了汉语，如“您好”、“您吉祥”、“给您老人家请安了”……在书信来往中，结尾时喜欢用“祝您阖家吉祥如意”、“顺致大安”等。


3
 ）饮食习惯

满族的饮食习俗是随着满族历史年代、社会生产、经济条件的变化而形成和发展的。满族人以面食为主食，最常见的是蒸煮食品，即把高粱、谷子、糜子、荞麦等磨成面粉，制成各种饽饽。其中，豆面卷子（俗称“驴打滚”）和“萨其玛”最有名，是满族独特的名吃。满族的主食还有饭和粥。饭有高粱米饭、小米饭、大小黄米饭等；粥有高粱米粥、小米粥、杏仁粥、腊八粥等。副食包括肉食类和蔬菜类。肉食中主要原料是猪肉和羊肉。满族人最常见的是大白菜及大白菜发酵而成的酸菜。以酸菜、猪肉、粉条为主要原料的火锅是满族人的日常菜肴。豆腐是常用的副食，几乎家家会做，一年四季都有。满族人还喜欢饮酒和吸烟。酒有白酒、黄酒和米酒之分；烟有旱烟、水烟两种，无论男女几乎都有此嗜好。

满族先民们长期生活在东北地区的白山黑水之间，除了“多畜猪，食其肉”外，捕鱼、狩猎、采集是他们的主要生产方式，鱼类、兽肉、野生植物和菌类则是他们的食物来源。吃祭神肉是满族的一项具有原始宗教色彩的食俗。在民间，新年祭索罗杆（神杆）时，都要做血肠（即后来的白肉血肠）；昏夜祭七星时的祭品，后来则演化成七星羊肉。在满族的祭祀中，多以猪为祭品，称猪肉为“福肉”、“神肉”，祭祀后众人分食。满族有喜爱黏食，喜食蜂蜜，爱喝糊米茶等习俗，这是在长期从事狩猎、采集、饲养、农耕、养蜂等经济生产的影响下，形成的食俗，当然还有地理、气候、生活环境的制约因素。满族入关统一中国后，虽然其饮食习俗受汉族影响较大，但还是保持着传统的习惯。从民间的风味小吃、三套碗席到清朝宫廷御点、满汉全席，构成了满族饮食的庞大阵容，它不仅是满族民族文化的组成部分，也是祖国烹饪宝库中的重要财富。

满汉全席是我国最著名的、规模最大的古典筵席。它是我国烹饪技艺发展的一个高峰。清入关后，随着国家的强大、昌盛，满族统治者在饮食上大大讲究起来。在康、雍、乾盛世，已有“满席”、“汉席”之分。满汉全席中，必有烧烤菜，以猪为原料的菜肴占一定比例；火锅类、涮锅类、砂锅类的菜肴，也占有明显的地位；干、鲜果品和蜜饯也是不可缺少的菜肴。至于饽饽和粥品，则是满汉全席的主食；关东野味尤为浓郁，熊掌、猴头、飞龙、人参、哈什蚂（红肚田鸡）等都是席上珍品。满汉全席的菜品丰富多彩，有多种菜谱，少则几十种，多则近200
 种。往往要分多次进食，有分两次、三次，甚至六次才能吃完。


4
 ）主要禁忌

满族的禁忌大多与萨满教相关。萨满的神衣神器不能放在寡妇的住所和家庭成员有夭亡的人家，也不能放在棺材前。满族至今有放犬的习俗，家家养狗，但不杀狗，不吃狗肉，不戴狗皮帽子，不铺狗皮褥子，不用狗皮制品。满族也不准打射乌鸦、喜鹊，也曾有“神鹊救主”的传说。在满族老百姓家的院子里，都喜欢种柳树，而且不许在柳树下拴马、喂家禽等。满族将西墙作为供奉祖先的神圣部位，不准在此挂衣物，张贴年画。西炕俗称“佛爷炕”，供有“祖宗板子”，通常客人也不得在西炕休息，尤其是女人随便坐卧。


9.7
 朝鲜族


1.
 朝鲜族简介

朝鲜族历史悠久，人口超过192
 万。朝鲜族人主要分布在吉林省，其次在黑龙江省、辽宁省，还有些散居于内蒙古自治区。吉林省延边朝鲜族自治州是最大的聚居区，绝大多数朝鲜族人使用朝鲜语和朝鲜文。朝鲜语属阿尔泰语系，有6
 种方言。朝鲜文是朝鲜李朝世宗主持下，于1444
 年创制的拼音文字。朝鲜族的原始宗教是图腾崇拜、始祖崇拜，信仰过土俗神，部分人信仰佛教或基督教或天主教。朝鲜族人以擅长在寒冷的北方种植水稻著称，生产的大米洁白、油性大，营养丰富，延边朝鲜族自治州被称誉为“北方水稻之乡”。长白山林区的特产人参、貂皮、鹿茸角，被誉为“东北三宝”。朝鲜族是中国少数民族中文化水平较高、经济发展较快、人民物质生活较好的一个民族。在我国的朝鲜族人，主要是19
 世纪中叶由朝鲜半岛陆续迁入的。


2.
 朝鲜族习俗


1
 ）传统节日

朝鲜族的五大传统节日有春节、元宵节、清明节、端午节和除夕等。在节日里，除做节日饮食外，还根据节日的季节特点，组织各种游戏和体育活动。春节是盛大的传统节日。家家户户贴对联和年画，吃猪肉饺子，还爱吃用枣粉、松子、糯米拌蜂蜜煮成的甜饭。破晓前祭祀祖先，然后向老人叩首拜年，白天按自然屯分组进行拔河比赛。青少年打“石战”，姑娘和妇女们跳板，儿童们放风筝。晚上男女老少分别玩“栖戏”，往往通宵达旦。在节日里，朝鲜族亲友团聚，经常是翩翩起舞，歌声荡漾，并以筷击碗伴奏。此外，还有婴儿周岁、回甲（六十大寿）、归婚（结婚六十周年纪念日）3
 个家庭节日。老人满六十花甲，全家及亲友要为其举行跪拜、敬酒祝寿等仪式。


2
 ）礼貌礼节

朝鲜族素有注重礼节的优良传统，对长辈说话必须使用敬语，同辈之间如不是亲戚朋友也用敬语。一般情况下，视年龄尊长，晚辈要先向长辈作自我介绍，此时要单腿屈膝，手放膝前，向前稍许弯腰，以示谦逊。行路时，年轻人与长辈同行，必须跟在长辈后面；走路遇上长辈，必须让长辈先行。在家用餐时，须给老人摆单桌，等老人开始用餐，家人才能就餐。饮酒时父子不能同席，年轻人如与老人同席，须背席饮酒，转身吸烟，这种习惯流传至今。

朝鲜族热情好客，家中如有来客，家庭成员都要起立让座，躬身相迎，接待热情。往往倾其所有为客人准备饭菜，让客人吃饱喝好。主人在整个用餐过程中要一直奉陪客人到底，客人吃完之前主人不能先放下筷子，客人亦不能吃尽碗里的饭，须留一点，否则视为失礼。遇有稀客、贵客，主人必以酒相待。


3
 ）饮食习惯

朝鲜族的主要粮食一般是大米、小米，京渍（即辣泡菜）是不可缺少的菜。朝鲜族的饮食独具特色。在朝鲜族的饮食中，誉满全国的是冷面，闻名世界的是泡菜，此外还有各种汤等。冷面多于夏季食用，一般用小麦粉、荞麦粉和甘薯淀粉混合制成面条，以牛骨煮汤，食用时汤中加辣椒、酱牛肉片、苹果片及其他调料。面条筋道，汤味香辣，入口凉爽，回味长久。泡菜是特别有名的朝鲜酸辣白菜，还包括青椒、紫苏叶、桔梗、萝卜条、鱼干等腌制的酱腌菜。这些腌制的小菜，佐饭下酒，价廉物美，十分走俏，已成为风靡东北、打入关内的风味小吃，在全国各大中城市都很容易品尝到，而且声誉极佳。汤是朝鲜族家常便饭必不可少的，素有“宁无菜肴也要有汤”之说，而且名目繁多，有30
 种之多。最讲究的是浓白汤，最常见的有牛肉汤、狗肉汤、小鱼汤等。朝鲜族制作的打糕、松饼，也是独具特色的朝鲜族风味食品。狗肉是朝鲜族最爱的菜肴，一年四季皆“狗肉飘香”。


4
 ）主要禁忌

朝鲜族在饮食方面的禁忌很多。例如，朝鲜族人一般不吃稀饭，不喜欢吃鸭、羊肉、肥猪肉和河鱼；不喜欢在热菜里放醋，也不爱吃带甜味的菜肴；不喜欢放糖和花椒的菜，以及油腻过多的菜。朝鲜族人虽说爱吃狗肉，尤其是爱喝狗肉汤，但是在婚丧及佳节期间禁止杀狗，忌食狗肉。当着老人的面不吸烟饮酒，在老人面前不准说粗话，最忌向老人借火或对火点烟。


9.8
 哈萨克族


1.
 哈萨克族简介

哈萨克族人口总数目前已超过165
 万。哈萨克族主要分布在新疆维吾尔自治区伊犁哈萨克自治州，以及新疆巴里坤哈萨克自治县、木垒哈萨克自治县，少数分布于甘肃阿克赛哈萨克自治县和青海海西蒙古族藏族自治州。哈萨克族是一个拥有悠久历史的游牧民族。哈萨克语属于阿尔泰语系突厥语族。本民族文字哈萨克文以阿拉伯字母为基础，1959
 年设计了以拉丁字母为基础的新文字方案。哈萨克族的宗教信仰主要是原始信仰和伊斯兰教。哈萨克族相信万物有灵，因而天、地、日、月、星宿、水、火都成为他们崇拜的对象。从15
 世纪开始，哈萨克族皈依了伊斯兰教，但在哈萨克牧民中，至今仍保留着北方游牧民族原始萨满教的一些成分。

哈萨克族是个能歌善舞的民族。其音乐很有特色，乐器种类繁多，乐曲丰富多彩。“冬不拉”为弹奏乐器，是哈萨克族民间最流行的传统乐器。拉奏乐器以“库布孜”为代表，演奏起来声音类似小提琴。吹奏乐器主要有“思布孜可”等。哈萨克族的打击乐器也有很多，极有特色的是“阿迪托亚克”。这种击奏乐器由两个组成一对，演奏时互相击打，外形类似马蹄，加之所奏出的效果，哈萨克族称之为“马蹄音”。哈萨克族民间乐曲十分丰富，古朴雄浑，优美动听。哈萨克族最善于用舞蹈来表达自己的思想感情和抒发自己内心的喜怒哀乐。他们舞蹈的特点是用“动肩”跳“马步”，动作感极强，表现出粗犷剽悍的民族风格和热烈奔放的草原气息。


2.
 哈萨克族习俗


1
 ）传统节日

哈萨克族的传统节日主要有开斋节（肉孜节）、古尔邦节和纳吾鲁孜节等。前两个是源于伊斯兰教的节日。纳吾鲁孜节是哈萨克族的传统节日。“纳吾鲁孜”是哈萨克语“送旧迎新”之意，节期在民间历法的新年第一天，大致在农历春分日。这一天，各家都吃一种用小米、大米、小麦、奶疙瘩和肉混合做成的饭。人们穿上鲜艳的民族服装互相登门祝贺，主人要用亲手制作的节日食品招待客人，大家在冬不拉的伴奏下唱一种专门在这一天唱的、有固定曲调、即兴填词的节日歌，并翩翩起舞。在牧区的有些地方，人们还要在这一天宰杀牲畜，把羊头赠给老人，借老人的祝福祈求来年获得丰收。


2
 ）礼貌礼节

哈萨克族是个热情、好客、重礼仪的民族。人们相见，总要互致“全家平安”、“牲畜平安”等问候。这与他们从事游牧的经济生活密切相关。以季节与草场情况不断转场迁徙的哈萨克牧民，对前来拜访和投宿的客人，无论相识与否，都会热情款待。牧民认为，如果在太阳落山时放走客人，是一件耻辱的事，会被亲朋邻里认为待客不周而遭耻笑。主人待客，有自己的一套方式。通常客人来临，都要宰杀羔羊。至尊的客人，还要在现场宰杀一匹马驹。宰羊前，主人要牵羊到客人面前征得满意。进餐时，先将羊头献给客人。客人接过羊头，要用小刀先割一块面颊肉献给主人家年龄最大的人，再割一块羊耳朵给年龄最小的孩子或主妇。然后，自己随便割一块肉吃，再将羊头献给主人。这时，主客围坐一起，一边食用盘中的大块肉，一边品味主人特制的马奶酒。马奶酒是一种营养丰富的独特酒类，味道清香醇厚，既能解渴，也能充饥，还能医治轻微的肠胃病和其他慢性病，维生素含量比牛奶多好几倍，是草原牧民防寒助食的极好饮料。夜晚，广袤的草原特别静寂，幢幢毡房一片温馨，客人被安置在毡房正面的上方住宿。纯朴、敦厚、诚挚的主人，还会给客人讲述草原近年的新气象和美丽动人的传说故事。

哈萨克族有尊老的优良传统，在日常生活中，无论吃饭喝茶、说话走路，都要对老人礼让。年轻人不得直呼长辈的名字，不准当着老人的面喝酒，不准乱丢食物。一般在住宿处，还有为老人特设的木床，其他人不得在上坐卧。有时床上遮挂布幔，客人切忌牵动，否则就是失礼。

哈萨克族有许多特有的礼俗。例如，见面时，或者右手抚胸躬身，或者握手致意，说一声：“加斯克么”（哈语“身体好”）。去哈萨克人家做客，进门时应让年纪大的主人在先。哈萨克人讲究坐席的安排，一般左边是客座，主人在右侧就座。


3
 ）饮食习惯

哈萨克族的饮食习惯与赖以生存和发展的畜牧业紧密相关，以肉、奶、茶、面等食品为主；而奶制品在哈萨克族饮食中的分量很大。奶制品的种类主要有鲜奶子、酸奶子、奶皮子、奶豆腐、奶疙瘩、酥油、酥酪、奶糕、马奶酒等。其中，马奶酒是哈萨克牧民在各种聚会、盛宴中必不可少的饮品。

哈萨克族喜喝奶茶。奶茶的一般制作程序为：先将砖茶捣碎，放入铜壶或水锅中煮，茶水烧开调入鲜奶，要不断用勺拂茶，以免溢出，煮沸的茶乳充分交融，除去茶叶，在其中加盐便成鲜香的奶茶。哈萨克族烧制奶茶是将茶水和开水分别烧好，喝奶茶时，将鲜奶和奶皮子放入碗内，倒入浓茶，再冲以开水，每碗都采取这3
 个步骤，每次只盛半碗多，这样喝起来浓香可口且凉得快。冬季喝奶茶时，加入适量的白胡椒面，奶茶略带辣味，主要为增加热量，提高抗寒力。奶茶的优点是现烧现喝，从来不会有哪个民族用剩奶茶或凉奶茶待客。喝奶茶也颇重礼节，哈萨克族大都用小瓷碗，且先送给坐在首席的客人，客人喝完第一碗后，如果还想喝就把碗放在自己面前或餐布前，主人会立即再斟上，如果喝足，不想喝了，就用双手把碗口捂一下，如果主人继续劝，则再捂一下，并说“谢谢”。这样，主人就不再斟奶茶了，这是喝茶时的规矩。


4
 ）主要禁忌

哈萨克族的禁忌很多，表现在生产、生活、做客、婚姻和宗教信仰等方面。做客时，忌讳客人骑着快马直冲家门，进入房内，这会被认为是挑衅或是报丧和传送不吉利的消息。骑马快到家门时，要放慢速度，在房侧或房后下马，并把马鞭放好。忌讳客人坐在放有食物的箱子上或其他生活用具上。他们认为，食物是胡大赐予的，是圣洁的。在毡房内不许坐床，要席地盘腿坐在地毯上，不许把两腿伸直。在交谈和吃饭时，最忌讳捏鼻涕、挖鼻孔、放屁、吐痰、剪指甲和打哈欠等，否则被认为是最大的不尊敬。吃饭、喝茶时，不能脚踩餐布，更不许跨越餐布。在餐布收起来之前，最好不要随便离开。如有事外出，不能从人前走过，必须绕到人后面走。吃馕时，不能把整个馕拿在手上用嘴啃，而应该掰成小块吃。主人做饭时，客人最好不要动餐具，更不要用手拨弄食物或掀锅盖。主人端上来的茶、酒、肉和其他食物，不管好坏，都要高高兴兴地接受。茶不能喝一半剩一半离席，喝酒最好要一饮而尽，如果不会喝，也要喝一点，以示谢意，否则主人会以为你瞧不起他或有别的意见。主人给的肉也要痛痛快快地接受，不要不吃，否则主人是不高兴的。饭前饭后，主人都会给客人倒水洗手。洗完手后，不能乱甩水，而应用毛巾擦干。

哈萨克族忌食猪肉、驴肉和非宰杀而死亡的牲畜肉及野兽肉，也禁食一切动物的血，他们认为，这些肉和血都是不洁的。在哈萨克族人家住宿，不要拒绝使用主人的被褥，不然会被认为是看不起他们。在哈萨克人家做客，一般多是住两天。哈萨克族忌讳别人当面赞美自己的孩子，尤其不说能“胖”，他们认为这样会给孩子带来不吉利的事情。忌讳别人当面赞美自己的牲畜和猎犬等，不能当着主人面追打猎犬和看门的狗，不要当面数主人牧畜头数，他们认为这样会使牧畜遭受损失和灾难。不要跨越拴牲畜的绳子，他们认为跨越拴着牲畜的绳子，是侮辱了使他们致富的神灵。他们认为，牲畜的增多和肥壮，都是由主管拴绑各种牲畜的绳子的神灵赐予的。走路遇羊群要绕道而行，不要骑马从羊群中穿过；不要用脚踢或用木棍打牲畜的头部;
 不要用手或棍棒等指点人数，否则会被认为是把人当做牲畜清点。借用的马归还时要卸下马鞍，否则会被认为是不礼貌的表示。儿媳妇不能使用公公的马鞍和坐公公的床位；公公也不能使用儿媳的马鞍和坐儿媳的床位。妇女坐月子、小孩出疹子的房子，以及新婚夫妇的房子，青年妇女单独住的房子，不要随便进去，更不能穿着背心、裤衩或赤膊进入别人的房子。妇女不能在长辈面前走过，更不能在长辈面前喝酒和抽烟。当哈萨克族做礼拜时，不要从他们面前走过，也不能脚踩礼拜用的布单子，更不能模仿他们的动作和大声说笑。哈萨克族人房内的西墙上，不能挂人头像，睡觉时不能脚西头东，厕所门不能向西开，这是因为伊斯兰教的圣地麦加在西边。每礼拜二和礼拜五为不吉利的日子，不能外出。住房附近、水源旁边、礼拜寺、墓地周围不准大小便。大小便时要戴帽子，不要说话；不能朝着太阳、月亮大小便。忌讳拔青草，因为青草是草原生命继续的象征。不能往火里、水里吐痰和倒脏水及大小便。忌讳在早上哭泣和说污秽语言，他们认为这样会办事不顺当或招来灾祸。


9.9
 其他少数民族礼仪


1.
 彝族


1
 ）简介

彝族主要分布在云南、四川、贵州和广西壮族自治区，现有人口776
 万，使用彝语，属汉藏语系藏缅语族彝语支，有6
 个方言。彝族文字是一种音节文字，形成于13
 世纪。与汉族人居住联系比较多的彝族人能通汉语。彝族人过去流行多神崇拜，清初云贵地区部分彝族受道教和佛教影响，19
 世纪末，天主教、基督教传入，但信教的人很少。

彝族传统节日中最为隆重的要算“火把节”。“火把节”对彝族同胞来说，如同汉族的春节一样，时间为每年农历六月廿四日，家家饮酒、吃坨坨肉，并杀牲以祭祖先。人们穿新衣，开展具有民族特色的文体活动，男人们参加斗牛、羊、鸡、赛马、摔跤；妇女则唱歌，吹口弦，弹月琴，晚上持火把在房前屋后游转；第三天晚上成群结队地举着火把遍游山野，火光一片，然后又集中到一处点燃篝火，打着火把，喝酒、唱歌跳舞，一直玩到天亮结束。

彝年是彝族年节，节期3
 天，时间不一，一般在农历十月或十一月，由巫师占卜而定。如果当年五谷丰收，则可沿用上一年时间过年。否则，另择吉日。节日早晨，人们鸣枪放炮，互相庆贺五谷丰收，祝贺节日快乐。中年男子们三五成群，走亲访友，相互拜年，妇女不出门留在家中招待客人。人们除唱歌跳舞外，还举行磨秋、赛马、射箭等竞技活动。


2
 ）礼貌礼节

彝族人性格耿直、豪爽、热情好客，惯以酒待客。酒是彝胞表示礼节、遵守信义、联络感情不可缺少的饮料。无论在家里或街上，甚至路旁、河边，几位彝胞碰到了一起，便拿出酒来，席地而坐，围成一个圆圈，酒碗或酒瓶，不停地从一人手中传到另一人手中，依次轮饮，倾心叙家常，俗称喝“轮轮酒”。

茶也是彝族的主要饮料，多喜欢烤茶。饮茶时，每次只斟浅浅半杯。在场者都可饮，但要按年长辈分依次轮饮。有的地方习俗，则是谁烤制茶谁独饮，互不同饮一罐烤茶。客至时，每人发给一个小沙罐、一个茶杯，互不占用，意思是饮别人饮过的茶不过瘾，同时也表示对客人的尊敬和诚意。客人到家，必敬酒、传烟、递茶，这是云南彝族的传统习俗。若客人不会抽烟，或者不能饮酒，不要拒绝主人的盛情，可收下而不抽不饮，以示对主人的尊重、感谢。


3
 ）主要禁忌

彝族人屋内大多设一个火塘，火塘里严禁吐唾沫，并禁忌在火塘边裸露身体。彝族妇女的衣裤不能晾晒在临路的地方和蜂窝旁边，忌面对着太阳大小便。

彝族人大年初一忌讳很多，如不许扫地，否则会把财气扫走；不许泼水，否则一年四季雨水多；不许串门、拜年，否则凶神恶鬼会到处乱窜，惹祸招灾。彝族人在田里劳动时忌闻雷声，如不立即回家，将会颗粒无收。


2.
 傣族


1
 ）简介

傣族主要分布在云南省西双版纳傣族自治州、德宏傣族景颇族自治州和耿马傣族佤族自治县、孟连傣族拉祜族佤族自治县。其余散居云南省的新平、元江、金平等30
 余县。傣族居住山间平原地区，属亚热带气候。傣族人口约为126
 万（2006
 年），使用傣语，属汉藏语系壮侗语族壮傣语支。傣族主要信仰小乘佛教。傣族人民有丰富的历史传说、宗教经典和文学史诗。结构别致、造型优雅的佛寺和佛塔建筑，工艺精美、图案丰富多彩的傣锦，还有优美的孔雀舞，动听的象脚鼓，欢乐的泼水节，这些都体现了傣族独特的民族风格和民族文化。


2
 ）礼貌礼节

傣族自古以来是一个讲究礼仪的民族。傣族民风纯朴、尊老爱幼、和睦相处，无论男女老少都以多行善事为社会公德。人际交往十分讲究礼节礼貌。

傣族的礼仪教育由家庭教育、佛寺教育和法律法规3
 个部分组成。三者相互结合，相得益彰。傣族孩子从懂事时开始，就受到父母的礼仪教育。教育孩子从小做好事，不做坏事，对人要有礼貌，要尊重老人，帮助有困难的人。孩子们不仅接受长辈的教诲，而且从父母身上耳濡目染，受到良好影响，从小开始养成良好的道德行为规范。

傣族信奉南传上座部佛教。男孩子八九岁开始都要离家到寺庙当几年和尚。寺庙内要求小和尚严格遵守“五戒”、“十戒”，以此作为信徒一切言行的准则。“五戒”的内容是不杀生、不偷盗、不奸淫妇女、不喝酒、不抽烟。当小和尚时期（八九岁至十几岁），是一个人礼仪行为养成的重要阶段，佛教的教义教规对傣族人一生的道德礼仪养成，具有十分重要的作用。

傣族由于主张行善而不作恶，人际关系是友善的、和睦的。在傣族内部，抚幼敬老，夫妻和睦，与邻里友爱互助，谁家有困难，全村来帮助，一家盖新房，全寨来帮忙。

傣族老人常用这样的话来教育孩子：“山离得再近也靠不拢，人隔得再远也能会面。”、“不管来客贫或富，迎上竹楼不偏心。宁肯自己省吃省喝，也不能怠慢远方客人。”所以，热情待客成为傣族村寨的风气。外地人到了傣家，主人会主动打招呼，端茶倒水，饭菜款待。无论男女老少，对客人总是面带微笑，说话轻声细语，从不大喊大叫，不骂人，不讲脏话。妇女从客人面前走过，要拢裙躬腰轻走；客人在楼下，不从客人所在位置的楼上走过。有的傣族村寨，还在大路旁建有专用于接待客人的“萨拉房”。

到傣家做客，还会受到主人“泼水”和“拴线”的礼遇。客人到来之时，门口有傣家小姑娘用银钵端着浸有花瓣的水，用树枝叶轻轻泼洒到客人身上。走上竹楼入座后，老阿妈会给客人手腕上拴线，以祝客人吉祥如意、平安幸福。


3
 ）主要禁忌

傣族人忌骑马遇人不下马；忌孕妇来往于他人婚礼；未满月的婴儿忌见狐臭之人。不准用脚蹬锅台，更忌从火塘上方跨过。忌用粮食在手中抛玩。忌打布谷鸟。灵牌是祖灵的化身，忌外人挨近或不洁之物摆放周围。火把节时，忌在田地中间随意走动，因为会招来虫灾。忌白天点着火把到处走动，忌从屋里相继点着两把火把走出。家中有人出门远行，忌随后扫垃圾出门。忌在屋内弹口弦、吹口哨，夜间不关门。禁砍神树或在神树旁高声喧哗打闹。忌锄、斧一起扛或搁放在一起。不许妇女抚摸男人的头，更不准从男人帽子上跨过。到彝家做客，不能坐在堆放东西和睡铺的下方和左方。主人酒肉款待，客人要品尝，以示谢意。

傣族人忌对婴儿用“胖”、“重”、“漂亮”之类赞词。忌翁媳和兄媳之间随意开玩笑。忌在家人外出时说不吉利的话。忌在人有病时说死伤之类的话。忌无故恶语咒骂他人和禽畜树木。

傣族人禁食马、骡、狗、猫、猴、蛇、蛙等肉类。忌食搅拌时筷子折断的食物。忌吃粮种。鸡跳过的饭菜忌食。忌用镰刀割肉而食。禁孕妇吃獐肉、兔肉，禁小孩吃鸡胃、鸡尾、猪耳、羊耳。


3.
 苗族


1
 ）简介

苗族主要分布在湖南、湖北、贵州、四川、云南、广西、海南7
 个省区，人口有942.6
 万。其中，贵州最多。苗语属于汉藏语系苗瑶语族苗语支，没有统一文字。苗族的主要信仰有自然崇拜、图腾崇拜、祖先崇拜等原始宗教形式，苗族社会迷信鬼神、盛行巫术。

苗族节日较多，除传统年节、祭祀节日外，还有专门与吃有关的节日，如吃鸭节、吃新节、杀鱼节、采茶节等。过节除备酒肉外，还要必备节令食品。


2
 ）礼貌礼节

苗族十分注重礼仪。客人来访，必杀鸡宰鸭盛情款待，若是远道来的贵客，苗族人习惯先请客人饮牛角酒。吃鸡时，鸡头要敬给客人中的长者，鸡腿要赐给年纪最小的客人。有的地方还有分鸡心的习俗，即由家里年纪最大的主人用筷子把鸡心或鸭心夹给客人，但客人不能自己吃掉，必须把鸡心平分给在座的老人。如客人酒量小，不喜欢吃肥肉，可以说明情况，主人不勉强，但不吃饱喝足，则被视为看不起主人。

苗族人讲究真情实意，非常热情，鄙视浮华与虚伪。苗家接待客人时，男女要穿节日服装，对贵客要到寨外摆酒迎候，客人到家门，男主人要叫门，告知在家的女主人，女主人要唱歌开门迎客。


3
 ）主要禁忌

苗族人不喜欢别的民族称他们为“苗子”，他们喜自称“蒙”；禁杀狗、打狗，不吃狗肉；不能坐苗家祖先神位的地方，火炕上三脚架不能用脚踩；不许在家或夜间吹口哨；不能拍了灰吃火烤的糍粑；嬉闹时不许用带捆苗家人；遇门上悬挂草帽、树枝或婚丧祭日，不要进屋；路遇新婚夫妇，不要从中间穿过等。禁止已婚妇女再穿蓑衣，否则认为会触犯祖宗，招致大祸。


4.
 土家族


1
 ）简介

土家族主要分布在湖南、湖北、四川等地，人口约835
 万。土家族群众崇拜祖先，信仰多神。土家族有本民族的语言，土家语属汉藏语系藏缅语族中的一种独立语言，无本民族文字，通用汉文，部分人兼通苗语。土家族主要从事农业，其手工刺绣编织精细，土花被面尤为著名。

土家族最隆重的传统节日是“社巴”节和“赶年”节。社巴节在“岁正月”举行，从农历正月初三到初七，人们穿着节日盛装，欢聚在摆手堂前，举行盛大的摆手舞会，祭祀祖先，祈祝丰年。“赶年”节俗称过“赶年”，即赶在农历正月初一的前一天过年，场面同样隆重热烈，充满祥和欢乐。


2
 ）礼貌礼节

土家族很注重礼仪，见面要互相问候，家有来客，必盛情款待。土家族人平时粗茶淡饭，若有客至，夏天先喝一碗糯米甜酒，冬天就先吃一碗开水泡团馓，然后再以美酒佳肴待客。一般说请客人吃茶是指吃油茶、阴米或汤圆、荷包蛋等。无论婚丧嫁娶、修房造屋等红白喜事都要置办酒席，一般习惯于每桌九碗菜、七碗菜或十一碗菜，但无八碗桌、十碗桌。因为,
 八碗桌被称吃花子席，十碗的“十”与“石”同音，都被视为对客人不尊，故回避“八”和“十”。在社会上，土家族与人交往，都很讲文明，注重和珍惜民族声誉。对人称呼，无论亲友长幼，“尊敬”二字为先。


3
 ）主要禁忌

土家族人不许小孩和未上学的人吃鸡爪子、猪鼻子、猪尾巴。禁止未婚男女（包括儿童）吃猪蹄叉，据说吃了将来就会找不到对象；即使结了婚，也会被吃过的猪蹄叉叉开，即离婚之意。吃饭时，不许端着碗黏在他人背后，认为这样是在吃别人的背，别人会因此而“背时（食）”（意即运气不好）。

土家族的姑娘和产妇不能坐在堂屋的门槛上；不能扛着锄头、穿着蓑衣或担着空水桶进屋；不能脚踏火炕和三脚架；遇戒日不动土，吉日不能说不吉利的话；客人不能与少妇坐在一起；祭神时忌闻猫叫，死者停灵的地方不能让猫出现。


5.
 白族


1
 ）简介

白族主要分布于云南省大理白族自治州，其余散居于昆明、元江、丽江、兰平等地，四川省和贵州有零星分布，人口约为186
 万。白语属汉藏语系藏缅语族白语支。由于长期与汉族交流融合，白语中汉字语汇达50%
 ～60%
 。白族人通晓汉语，也使用汉文。白族人大多信仰佛教，也有少数人信仰道教。白族在科学、文化方面成就辉煌。


2
 ）礼貌礼节

白族人性格开朗，敬老爱幼，睦邻友好，热情好客。白族的家庭成员之间，辈分极其严格，子女尊敬和服从父母。在亲属称谓中，白族称丈夫为“拨”，称妻子为“巫”，称女儿为“庸”，其他称谓与汉族相同。


3
 ）主要禁忌

白族人家的火塘是个神圣的地方，忌讳向火塘内吐口水，禁止从火塘上跨过。白族人家的门槛也忌讳坐人。男人所用的工具，忌妇女从上面跨过。家庭内忌讳戴着孝帕的人进入，认为这样会给家庭带来不洁。有些地方的白族，怀孕妇女不能进入新郎、新娘的洞房。婴儿落地后，谁第一个跨进产妇家的门，谁就是踩生。白族认为，谁来踩生，将来孩子的脾气就像谁。白族最忌讳戴孝的人来踩生，所以婴儿降生后，家人要立刻用白石灰在门口撒三道弧线，并在门槛上缠一道青篾子。若是生男孩，还要在青篾子下加一只草鞋，以示禁忌。不慎闯入产妇家者，必须送一碗新鲜稠米汤、红糖、鸡蛋、甜白酒和一锅猪蹄子炖韭菜根给产妇吃。产后第三天早上，产妇家要请“粥米客”或称“稀饭客”。到白族人家做粥米客的，要用竹篮提着鸡蛋、红糖、小孩的衣帽等前往恭贺。大理、剑川一带的白族，妇女产后，主人要请第一个进家的客人吃荷包鸡蛋汤圆，客人不能拒绝，否则主人会生气。


9.10
 我国台、港、澳地区的习俗

在台湾、香港和澳门地区生活的居民95%
 以上是炎黄子孙，是中华民族的骨肉同胞。作为中华民族大家庭中的一员，他们的语言文字、风俗习惯、礼俗禁忌、道德伦理规范等与内地基本相同，他们热爱祖国和中华民族。


1.
 我国台湾地区


1
 ）简介

台湾是我国最大的岛屿，其中包括台湾本岛及兰屿、绿岛、钩鱼岛等21
 个附属岛屿，另加澎湖列岛，为我国的“多岛之省”，其中台湾本岛面积为35873
 平方公里。目前,
 所称的台湾地区还包括靠近金门与马祖的岛屿，总面积为36006
 平方公里，人口有23193638
 人（2011
 年）。台湾信奉佛教和道教的信徒约占全省人口的34
 ％；信奉天主教、基督教的约占3
 ％，另外，还有部分居民信奉伊斯兰教、天理教、轩辕教、大同教、理教等。

台湾是中国神圣领土不可分割的一部分。历史上，台湾曾被西班牙、荷兰、日本先后占领过。抗日战争胜利后，台湾重归中国的版图。1949
 年后，由于众所周知的原因，台湾与祖国大陆处于分离的状态。60
 多年来，台湾的政治、经济、文化、社会等发生了巨大变化。


2
 ）习俗

（1
 ）传统节日。台湾重要的节日有春节、元宵、清明、端午、七夕、中秋、重阳、冬至、送灶、除夕，还有春节“拜年”，元宵节吃元宵、赛花灯、猜灯谜、端午吃粽子、赛龙舟；中秋赏月吃月饼，重阳节登高远足，除夕阖家团圆等。岁时节俗，最能反映出民族文化的特点。台湾的传统节日和闽粤地区如同一辙，大同小异。

（2
 ）礼貌礼节。台湾人在社交场合与客人见面时,
 一般都以握手为礼。与亲朋好友相见时，也惯以拥抱为礼，或者吻面颊的亲吻礼。台湾信奉佛教的人社交礼节为双手合十礼。初次见面时，只需点头打招呼，微微弯腰鞠躬即可。登门访问台湾人时，宜带一样小礼品，如水果、糖果或点心。递送礼品或其他物品时应用双手奉上。

台湾人很注重文明，讲究社交礼貌。无论见面、会友，还是交际、拜访，在举止言行方面，他们特别注意尊重他人。台湾的高山族同胞，素以敬老互助成风而闻名于世。他们待人热情，感情真挚诚恳。在道德观念方面，台湾人最厌恶虚伪和狡诈的作风，办事特别喜欢一言为定。目前，台湾人仍保持着闽、粤一带的生活习惯和风俗。一般老年人依然对青黑色的香云纱感兴趣，妇女大都喜欢佩戴金银首饰。但由于社会的变革，受欧美风气影响越来越大。青年人在穿着方面也开始追赶新潮流。台湾的高山族人，无论男女大都喜欢穿着手织的窄幅麻布裁制的无袖胴衣，长到膝头的叫“鲁靠斯”，短到肚脐的叫“拉当”。高山族人一般还喜欢赤足，爱佩戴几种多彩多姿的头饰、耳饰、手镯、脚环、颈链等。他们偏爱红色，民间一般都以红色为吉祥的象征，探亲访友时总习惯把礼物用红纸包起来送人。他们很喜欢“6
 ”数，有“六六顺”之说。又因“6
 ”与“禄”同音，又是有钱财、有福气的吉祥表示。因此，人们都愿借“6
 ”数为吉祥。

（3
 ）饮食习惯。台湾的高山族人吃食比较贫乏，他们很少吃白米，一般多以番薯、芋头为主食。台湾兰屿的雅美人大多是吃芋头和鱼类；水田地区的人则以大米为主，兼有玉米等。台湾排湾人喜欢黏小米混合花生或鸟兽肉等，再用树叶包成粽子。他们一般对西餐、中餐均能适应，但对中餐更加偏爱。

台湾人在饮食嗜好上注重讲究菜肴的丰盛吉祥，注重菜肴的鲜、嫩、滑、爽。口味一般喜清淡，爱微甜味道；主食一般以米为主，也很喜欢各种面食品种；副食爱吃鱼类、海产品、鸡、鸭、猪肉、牛肉、羊肉及各种野味品；蔬菜爱吃油菜、黄瓜、西红柿、茄子、菜花、竹笋等；调味品喜用胡椒、花椒、丁香、味精、盐、醋、料酒、酱油等。对各种烹调技法烹制的菜肴均能适应，更偏爱煎、干炸、爆炒、烧、烩等烹调方法制作的菜肴。菜谱很欣赏龙虎斗、片皮乳猪、冬瓜盅、蚝油牛肉、脆皮鸡、佛跳墙、太极明虾、淡糟炒鲜竹、菊花鲈鱼球、潮州冻肉、雪花鸡、炒山鸡片等风味菜肴。台湾人爱喝鸡尾酒、葡萄酒、啤酒；饮料喜欢矿泉水、咖啡、橘子汁、果汁等，茶类尤其喜欢乌龙茶；爱吃的果品是香蕉、菠萝、柑橘、木瓜、柚子、龙眼、芒果、槟榔、洋桃等水果；干果喜欢核桃仁、杏仁等。

（4
 ）主要禁忌。台湾人忌讳别人打听他们的工资、年龄及家庭住址。因为,
 台湾人不愿意别人过问他们的私事。台湾人最讨厌有人冲他眨眼，认为这是一种极不礼貌的行为；他们忌讳以扇子赠人，因为有“送扇无相见”之说；忌讳“4
 ”数，因其与“死”音近似，所以人们对“4
 ”极为反感，故有恐惧“4
 ”数的心理；平时无论干什么都要设法避开“4
 ”数，或者改“4
 ”数为“两双”来说，4
 号房称为“A3
 ”或“B3
 ”；忌以手巾送人，因为有“送巾断根”之说；忌讳把剪刀送人，因其有“一刀两断”之说；忌讳以雨伞当做礼物送人，因为台湾的方言中，“伞”与“散”谐音,
 “雨”与“给”谐音，“雨伞”与“给散”谐音；忌以甜果为礼送人，因逢年过节常以甜果祭祖拜神，以甜果赠人容易使对方感到有不祥之兆；忌讳把粽子当做礼品送人，因会被误解为把对方当做丧家。台湾的阿美人十分忌讳打喷嚏，碰上有人打喷嚏，被视为不吉利的事情。


2.
 我国香港地区


1
 ）简介

香港是中国领土的一部分，旧属广东省新安县（今深圳市）。1842
 年，英国在鸦片战争后，强迫清政府签约割让香港岛，后又于1860
 年、1898
 年让清政府签约租让其他岛屿，租期99
 年。我国从1997
 年7
 月1
 日开始对香港恢复行使主权，并于当日成立香港特别行政区。香港面积为1067
 平方公里，包括香港岛和九龙半岛两部分。全港下设18
 个行政区，人口711
 万（2011
 年），中国人占98
 ％。香港人信仰佛教、天主教和基督教。香港的货币为港元；正式语文是中文和英文。


2
 ）习俗

（1
 ）传统节日。香港有不同国籍的人，他们分别来工作、经商、旅游和定居。香港节日繁多，西方的节日有圣诞节、复活节、万圣节、父亲节和母亲节等。在圣诞节香港人会送圣诞卡、圣诞礼物。在复活节，他们会吃复活蛋等。近几年，香港人还喜欢在万圣节扮鬼热闹一番。东方的节日有春节、清明节、端午节、中秋节、重阳节等。在香港，几乎所有的中国传统节日都完好地传承下来。农历新年是中国人最重视的节庆，也是一家团聚、拜访亲友、添置新衣的时候。在这段时间，港岛中区和九龙尖沙咀的购物区都布置得热闹异常；入夜后，节日的灯饰更是一片璀璨。每年农历年初一，香港还要举行缤纷的花车大巡游；在农历年初二，维多利亚港会有烟花汇演。农历新年刚刚结束，车公诞、天后诞、佛祖诞、关公诞、盂兰节又相继来临。中秋、清明、重阳等传统节日在香港均为法定假日。

（2
 ）礼貌礼节。香港人在社交场合与客人相见时，一般是以握手为礼。亲朋好友相见时，也有用拥抱礼和贴面颊式的亲吻礼的。他们向客人表达谢意时，往往用叩指礼（即把手指弯曲，以几个指尖在桌面上轻轻叩打，以表示感谢）。据说，叩指礼是从叩头礼中演化而来的，叩指头即代表叩头。香港人几乎在所有场合都是矜持和拘礼的。见面时与告别时通常握手。初次握手引见后，用双手递上商业名片。交谈中偶或问及健康或业务情况被认为是礼貌的。商界人士通常是遵守时刻的。香港人在接受别人斟酒或倒茶时，总喜欢用几个指头在桌上轻叩。“3
 ”字在香港很吃香，原因是香港人读“3
 ”与“升”是谐音，“升”意味着“高升”。“8
 ”和“6
 ”在香港也很时髦。在粤语中“8
 ”是“发”的谐音，“发”意味着“发财”。“6
 ”与“禄”同音，也有“六六顺”之意。香港人过节时，常相互祝愿“恭喜发财”。感谢主人所送礼物时说DOR-JAY
 （谐音，“多谢”），感谢别人为你服务时说NG-GOI
 （“唔该”，意为“麻烦您了”）。

（3
 ）饮食习惯。香港人对西餐、中餐均能适宜，但对中餐格外偏爱。他们对各自的家乡风味更加厚爱，若到内地旅游，也愿品尝当地的名贵佳肴。他们绝大多数人都使用筷子，个别人也使用刀叉用饭。

香港人在饮食嗜好上注重讲究菜肴鲜、嫩、爽、滑，注重菜肴营养成分。口味一般喜清淡，偏爱甜味。香港人的主食以米为主，也喜欢吃面食；副食爱吃鱼、虾、蟹等海鲜，以及鸡、鸭、蛋类、猪肉、牛肉、羊肉等；喜欢茭白、油菜、西红柿、黄瓜、柿子椒等新鲜蔬菜；调料爱用胡椒、花椒、料酒、葱、姜、糖、味精等。对各种烹调技法烹制的菜肴均能适宜，偏爱煎、烧、烩、炸等烹调方法制作的菜肴。中餐对各种风味菜肴均不陌生，最喜爱粤菜、闽菜。菜谱很欣赏什锦拼盘、冬瓜盅、脆皮鸡、烤乳猪、蚝油牛肉、龙虎斗、五彩瓤猪肚、鼎湖上素、佛跳墙、雪花鸡、淡糟炒鲜竹、橘汁加吉鱼等风味菜肴。水酒喜欢鸡尾酒、啤酒、果酒等，饮料爱喝矿泉水、可乐、可可、咖啡等，也喜欢乌龙茶、龙井茶等。爱吃的果品有香蕉、菠萝、西瓜、柑橘、洋桃、荔枝、龙眼等；干果爱吃腰果等。

（4
 ）主要禁忌。香港人忌讳别人打听自己的家庭地址，他们不欢迎别人去家里做客，因为房间大多都很小；一般乐于到茶楼或公共场所。如应邀去赴宴时可带水果、糖果或糕点作为礼物，并要用双手递送给女主人。不要送钟，因为它是死亡的象征；也不要送剪刀或其他锐利的物品，它们象征断绝关系。不要比主人先开始饮酒进食。他们忌讳询问个人的工资收入、年龄状况等情况，认为个人的私事不需要他人过问。他们对“节日快乐”之语很不愿意接受，因为“快乐”与“快落”谐音，是很不吉利的。他们忌讳“4
 ”字，因为“4
 ”与“死”谐音，故一般不说不吉利的“4
 ”。送礼等也避开“4
 ”这个数，非说不可的情况下，常用“两双”或“两个二”来代替。在香港，酒家的伙计最忌讳第一名顾客用餐选“炒饭”，因为“炒”在香港话中是“解雇”的意思。开炉闻“炒”声，被认为不吉利。


3.
 我国澳门地区


1
 ）简介

澳门特别行政区是中国领土的一部分，位于我国东南沿海，地处珠江三角洲的西岸，毗邻广东省，与香港相距60
 公里，距离广州145
 公里。澳门人口有55.8
 万（2011
 年），其中常住人口为44.4
 万。澳门人口密度为世界之最，其中96%
 以上为华人，其余为葡萄牙人和其他国籍的人士。澳门的总面积因为沿岸填海造地而一直扩大，已由19
 世纪的10.28
 平方公里逐步扩展至今日的27.3
 平方公里。澳门由澳门半岛、凼仔岛和路环组成。澳门曾经是宗教文化中心，既有儒、释、道等古老的中国宗教，也有后传入的天主教、基督教、伊斯兰教等宗教。宗教文化的多元化在澳门也得到了充分表现，天主教、基督教、佛教、道教、马祖在这里都有保留。


2
 ）习俗

（1
 ）传统节日。澳门特殊的历史使中西文化得以并存。每逢传统的节日，无论是中国的或是西方的，必定要举行有关的庆祝活动。澳门的华人对于中国传统的民间节日，如农历春节、清明、端午、中秋节等，都会隆重庆祝。尤其是农历春节，是中国人最盛大的节日，农历春节是新年的开始，也是隆冬过后，万物欣欣向荣的开始，凡有华人聚居的地方都举行庆祝活动。每年农历端午节时，都有龙舟竞渡。自20
 世纪80
 年代以来，多次举办国际龙舟大赛，有亚、欧、美、大洋洲等多个国家参与。有赛事进行时，海面龙舟飞驰，锣鼓震天，观者如潮，场面十分热闹。每逢一些宗教、习俗有关的节日，如“娘妈诞”、“醉龙醒狮大会”、“圣体耶稣大出游”等，也必举行庆祝活动。例如，在露天搭起临时戏台，上演粤剧；教堂内举行宗教弥撒及圣像出游，形式多样，充分表现出澳门作为中西文化的桥梁作用。

（2
 ）礼貌礼节。澳门人以爽快诚挚、开朗热情而著称。他们在社交活动中，说话干脆，喜欢直言，不愿意拐弯抹角、吞吞吐吐地绕圈子；善于结交朋友，喜欢相聚畅叙抒怀。平时，他们迎宾待客总乐于一起去市场的茶肆或酒楼。澳门邻近广东，居澳的广东人占绝大多数。因此，广东人的生活习惯和风俗礼仪在澳门的影响最为深远。随着历史的变革和中西文化的交流，澳门居民的传统习俗也在发生变化。

澳门人的结婚仪式主要分为两类：在澳门的葡萄牙人、欧美人士和信奉天主教或基督教的中国人一般是到教堂举行婚礼，按天主教或基督教的婚礼程序进行，这在澳门总人口中仅占一小部分。大多数澳门居民是粤籍，故广东人的结婚仪式是其主流。

（3
 ）饮食习惯。澳门中西文化交汇的传统，也在饮食文化中反映出来。在澳门，除了可以品尝各种中西美食外，近年逐渐被香港和海外的食家所认识的澳门土生菜式，更是经过几百年的演变,
 汇聚了葡萄牙、非洲、东南亚和中国烹调特色于一身，而成为独一无二的澳门美食。

出于传统习惯和节省时间考虑，澳门人早餐和午餐常用“饮茶”来代替。不过名曰饮茶，实际上喝茶总少不了各类点心和粥粉面饭。澳门还有不少当地出生的葡萄牙人喜爱的食品，如“威虾酱”、“喳咋”和“牛油糕”等。

（4
 ）主要禁忌。澳门人，尤其是上了年纪的老一辈人忌说不吉利的话，喜欢讨口彩。由于长期受西方的影响，外国人的一些禁忌他们也同样忌讳，如忌“13
 ”、“星期五”等。澳门人忌讳有人打听他们的年龄及婚姻状况，不欢迎别人询问他们的家庭地址。忌讳别人打听他们的经济收入情况。
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我国历史上的3
 次民族大融合

从西汉到清朝，我国历史上经历了3
 次大的民族融合。

第一次民族大融合发生于魏晋南北朝时期。这一时期，民族迁徙出现了对流，即一部分汉族迁往周边，周边少数民族移居内地，南北方同时进行，而主要地区在北方。北魏孝文帝改革，顺应了民族融合的趋势，对西、北边疆地区少数民族内迁、民族大融合作了一个总结。与此同时，从十六国到隋末，南迁者有上百万之多，长江广大地区形成了“汉蛮杂居”的局面。经过这次大融合，到隋唐时期，汉族与秦汉时期迥然有别，由于汉族不断吸取少数民族的新鲜血液，汉族的面貌为之一新，实际上是以汉族为主体的各族人民融合成的新汉族。

第二次民族大融合发生于宋、辽、金、元时期。这次民族大融合的特点是不仅少数民族融合于汉族，而且大量的汉族融合于少数民族，主要在边疆地区进行。这一时期，几个政权并存，民族间战争不断，动荡的社会环境，带来民族迁徙与人口掳掠，客观上推动了各民族的大融合进程。

第三次民族大融合发生于清代。17
 世纪中叶满族贵族入主中原，以八旗兵为主体的满族人分布全国各地，在200
 多年的与汉人共同生活中，入乡随俗，渐被同化。此外，清朝尤其是康、乾时期对边疆和少数民族推行的一系列政策，有利于各少数民族与内地联系的加强，尤以西藏、新疆最为突出。这一时期的民族大融合，奠定了现在中国的边疆和以汉族为主体的中华民族的基础。
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尊重少数民族的相关政策

中国宪法明确规定,
 各民族“都有保持或改革自己风俗习惯的自由”。无论是保持还是改革自己的风俗习惯，都是各民族的平等权利和民主权利。尊重各民族的风俗习惯，有利于各民族平等与团结，有利于对民族传统文化的保护和发展。中国刑法第一百四十七条规定，“国家工作人员非法侵犯少数民族风俗习惯，情节严重的，处2
 年以下有期徒刑或者拘役。”

为了尊重少数民族的风俗习惯，中国政府制定了一系列政策措施。


1.
 尊重少数民族饮食习惯

在中国，为保证少数民族特需食品的生产和供应，尤其对回、维吾尔等10
 个信仰伊斯兰教、食用清真食品的民族，给予特别的照顾。

（1
 ）妥善解决好信仰伊斯兰教的伙食问题。对公职人员较多的机关、学校、企事业单位，设立清真食堂或清真伙食；对因客观条件限制，单位没有设立清真食堂或清真伙食的，按规定发给适当的伙食补助费等。

（2
 ）广设清真饮食网点。在城市和信仰伊斯兰教民族来往较多的交通要道、饭店、旅馆医院，以及列车、客船、飞机等交通设施上，设清真食堂或清真饮食点，国家对经营清真饮食的企业，在政策上给予优惠。

（3
 ）在经营、销售食品中，尊重和照顾少数民族的饮食习惯。凡供应信仰伊斯兰教民族的牛羊肉，做到单宰、单储、单售，不与其他肉食混杂，并注明“清真”字样；供应糕点及其他食品也应照此办理。


2.
 尊重和照顾少数民族年节习惯

我国尊重和照顾少数民族年节习惯，各民族可以自由地按照本民族的传统欢度节日。国家规定，各地人民政府应按照少数民族年节习惯，制定放假办法、节日特殊食品供应等优待办法。

《中华人民共和国国旗法》第七条第2
 款还规定，“不以春节为传统节日的少数民族地区，春节是否升挂国旗，由民族自治地方的自治机关规定。民族自治地方在民族自治地方成立纪念日和主要传统民族节日，可以升挂国旗。”


3.
 尊重少数民族婚姻习惯

我国依法尊重和保护少数民族的婚姻习惯，中国《婚姻法》第三十六条规定，“民族自治地方人民代表大会和它的常务委员会，可以依据本法的原则，结合当地民族婚姻家庭的具体情况，制定某些变通条例或补充的规定。”


4.
 尊重少数民族丧葬习俗

我国各民族丧葬习俗各有特点，有火葬、土葬、水葬、天葬等不同葬法。在我国，除对汉族推行火葬外，其他民族的丧葬习俗，都得尊重。


5.
 大众传播媒介中防止侵犯少数民族风俗习惯的事情发生

在尊重少数民族风俗习惯的同时，反对歧视和侮辱少数民族，禁止使用歧视或侮辱少数民族的称谓和地名。在大众传播媒介中，明确对少数民族的正确称谓。


6.
 尊重少数民族改革自己风俗习惯的自由

客观地说，少数民族有些风俗习惯是不利于生产、生活和民族进步的，是需要改革的。我国的政策是：少数民族有保持，也有改革自己风俗习惯的自由，但这种改革由少数民族自己决定并执行，政府不予强迫和干涉。

我国是个多民族的国家，从祖国的北部边陲漠河到南海明珠海南岛，从一望无际的草原到人烟稀少的戈壁，都有少数民族同胞聚居。我国尊重少数民族风俗习惯的政策，受到各民族人民的普遍拥护和欢迎，尊重少数民族风俗习惯已成为一种良好的社会风尚。随着民俗旅游的兴起，组织团队游客参加少数民族节庆活动的旅游项目日渐增多，在组织参加少数民族活动时，应注意以下事项。

（1
 ）端正对少数民族的态度，自觉热爱少数民族同胞。

少数民族语言、生活习俗各有不同,
 大多数少数民族人口稀少、居住分散,
 所居住地区多数交通还不发达，经济文化还较落后。面对这种情况，汉族人要端正对少数民族的态度，克服大汉族主义思想，要认识到少数民族同胞在中华民族大家庭中，也在用自己勤劳的双手，不断作出贡献，他们是可亲可爱的。

（2
 ）尊重少数民族的风俗习惯。少数民族的风俗习惯已成为旅游资源的一大特色。在组团参加少数民族活动时应做到：①不干涉少数民族群众正当的宗教活动；②不准品头论足，议论少数民族的举止穿戴；③不准用歧视、侮辱性的语言称呼少数民族同胞。

（3
 ）要加强民族团结。少数民族地区，尤其是偏远的少数民族地区，如西藏、新疆等位于边境的少数民族地区，环境情况复杂，组团进入这些地方要注意加强民族团结。
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参加少数民族活动注意事项

参加少数民族节庆等活动时，应注意以下事项。

（1
 ）要端正对少数民族的态度，自觉热爱少数民族同胞。

（2
 ）要尊重少数民族的风俗习惯,
 应做到不干涉少数民族群众正当的宗教活动；不品头论足，议论少数民族的举止穿戴；不准用歧视、侮辱性的语言称呼少数民族同胞等。

（3
 ）要加强民族团结。

本章小结

我国是一个统一的多民族国家，各族人民共同创造了灿烂的文化。本章着重介绍了蒙古族、回族、维吾尔族、藏族、壮族、哈萨克族等少数民族,
 以及我国台湾、香港和澳门地区的简况、礼貌礼节和禁忌。通过学习使读者对我国各民族、各地区的习俗和礼仪有更进一步的了解。

思考与练习

一、单项选择题


1.
 伸舌头的动作在藏族的表示是（
 ）。


A.
 蔑视别人


B.
 做怪相


C.
 谦逊和对人尊敬


D.
 祝福


2.
 壮族在门上悬挂柚子枝条或插一把刀，是一种暗示禁忌，用来告诉人们（
 ）。


A.
 家有丧事


B.
 家有产妇


C.
 主人外出


D.
 家有喜事


3.
 男孩必须到寺庙里当和尚，否则不能参加男人的活动，是（
 ）的习俗。


A.
 维吾尔族


B.
 回族


C.
 傣族


D.
 哈萨克族


4.
 土家族的女儿结婚有哭嫁的习俗，其原因是（
 ）。


A.
 感谢父母


B.
 喜庆


C.
 高兴


D.
 婚姻不平等


5.
 歌圩节是壮族的民族传统节日，以三月三最隆重，家家户户做（
 ）。


A.
 染彩色蛋，欢度节日


B.
 糍粑、糯米粑


C.
 五色糯饭


D.
 蒸米粉


6.
 奶茶是新疆少数民族日常生活中不可缺少的饮料。蒙古、哈萨克等民族都非常喜欢喝奶茶，当你喝完第一碗奶茶，如果不想喝了，应该（
 ）。


A.
 把碗放在自己面前


B.
 把杯子倒过来放


C.
 双手把碗口捂一下


D.
 把碗摆在餐布前


7.
 敬青稞酒、酥油茶是这个民族的礼俗，并且有自己的语言和文字，这个民族是（
 ）。


A.
 水族


B.
 布依族


C.
 满族


D.
 藏族


8.
 苗族人民独具风味的传统佳肴是（
 ）。


A.
 酸肉


B.
 青稞面


C.
 风干牛肉


D.
 辣椒炒肉

二、多项选择题


1.
 对狗非常喜爱，不打狗、杀狗、吃狗肉的少数民族是（
 ）。


A.
 蒙古族


B.
 满族


C.
 朝鲜族


D.
 回族


2.
 蒙古族的主要禁忌有（
 ）。


A.
 忌坐在蒙古包的东北角


B.
 忌手持马鞭进入毡房


C.
 吃肉时需用刀，递刀给人时，忌刀尖朝着接刀者


D.
 忌踏灶台


3.
 与台湾客人见面不宜送（
 ）作为礼物。


A.
 扇子


B.
 伞


C.
 剪刀


D.
 手巾


4.
 满族人的主要饮食有（
 ）。


A.
 萨其玛


B.
 酸肉


C.
 血肠


D.
 驴打滚


5.
 以白色为主要色彩的民族分别是（
 ）。


A.
 白族


B.
 朝鲜族


C.
 苗族


D.
 蒙古族


6.
 蒙古族的主要节日有（
 ）。


A.
 那达慕


B.
 火把节


C.
 春节


D.
 马奶节


7.
 妇女喜欢嚼槟榔的民族是（
 ）。


A.
 壮族


B.
 黎族


C.
 傣族


D.
 土家族


8.
 忌吹口哨的民族是（
 ）。


A.
 苗族


B.
 壮族


C.
 土家族


D.
 彝族

三、判断题（正确的画√,
 错误的画×）


1.
 维吾尔族是中国北方的一个古老民族，“维吾尔”是维吾尔族的自称，是“团结”或“联合”的意思。维吾尔族有自己的语言和文字。其语言属阿尔泰语系突厥语族。维吾尔族人使用以阿拉伯字母为基础的维吾尔文。（
 ）


2.
 酥油花灯节是西藏、青海、甘肃等地藏族人民的传统节日，于每年正月十五日举行。（正确时间是藏历元月十五）（
 ）


3.
 喜好吃狗肉，但在婚丧及节庆期间却不杀狗，是朝鲜族的习俗。（
 ）


4.
 满语，属阿尔泰语系满通古斯语族满语支。当亲朋好友见面时，问候的话语一般使用满语。（
 ）

四、连线题
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五、案例分析题

新疆某著名企业要和哈尔滨棉纺厂合作。一切准备就绪后，对方派来了全权代表。由于既是远道的客人，又是将来的合作者，礼遇可想而知。在欢迎晚宴上，哈尔滨棉纺厂特别安排了东北名菜“猪肉炖粉条”和朝鲜族的特色菜狗肉汤锅招待几位远道的客人。本来气氛和谐而热烈的晚宴，在压轴菜“猪肉炖粉条”和狗肉汤锅上来后，客人们的脸色一下子变了，用本民族语言叽叽咕咕地说了几句后，便气愤地甩袖而去。

两天后，他们发来一份声明，郑重地说，他们是新疆维吾尔族，信奉伊斯兰教，居然用猪肉和狗肉来招待，这是对他们民族的不敬和轻蔑，是对真主的亵渎！就这样，这桩合作彻底泡了汤。

思考分析：

这桩合作失败的原因。

六、自我总结

学习了本章的……其中，令我感触最深的是……过去，我的习惯是……现在，我知道了应该这样做……因此，我制订了我的礼仪提高计划……

七、实训题


1.
 港、澳、台地区民俗礼仪模拟训练。

训练地点：教室、实训室

训练时间：2
 课时

训练内容：以小组为单位（3
 ～4
 名学生为一组），去图书馆或上网分别查询港、澳、台地区的民俗和禁忌。在课上进行交流，谈谈针对这些地区的习俗礼仪和禁忌，旅游服务人员应如何做好服务工作。


2.
 少数民族礼仪规范纠错训练。

训练地点：教室、实训室

训练时间：2
 课时

训练内容：通过角色扮演，创设多个民族正在举行各种活动的场景，一群游客大声喧哗，指指点点等，让学生指出不当之处和应注意的事项。

模拟场地布置：根据实际情况布置场地。

角色扮演：推选几名学生扮演举行活动的族长和参加活动的少数民族，其余学生扮演游客，双方进行现场礼仪规范纠错。

实训结束后写出总结。


3.
 结合当地情况，做一次关于某一民族礼仪的社会调查。


第10
 章 我国主要客源国的习俗及礼仪


了解国外主要客源国由于各自历史和文化背景的差异，在饮食习惯、风俗民情、礼貌礼节等方面存在的区别。

在学习亚洲、美洲等地区的主要客源国礼仪的基础上，掌握这些国家的礼仪与禁忌。


10.1
 亚洲部分国家的习俗

亚洲是世界上第一大洲，有40
 多个国家和地区，主要是亚细亚和亚利安两大人种。亚洲是世界三大宗教的发源地，现在亚洲国家很多居民信奉佛教，其次是伊斯兰教，也有一部分信奉基督教。亚洲地区的主要客源国有日本、韩国、印度、泰国、新加坡、菲律宾、印度尼西亚等。在历史上亚洲国家之间交往频繁，关系密切，因此彼此影响，许多国家、民族的文化风俗、礼节礼仪有相近之处。现在，亚洲国家和地区来我国旅游的人数逐年递增，因此对于一些主要国家的礼仪习俗有所了解，可以更好地开展旅游服务工作。


1.
 日本


1
 ）简介

日本（Japan
 ），是亚洲东部的一个群岛国家，面积约37.8
 万平方公里，人口1.2754
 亿，是世界上人口密度最大的国家之一。日本的民族主要是大和族，居民主要信奉神道和佛教，少数信基督教和天主教。日本的首都是东京；国旗为白色，正中绘有一轮圆形红日；国歌为《君之代》；国花为樱花；日语为国语；货币名称为日元。1972
 年9
 月29
 日，日本与中国建交。

日本民间有很多传统节日，元旦（1
 月1
 日）；成人节（1
 月的第二个星期一），年满20
 岁的男女，穿着盛装举行成人仪式；女童节（3
 月3
 日），即偶人节；男童节（5
 月5
 日），又称“子供日”；天皇诞辰日：12
 月23
 日（明仁天皇生于1933
 年12
 月23
 日）。每逢佳节人们都要举行庆典活动和各种仪式。


2
 ）礼貌礼节

日本是一个注重礼仪的国家。日本小孩从会说话起，就开始接受家庭的礼仪教育。见面时要互致问候，行鞠躬礼，15
 度是一般礼节，30
 度是普通礼节，45
 度是最尊敬礼节。鞠躬要脱帽，眼睛向下，表示诚恳、亲切。初次见面，要行90
 度鞠躬礼，交换名片，一般不握手；如果是老朋友或比较熟悉的人就主动握手，甚至拥抱。如遇女宾，女方主动伸手才可以握手，但不要用力握或长时间握手。见面时常说“拜托您了”、“请多关照”等话。

日本人一般不用香烟待客，如客人要吸烟，应先征得主人的同意，以示尊重。当以酒待客时，他们认为让客人自己斟酒是失礼的，应由主人或侍者斟酒为妥，在斟酒时壶嘴不能碰杯口。客人以右手持杯、左手托杯底接受斟酒为礼。一般情况下，客人要接受第一杯酒，而第二杯酒可以谢绝。如不喝酒时，不可独自将酒杯向下扣放，应等众人喝完后才可一起扣放，否则就是失礼的行为。

日本人拜访他人时一般避开清晨、深夜及用餐等时间。在进日本式房屋时，要先脱鞋，脱下的鞋要整齐放好，鞋尖向着房间门的方向，这在日本是尤其重要的。日本人在拜访他人时，时常带些礼物，盛行送礼。“不给别人添麻烦”是日本人的生活准则。在公共场所很少有人大声喧哗或吵闹。在一般场合，日本人谈话声音轻，很少大笑，特别是女性，即使是遇到很高兴的事也往往是用手掩嘴轻轻微笑，否则会被认为是失态、少教养的行为。日本人注重衣着，平时总是衣着大方整洁。在正式场合，一般穿礼服。即使在一般场合，光穿背心或赤脚也是失礼的。

日本茶道和花道盛行。日本人赋予饮茶以丰富的内涵，并逐渐形成了具有日本民族特色的文化形式。日本的茶道为款待尊贵的客人而举行，讲究高雅简朴，和敬清寂，一般在面积不大的茶室进行。由茶师按一定规程用竹制小匙把茶叶放在碗里，沸水冲泡后依次递给宾客品茶。花道是一种插花艺术，是日本的室内装饰艺术，也是一种富有乐趣的民间技艺。茶道和花道不仅是款待客人的礼仪和装点生活环境的情趣，而且还显示了日本妇女所具备的文化修养。


3
 ）饮食习惯

日本人以熟食为主，也喜生食。著名的日本风味食品有生鱼片、寿司和鸡素烧等。一日三餐中重视晚餐，喜喝酒，以啤酒、清酒为主，偶尔也喝中国的绍兴酒、茅台酒，英国的威士忌，法国的白兰地等。讲究餐具的美观和功能，除用陶瓷、金银、木制器外，大量使用较保温的漆器。请客时第一个开始用餐的不是主人而是主宾，其他客人和主人要等主宾拿起筷子才能进餐。日本人喜欢餐前餐后喝一杯茶，特别喜欢喝绿茶。日本人早餐喜欢喝热牛奶,
 吃面包、稀饭等。午餐和晚餐吃大米饭，副食品主要是蔬菜和海鲜。日本人爱吃鱼，鱼的吃法很多，但都要把鱼刺去掉，无论怎样吃都不能用刀把鱼切碎，只能一口吃下。日本人还有吃生鱼片的习惯，吃时一定要配辣椒，以便解腥杀菌。每逢喜事，日本人爱吃红豆饭，不加任何调料，只在碗里撒一些芝麻盐，十分清香适口。“便当”和“寿司”在日本是受欢迎的两种传统方便食品。“便当”就是盒饭，“寿司”就是人们在逢年过节时才吃的“四喜饭”。日本人喜欢吃清淡、油腻少、味鲜带甜的菜肴，还爱吃牛肉、清水大蟹、海带、精猪肉、豆腐等，但不喜欢吃羊肉、肥肉和猪内脏，也喜欢吃中国的广东菜、北京菜和上海菜。日本人吃水果偏食瓜类，如西瓜、哈密瓜、白兰瓜等。


4
 ）禁忌

（1
 ）送礼时，忌送玻璃、陶瓷等易碎物品，也不能将有狐狸、獾、菊花等图案的物品送人。菊花是日本皇族的标志，尤其是黄色16
 瓣的菊花，被认为是日本皇族的徽号，一般不能用来送礼。荷花，在日本人心目中象征宇宙精髓，有佛教的神圣含义，所以不可用于商标。日语“梳子”和“苦死”谐音，因此也不以梳子送礼。

（2
 ）忌“9
 ”、“4
 ”等数字。因日语中“4
 ”发音近“死”，所以住饭店不要把他们安排在四号楼、四层或第四餐桌等；“9
 ”发音与“苦”相似。日本商人忌2
 月和8
 月，因为这两个月是营业淡季。日本人婚礼时送礼金要避免偶数，因为他们认为，偶数是2
 的倍数，容易导致夫妻分裂。

（3
 ）忌绿色，认为绿色是不祥之兆；忌紫色，认为紫色不牢靠。

（4
 ）忌倒贴邮票，因为这表示绝交。忌3
 个人并排合影，认为中间的人有受制于人之嫌，是不幸的预兆。

（5
 ）讨厌金银眼的猫，认为看到这种猫的人要倒霉。

（6
 ）日本人用筷有忌八筷，即舔筷、迷筷、移筷、扭筷、剔筷、插筷、跨筷、掏筷。

（7
 ）忌讳在用餐的过程中整理自己的衣服或用手抚摸、整理头发，因为这是不卫生和不礼貌的举止。

阅读资料10-1


参加涉外活动必须遵循的基本原则


1.
 维护国家利益的原则。自觉维护国家的尊严，与外国人相处，既要坦诚，也应不卑不亢，维护自己的人格、国格，捍卫自己的民族尊严。


2.
 严守外事纪律的原则。不随意同外国人谈论我国内部不向外公布的消息；不委托外国人转递申诉信件和材料；在对外交往中，严禁公开示意或暗示对方赠予礼品；在业务往来中，不得泄露内部掌握的对外援助技术出口和接受外援的具体政策、规划数字、计划措施等机密事项。


3.
 注意特色，尊重民族习惯的原则。


4.
 尊重妇女的原则。


2.
 韩国


1
 ）简介

大韩民国（The Republic of Korea
 ）简称“韩国”，位于亚洲东北部、朝鲜半岛南部，与我国山东半岛隔海相望，面积10.329
 万平方公里，人口约5000
 万，全国为单一的民族朝鲜族，通用朝鲜语。国民信奉基督教或佛教。韩国的首都是首尔；国旗是太极旗；国歌为《爱国歌》；国花为木槿花；货币名称为韩元。1992
 年8
 月24
 日，韩国与中国建交。

正月十五在韩国被称为“大望日”，是韩国重要的传统节日之一。在韩国，正月十五的民俗游戏，最有代表性的是放鼠火和放风筝。通常在阳历1
 月底或2
 月初到来的被韩国人称为新年的农历正月初一,
 是传统上最盛大的节目。全家人聚集一堂,
 穿最好的衣服,
 举行祭祖仪式。祭祀后,
 享用丰盛的家宴,
 家庭中的晚辈向长辈拜年。其他的重要节日包括元宵节,
 即阴历每年的第一个满月,
 此时农民和渔夫们祈求丰收并进行特殊的游戏；端午节,
 阴历五初五,
 农民们休息一天共同娱乐；中秋节,
 阴历八月十五,
 是一个丰收和感恩的节日；还有浴佛节,
 农历四月初八,
 信徒们在寺庙中举行特别仪式并举行灯会。除农历中的传统节日外,
 韩国人还过许多国际节日。


2
 ）礼貌礼节

韩国人性格刚强，勤劳勇敢，民族自尊心强，待客热情，普遍注重礼貌礼节，有“礼仪之邦”之称。与韩国人初次见面时，常以交换名片相识。晚辈见长辈、下级对上级规矩很严格：握手时，应以左手轻置右手腕处，躬身相握，以示恭敬；与长辈同坐，要挺胸端坐，绝不能懒散；用餐时，不可先于长者动筷；若想抽烟，需征求在场的长辈同意。在公共场所不大声说话，颇为稳重有礼。

在韩国，妇女对男子十分尊重，双方见面时，女子先向男子行鞠躬礼，致意问候。男女同坐时，男子位于上座，女子则位于下座。如应邀去韩国人家里做客，要先约定时间并准时赴约，进入室内时，将鞋子脱下留在门口是不可疏忽的礼仪。按习惯要带一束鲜花或一份小礼物，并用双手奉上。韩国人很爱面子，不能当面指责他们，不能使用“不”来拒绝他们，需婉转地表达不同意见。


3
 ）饮食习惯

韩国人的主食为米饭和打糕，爱吃辣椒、泡菜、大蒜，讲究喝狗肉汤，吃烤肉、明太鱼干等高热量的食物。韩国人早餐不吃稀饭。他们爱吃辣，为有热气腾腾的辛辣食物而自豪。韩国人平时喜食干香绿豆芽、肉丝炒蛋、肉末线粉、干烧桂鱼、辣子鸡丁、四生火锅等菜肴。对他们来说，汤是每餐必不可少的。最爱吃的是“炖汤”，这是用辣椒酱配以豆腐、鱼片、泡菜或其他肉类和蔬菜等烹制而成的。酱是韩国各种菜汤的基本佐料。韩国人喜欢吃牛肉、精猪肉、鸡和海味，不爱吃羊肉、鸭和肥猪肉。此外，韩国人也爱吃用腊肉调成的生拌凉菜，不喜欢吃带甜酸味的热炒菜肴。许多年轻的韩国人偏爱吃西餐。韩国人在用餐时很讲究礼节，用餐时不随便出声，不边吃边谈，如不注意这些小节，往往会被别人看不起，引起反感。


4
 ）禁忌

（1
 ）韩国人忌讳的数字是“4
 ”。“4
 ”在朝鲜语中的发音、拼音与“死”字完全相同，许多楼房的编号严忌“4
 ”字，军队、医院、餐馆等也不用“4
 ”编号。在饮茶或饮酒时，主人总是以1
 、3
 、5
 、7
 的数字来敬酒、献茶、布菜，并力避以双数停杯罢盏。

（2
 ）韩国人不以食品作礼物，一般不能当面打开礼品盒。

（3
 ）与韩国人交谈，要避免议论有关社会政治等话题。

（4
 ）韩国人进门脱鞋，忌脚尖朝外。

（5
 ）禁捕食熊、虎、马、猪等。

阅读资料10-2


韩国的商务礼俗

前往韩国进行商务访问的最适宜时间是每年的2
 —6
 月、9
 月和11
 月，尽量避开多节的10
 月，以及7
 —8
 月中旬、12
 月中下旬。

韩国商务人士与不了解的人来往，要有一位双方都尊敬的第三者介绍和委托，否则不容易得到对方的信赖。为了介绍方便，要准备好名片，中英文和韩文均可，但要避免在名片上使用日文。到公司拜会，必须事先约好。会谈的时间最好安排在上午10
 —11
 点或下午2
 —3
 点。

韩国商人不喜欢直说或听到“不”字，所以常用“是”字表达他们有时是否定的意思。在商务交往中，韩国人比较敏感，也比较看重感情，只要感到对方稍有不尊，生意就会告吹。韩国人重视业务中的接待，宴请一般在饭店举行，吃饭时所有的菜要一次上齐。


3.
 印度


1
 ）简介

印度共和国（The Republic of India
 ）是南亚次大陆的大国，面积约298
 万平方公里，人口12.1
 亿，列世界第二位。印度人大多信奉印度教，其次为伊斯兰教、基督教、锡克教和佛教等。印度的首都是新德里；国旗呈长方形，长与宽之比为3
 ∶2
 ，自上而下是由橙、白、绿3
 个相等的横长方形组成，白色长方形中心绘有24
 根轴条的蓝色法轮;
 国歌为《人民的意志》；国花为荷花；印地语为国语，英语为官方语言；货币名称为印度卢比。1950
 年4
 月1
 日，印度共和国与中国建交。

印度的国庆日（共和国日）为1
 月26
 日（1950
 年）。在印度，除了一些政治性节日，其他重要的节日大都是宗教性节日。印度的宗教多，宗教节日当然也就不少。印度官方认可的节假日每年有120
 多个，其中多数节日不仅与宗教有关，有着神话般的由来，而且还有别具特色的传统庆祝方式。


2
 ）礼貌礼节

印度是一个东西方文化共存的国家，有的印度人见到外国人用英语问候“您好，”有的则用传统的佛教手势——双手合十。男人相见或分别时，有时也握手，但不能和印度妇女握手。晚辈为表示对长辈的尊敬，常在行礼时弯腰摸长者的脚。妻子送丈夫出远门，最高的礼节是摸脚跟和吻脚。迎接贵宾时，主人献上花环，套在客人的颈上，花环的大小视客人的身份而异。

印度人在交谈时，用摇头或歪头表示“是”，点头表示“不是”。许多印度妇女在他们额部靠近两眉中间涂饰一个彩色的圆点，印度人称之为“贡姆”，中国人称之为“吉祥点”。在印度教里，“吉祥点”表示女子的婚嫁状况，现在已成为印度妇女美容化妆的组成部分。


3
 ）饮食习惯

印度人以米饭为主食，也喜欢吃印度烙饼，副食有鸡、鸭、鱼、虾、蛋和蔬菜。特别爱吃马铃薯（土豆），认为是菜中佳品。印度人口味清淡，不喜油腻，不吃菇类、笋类及木耳。咖喱是饭菜离不开的调料。印度人吃素食者较多，等级越高，食荤越少。印度人一般不喝酒，甚至有的人对酒相当反感，因为他们认为这是违反宗教的东西。印度人喜欢饮茶，其饮茶方式别具一格，一般把茶斟入盘中，用舌头舔饮。


4
 ）禁忌

（1
 ）印度教徒奉牛为神圣，忌食牛肉。一般人忌穿牛皮鞋和使用牛皮箱。信奉伊斯兰教的印度人不吃猪肉。蛇也被看做是神圣的，故视杀蛇为触犯神明的行为。

（2
 ）印度人忌白色，认为白色象征着内心的悲哀，所以人们习惯于用百合花作悼念品，黑色亦被认为是不祥的颜色。

（3
 ）把1
 、3
 、7
 视为不吉利的数字。

（4
 ）印度教徒忌讳众人在同一盘中进食，也不吃别人接触过的食物。忌用左手握手和递、取东西。

（5
 ）忌用澡盆给孩子洗澡，认为盆中之水是“死水”，用澡盆给孩子洗澡是不人道行为。


4.
 泰国


1
 ）简介

泰王国（The Kingdom of Thailand
 ）位于中南半岛中部，自然条件得天独厚，地形以平原为主。泰国地处热带，绝大部分地区属热带季风气候。泰国盛产大象，尤以白象为珍贵，敬之如神，故有“白象国”之称。泰国面积513115
 平方公里，人口约6740
 万。华人移居泰国历史悠久，他们以经商为主，掌握了泰国各项重要的经济活动。泰国是佛教之邦，佛教在泰国社会生活中有深刻的影响。90%
 的泰国人信奉上座部佛教（属小乘佛教部派），其中有30
 万人出家为和尚，故全国佛寺多达3000
 多座。僧人身穿黄衣，故又有“黄衣国”之称。泰国的首都是曼谷；国旗呈长方形，长与宽之比为3
 ∶2
 ，是由红、白、蓝3
 色的5
 个横长方形平行排列构成；国花为睡莲；泰语为国语;
 货币名称为泰铢。1975
 年7
 月1
 日，泰国与中国建交。

泰国的国庆日为12
 月5
 日（1927
 年，国王普密蓬·阿杜德诞辰）。泰国的主要节日有元旦，又称佛历元旦，庆祝活动十分隆重；送干节（泰历4
 月3
 —16
 日），“送干”，在泰语中是“求雨”的意思，因泰国的送干节内容和缅甸的泼水节相似，故又称“泼水节”；“水灯节”，又称佛光节（泰历12
 月15
 日），是泰国传统节日之一，它不仅是喜庆丰收、感谢河神的节日，也是青年男女追求爱情和祈求神佑的欢乐日子；春耕礼（泰历5
 月）是由国王亲自主持的宫廷大典之一。泰国民间在农闲时还有斗鸡的习俗。每年11
 月的第三个周末是象节。


2
 ）礼貌礼节

泰国人热情好客，举止文雅，讲究礼仪，总是以微笑迎客，所以也享有“微笑土地”的雅号。泰国人见面时不握手，而是双手合十为礼。双手抬得越高，越表示对客人的尊重，但双手的高度不超过双眼。受礼方也亦应以合十礼相还。晚辈向长辈行礼时，双手合十要举过前额，长辈合十回礼时双手不必高过前胸。朋友相见，双手合十于鼻尖处，稍稍低头，互相问好。向王室或高僧行礼时须下跪，甚至儿子出家为僧，父母亦跪地送行。握手礼只在政府官员、学者和知识分子中盛行，男女之间不行握手礼。泰国人一般用名字来称呼对方，如“建国先生”、“秀兰女士”等。在泰国，若有位尊者或长者在座，晚辈只能坐在地上，或者蹲跪。以免高于长辈头部，否则是极大的失礼。

到寺庙烧香拜佛或参观，必须衣冠整洁，进入寺庙时要摘帽脱鞋，以示对神佛的尊重。泰国男女授受不亲。男子穿衬衫、长裤；女子上着长袖短衫，常披帷幔，下着筒裙，现今喜穿裤子的妇女日渐增多。泰国人习惯用右手吃饭，左手用来拿一些不太清洁的东西，因此给别人递东西时用右手，表示尊敬。给长者递东西必须用双手，一般人递东西要用右手，表示尊敬，如不得已用左手时，要说一声“请原谅，左手”。逢喜庆节日喜欢请9
 人聚友。泰文中“9
 ”是吉祥之音，是向上、兴旺、发达的意思，同时泰文中“9
 ”像一头大象，是吉祥的象征。


3
 ）饮食习惯

泰国人以米为主食，副食主要是鱼和蔬菜。早餐多吃西餐，午餐和晚餐爱吃中国的广东菜和四川菜。泰国人特别爱吃辣椒，“没有辣椒不算菜”，但不喜欢酱油，不爱吃牛肉和红烧的菜肴，也不习惯放糖。泰国“竹筒饭”远近闻名，是把糯米和椰酱放在里面，在火上烧烤。泰国人吃饭不用匙筷，喜欢用右手抓着吃。泰国人特别喜欢喝啤酒，也爱喝白兰地兑苏打水；喝咖啡、红茶时，爱吃小蛋糕和干点心；饭后有吃苹果、鸭梨等习惯，但不吃香蕉；吃西瓜、菠萝时习惯蘸盐末或辣椒末，别有风味。槟榔和榴莲是他们爱吃的水果。


4
 ）禁忌

（1
 ）泰国人最忌讳触摸别人的头部，认为头颅是智慧所在，神圣不可侵犯。

（2
 ）睡觉时忌头朝西，因为日落西方象征死亡。人坐着，忌他人拿东西从头上掠过。住宅门口，忌悬挂衣物，特别是内裤；

（3
 ）忌用红笔签名，因为人死后用红笔将其姓名写在棺木上。

（4
 ）孕妇不能参加火葬仪式，不能探望重病人。禁止丑陋之人或残疾人尾随孕妇。

（5
 ）脚被认为是低下的，忌把脚伸到别人跟前。就座时，最忌跷腿，把鞋底对着别人，这样被认为是把别人踩在脚底下，是一种侮辱性的举止。

（6
 ）买佛饰时，严忌用购买之类的词语，而必须用“求租”或“尊请”之类的词语。

（7
 ）到泰国朋友家做客，万不可踏门槛，因为泰国人认为门槛下住着神灵，踩下去是万万不行的。

（8
 ）鹤被视为“色情鸟”，龟被视为男性“性”的象征，所以忌讳鹤和龟及印有其形象的物品。


5.
 新加坡


1
 ）简介

新加坡共和国（The Republic of Singapore
 ）是梵语“狮城”的谐音，由于当地居民受印度文化影响较深，喜欢用梵语作为地名。新加坡位于东南亚，是马来半岛最南端的一个热带城市岛国，面积为714.3
 平方公里，人口518
 万，其中华人占75
 ％左右。马来语、英语、华语和泰米尔语为新加坡官方语言，其中国语为马来语，英语为行政用语。其主要宗教为佛教、道教、伊斯兰教、基督教和印度教。新加坡共和国的首都是新加坡；国旗由上红下白两个相等的横长方形组成，长与宽之比为3
 ∶2
 ，左上角有一弯白色新月和五颗白色五角星；国歌为《前进吧，新加坡！》；国花为卓锦·万代兰（兰花的一种）；货币名称为新加坡元。1990
 年10
 月3
 日，新加坡与中国建交。


8
 月9
 日是新加坡的独立日。新加坡的重要节日有华人新年：每年１月或２月的农历新年；中秋节：农历８月15
 日；开斋节：回历10
 月新月出现之时；泰米尔新年：４、５月间；大宝森节：泰米尔历的１、２月间；食品节：4
 月17
 日；蹈火节：10
 、11
 月间；卫塞节：５月的月圆日；圣诞节：12
 月25
 日；复活节：3
 月21
 日月圆后的周日。


2
 ）礼貌礼节

新加坡人十分讲究礼貌礼节。他们的礼貌口号是“真诚微笑”，生活信条是“人人讲礼貌，生活更美好”。在新加坡，华人见面时作揖、鞠躬或握手。印度血统的人仍保持印度的礼节和习俗。马来血统、巴基斯坦血统的人则按伊斯兰教的礼节行事。新加坡人崇尚尊老敬贤，父母或长辈讲话时不能插话。新加坡重视礼貌教育，自1979
 年起，新加坡每年都开展为期两个月的礼貌运动，文化总署印发了《礼貌手册》。新加坡人在服饰上具有华夏遗风，与我国南方一些地区的着装习惯很相似。华人衣着清爽，女士们大多穿裙子，男士文职人员着装较规范——衬衫、西裤、领带，学生穿校服。


3
 ）饮食习惯

新加坡人的主食为米饭、包子，也爱吃花卷、银丝卷，不吃馒头，下午常吃点心；副食主要为鱼虾等海鲜，如炒鱼片、炒虾仁、油炸鱼等，喜爱吃牛肉、羊肉、鸡肉等。他们讲究吃快餐，注重菜品的营养成分，喜欢清淡带甜的口味，不信佛教的人喜欢吃咖喱牛肉；爱吃桃子、荔枝、梨等水果。新加坡人早餐喜欢吃西餐，午餐和晚餐偏爱中国广东菜，有流传的饮食歌谣：“潮州果条福建面，广府叉烧海南鸡，北方水饺湖南辣，客家狗肉上海糕。”


4
 ）禁忌

（1
 ）新加坡人忌黑色和黄色。

（2
 ）数字上忌讳4
 、7
 、8
 、13
 、37
 和69
 。

（3
 ）忌乌龟图案，认为乌龟是不祥的动物。

（4
 ）忌说“恭喜发财”之类的话，认为这有教唆他人发“横财”和“不义之财”的意思。大年初一忌扫地，认为这一天扫地会把好运气扫走。

（5
 ）和新加坡人谈话，一般忌谈宗教与政治。

（6
 ）在新加坡，嘴里叼着香烟走路，以及随地吐痰、吐唾沫、扔垃圾等要罚款。

（7
 ）忌把吃了一半的鱼翻过来。

（8
 ）男子忌留胡须、长发。


6.
 印度尼西亚


1
 ）简介

印度尼西亚共和国（The Republic of Indonesia
 ）位于亚洲东南部，地跨赤道，是世界上最大的群岛国家，由太平洋和印度洋之间17508
 个大小岛屿组成，其中约6000
 个有人居住。印度尼西亚的陆地面积为1904443
 平方公里，海洋面积为3166163
 平方公里（不包括专属经济区），素称千岛之国。印度尼西亚有人口约2.376
 亿，为世界第四人口大国，共有100
 多个民族，其中爪哇族占45
 ％，巽他族占14
 ％,
 马都拉族7.5
 ％，马来族7.5
 ％，其他民族占26
 ％。其官方语言为印度尼西亚语，民族语言和方言约300
 种；约87
 ％的居民信奉伊斯兰教，是世界上穆斯林人口最多的国家，6.1
 ％的人口信奉基督教新教，3.6
 ％信奉天主教，其余信奉印度教、佛教和原始拜物教等。印度尼西亚的首都是雅加达;
 国旗为旗面由上红下白两个相等的横长方形构成，长与宽之比为３∶２；国歌为原印尼民族党党歌；国花为茉莉花；货币名称为盾。1950
 年４月13
 日，印度尼西亚与中国建交。

印度尼西亚的国庆日为8
 月17
 日。其他节日有元旦（1
 月1
 日）；全国体育节（9
 月9
 日）；母亲节（11
 月12
 日）；开斋节（公历二三月间）；静居日（巴厘历十月初一）。


2
 ）礼貌礼节

与印度尼西亚人见面可以握手，也可以点头示意。宾主初次见面一般要交换名片。印度尼西亚人懂礼貌，重深交，讲旧情，老朋友在一起可以推心置腹，但绝不讲别人的坏话。印度尼西亚人十分尊重老人和妇女，遇到行动不便的长者时都能主动上前搀扶。由于多数人信奉伊斯兰教，在递送物品时，都要用右手而不能用左手，也不用双手。


3
 ）饮食习惯

印度尼西亚人喜欢吃大米饭和中国菜，早餐一般喜欢吃西餐；副食喜欢吃牛、羊、鱼、鸡之类的肉与内脏。印度尼西亚人爱吃中国菜，如香酥鸡、宫保鸡丁、虾酱牛肉、咖喱羊肉、炸大虾、青椒肉片等；爱饮红茶和葡萄酒、香槟等果酒饮料。但由于印度尼西亚人大部分信仰伊斯兰教，所以一般不宜介绍猪肉食品，带骨的菜肴也不受欢迎。无论是肉类，还是鱼类都要加上很多的辣椒或胡椒为佐料。


4
 ）禁忌

（1
 ）忌食猪肉，忌饮烈性酒，也不吃带骨带汁的菜和鱼肚等。

（2
 ）爪哇人忌夜间吹口哨，认为会招来游荡的幽灵或挨打。

（3
 ）在印度尼西亚人家里切忌抚摸小孩的头，否则对方会翻脸。

（4
 ）忌讳乌龟，认为乌龟给人以“丑陋”、“污辱”等极坏的印象。


7.
 菲律宾


1
 ）简介

菲律宾共和国（The Republic of The Philippines
 ）位于亚洲东南部，北隔巴士海峡，与中国台湾省遥遥相对，南和西南隔苏拉威西海、巴拉巴克海峡与印度尼西亚、马来西亚相望，东临太平洋，西濒南中国海，由7107
 个大小岛屿组成，总面积29.97
 万平方公里，是一个位于亚洲东南部的群岛国家。菲律宾人口约9580
 ，是世界上第12
 大人口大国，马来族占全国人口的85
 ％以上，大多数人信奉天主教，少数人信奉伊斯兰教。菲律宾的首都是马尼拉；国旗呈横长方形，长与宽之比为２∶１，靠旗杆一侧为白色等边三角形，中间是放射着八束光芒的黄色太阳，3
 颗黄色的五角星分别在三角形的3
 个角上；国歌为《马达洛菲律宾进行曲》；国花为“三巴吉塔”茉莉花；他加禄语为国语，英语为通用语言；货币名称为比索。1975
 年6
 月9
 日，菲律宾与中国建交。

菲律宾的重要节日有国庆日：6
 月12
 日（1898
 年）；自由日：2
 月25
 日；巴丹日：４月9
 日（纪念第二次世界大战阵亡战士）；五月花节：５月最后一个星期日；国家英雄日：8
 月27
 日；英雄节（纪念民族英雄黎刹就义）：12
 月30
 日。


2
 ）礼貌礼节

菲律宾人日常见面无论男女都握手，男人之间有时也拍肩膀。菲律宾人十分尊重妇女与老人。遇见长辈时，要吻长辈的手背，或者拿起长者的右手碰自己的前额，以示尊敬。若有长辈和长者在场，不能将双脚交叉跷起或分开。若有女子在座，男子更要稳重有规矩。菲律宾人热情好客，常把茉莉花串成花环，套在宾客的脖子上，以示尊敬。


3
 ）饮食习惯

菲律宾人的饮食，一般以大米、玉米为主。农民煮饭前才舂米，米饭是放在瓦罐或竹筒里煮，用手抓饭进食。菲律宾人最喜欢吃的是椰子汁煮木薯、椰子汁煮饭。玉米作为食物，先是晒干，磨成粉，然后做成各种食品。城市中上层人士大多吃西餐。菲律宾的名菜有烤乳猪，即烤小猪；巴鲁特，即煮熟的孵化到一半的鸡蛋；阿恰拉，即炒番木瓜、洋葱、蔬菜片加胡椒；鲁必亚，将虾、鸡肉、猪肉和可可混合烧煮而成；阿道包，将蘸了醋的鸡肉或猪肉焖透，使得肉本身又滑又烂；还有烤猪腿、香蕉心炒牛肚，等等。菜常用香醋、糖、辣椒等调味。菲律宾人最喜欢喝啤酒。

菲律宾穆斯林人的主食是大米，有时也吃玉米和薯粉，伴以蔬菜和水果等。按照伊斯兰教教规，他们不吃猪肉，不喝烈性酒。他们和其他马来西亚人一样喜欢吃鱼，不吃牛奶。他们的烹调很简单，喜欢使用有刺激性的调味品，进食时用手抓。咀嚼槟榔的习惯在菲律宾穆斯林中十分流行。


4
 ）禁忌

（1
 ）菲律宾人忌讳“13
 ”，认为“13
 ”是凶神，是厄运和灾难的象征。

（2
 ）伊斯兰教徒忌讳猪，忌食猪肉和使用猪皮制品，也不喝牛奶和烈性酒。

（3
 ）忌用左手取食或传递物品。

（4
 ）菲律宾马来族人忌用手摸他们的头部和背部，认为触摸头部不尊敬，触摸背部会给人带来厄运。

（5
 ）忌茶色和红颜色。

（6
 ）忌谈政治、宗教等敏感话题。


8.
 马来西亚


1
 ）简介

马来西亚（Malaysia
 ）位于东南亚，面积33.0257
 万平方公里，全境被南中国海分成东马来西亚和西马来西亚两部分。马来西亚人口约2833
 万，其中马来人67.4
 ％，华人24.6
 ％，印度人7.3%
 ；沙捞越土著居民中以伊班族为主，沙巴以卡达山族为主。国语为马来语，英语为通用语，华语使用也较广泛。伊斯兰教为国教，其他宗教有佛教、印度教和基督教等。马来西亚的首都是吉隆坡；国旗呈横长方形，长与宽之比为2
 ∶1
 ，主体部分由14
 道红白相间、宽度相等的横条组成，左上方有一深蓝色的长方形，上有一弯黄色新月和一颗14
 个尖角的黄色星；国歌为《月光》；国花为木槿花；货币为林吉特。1974
 年5
 月31
 日，马来西亚与中国建交。


8
 月31
 日是马来西亚的国庆日即独立日。其主要节日有开斋节、春节、花卉节、国庆节、哈吉节、屠妖节、圣诞节、圣纪年、“五·一”节、卫塞节、最高元首（在任）诞辰。


2
 ）礼貌礼节

马来西亚人友好善良，注重礼貌，尊老爱幼，见面时行鞠躬礼。男子行礼时，右手抚于胸前鞠躬，以示敬意。去访问做客时，衣冠整洁，按时赴约。马来西亚人的内厅是祈祷和做礼拜的地方，因此进屋应脱鞋。传统服装宽大舒适，遮手盖脚，平时男子穿长至足踝的布质纱笼，外再套一件衣袖宽松的无领衬衫“巴汝”，逢年过节腰上围一条“三宾”短纱笼，头戴一顶白色无边帽，叫“送谷”，脚穿皮鞋。女子穿无领长袖的连衣裙。今天马来人上班都穿轻便西装，但休息时还是喜欢穿传统的民族服装。马来西亚人外出时一般都佩戴一把12
 ～15
 英寸的短剑。赴马来西亚从事商务活动，夏天适宜穿白衬衫、打领带和穿长西裤，冬天适宜穿保守式样的正式西装。


3
 ）饮食习惯

大多数马来西亚人受伊斯兰教的影响，喜食牛、羊肉，饮食口味清淡，怕油腻；爱吃的其他副食还有鱼、虾等海鲜，鸡、鸭等家禽，以及新鲜蔬菜。马来西亚人爱吃椰子、椰子油和椰子汁。他们用椰子油烹调菜肴，并用咖喱粉做调料。他们善于用烤、炸、爆、炒、煎等烹饪方式做菜，口味甜中带辣。马来西亚人欣赏中国的广东菜、四川菜。由于地处热带，盛产水果，马来西亚人餐餐都吃各种水果。马来西亚人进餐时，食物摆在地上的草席上或餐毯上，辣椒等佐料放在椰壳做的碗里，男子或年长妇女盘坐于地，年轻女子则屈腿而坐，均用洗净的右手抓饭菜吃。千万不可使用左手，免得被人讥笑。


4
 ）禁忌

（1
 ）忌讳谈及猪、狗的话题。忌食狗肉、猪肉，忌讳使用猪皮革制品，忌用漆筷，因漆筷制作过程中使用猪血。

（2
 ）忌用左手为别人传递东西，认为左手是不干净的。在公共场合，无论男女，衣着不得露出胳膊和腿部。

（3
 ）忌用黄色，不穿黄色衣服，因为黄色是马来西亚王公贵族的专用色。忌用白色包装纸，因这与办丧事有关。单独使用黑色认为是消极的。

（4
 ）忌讳数字“0
 ”、“4
 ”、“13
 ”。

（5
 ）在马来西亚是禁酒的，因此在用餐时不用酒来招待客人。

（6
 ）忌摸别人头部，他们认为头部是神圣不可侵犯的。

（7
 ）在首都吉隆坡，严禁男女在公开场合接吻，违者会被处以2000
 林吉特（约530
 美元）罚款或一年囚禁。

阅读资料10-3


蒙古人习俗禁忌

蒙古人无比敬重伟大祖先成吉思汗；讳谈蒙古与前苏联的特殊关系及与中国的渊源等两大问题。蒙古人对红色十分崇拜，并且视之为本民族的标志。他们还认为，白色代表一帆风顺，蓝色表示忠贞、永恒，黄色象征荣华富贵，所以也非常喜欢这些色彩。他们将黑色列为禁忌之色，因为它被视为敌人、丧事的化身。

蒙古人即使对过路的陌生人也会殷勤款待，但是在拜访蒙古包时，必须切记：第一，不要倚坐在蒙古包上；第二，进蒙古包前，须将马鞭或棍杖放在门外；第三，进入蒙古包后可不必脱帽；第四，在就座时，最好是盘腿而坐；第五，与蒙古人交谈时，勿用鼻烟壶或手指对其指指点点；第六，不要劝说蒙古人将自家牲畜的乳汁卖掉。


10.2
 欧洲部分国家的习俗

欧洲国家众多，人口相当密集，民族较多，语言各不相同。习惯上，人们把欧洲细分为东、西、南、北、中5
 个区域。欧洲大部分国家工业发达，国民生活水平高，既吸引世界各地游客去欧洲观光游览，同时每年大量的欧洲游客也涌向世界各地，它是世界上最大的客源地区。对我国来说，欧洲的主要客源国有英国、法国、德国、意大利、俄罗斯、西班牙、瑞士、瑞典等，是世界上最大的旅游客源地。


1.
 英国


1
 ）简介

大不列颠及北爱尔兰联合王国（The United Kingdom of Great Britain and Northern Ireland
 ）简称英国，位于欧洲西部、大西洋的不列颠群岛上，面积24.41
 万平方公里。英国人口约6235
 ，其中英格兰人占83.9%
 ，苏格兰人占8.4%
 ，威尔士人4.8%
 ，北爱尔兰人占2.9%
 。居民多信奉基督教，只有少部分人信奉天主教。英国的首都是伦敦；国旗呈横长方形，长与宽之比为２∶１，为“米”字旗，由深蓝底色和红、白色“米”字组成；国歌为《上帝保佑女王》；官方和通用语均为英语。1954
 年6
 月17
 日，英国与中国建立代办级外交关系；1972
 年3
 月13
 日升为大使级外交关系。

英国的节日通常有新年，是指圣诞节的12
 天节期；情人节（2
 月14
 日）；愚人节（4
 月1
 日）；复活节（春分月圆后的第一个星期日）。


2
 ）礼貌礼节

长期以来，英国人比较矜持庄重，不少人追求绅士和淑女风度，重视礼节和自我修养，衣着比较讲究。英国人很少在公共场合表露自己的感情，庄重、含蓄、自谦、富幽默感，视夸夸其谈为缺乏教养。与英国人谈话不能指手画脚，否则是不礼貌的举动，同时微笑是必需的。英国人十分注重礼貌礼节。初次相识时，一般都要握手，而平时相见则很少握手，只彼此寒暄几句，或者对变化无常的天气略加评论，有时只是举一下帽子略示致意而已。在称呼方面，英国人一般对初识的人根据不同情况采取不同的称呼方式，对地位较高或年龄较长的男女，称为Sir
 （先生）或Madam
 （夫人），而不带姓，这是正式并带有敬意的称呼。一般情况下，则使用Mr
 （先生）、Mrs
 （夫人）或Miss
 （小姐），并带上对方的姓。

英国人在日常交谈中，常使用“请”、“谢谢”、“对不起”等礼貌用语，即使家庭成员之间也是如此。“女士优先”是英国男子崇尚的绅士风度，也是在社交场合必须遵循的原则。在社交中英国人很注意服饰打扮，什么场合穿什么衣服都有讲究。

英国人时间观念很强，并且照章办事。若请英国人吃饭，必须提前通知，不可临时匆匆邀请。到英国人家去赴宴，不能早到，以防主人还未准备好，导致失礼。与英国人谈话不要涉及政治、宗教和有关皇室的小道消息，也要避免使用English
 （英格兰人）这个词，而要用British
 （不列颠人）。这是因为他们可能是爱尔兰人或苏格兰人。

英国人从不直截了当说“上厕所”，而是说“请原谅几分钟”或“我想洗洗手”。会见要事先约定，休假日、圣诞节、复活节不要安排其他活动。送礼不要过重，晚间送礼，可以送名酒、鲜花、巧克力，但不可以有商标，对有公司标记的纪念品不感兴趣。英国人下班是不谈公事的，最讨厌的是在就餐时还议论公事。


3
 ）饮食习惯

英国人是一日四餐，即早餐、午餐、午后茶点和晚餐。英国人口味清淡，不喜欢吃辣。早餐喜欢吃麦片、三明治、奶油点心、煮鸡蛋、果汁或牛奶；午、晚餐以牛肉、鸡肉为主，也吃猪、羊、鱼肉。调味品放在餐桌上，任进餐者选用。英国人吃东西比较节制，狼吞虎咽或打饱嗝等，都被认为是失礼的行为。他们讲究座次排列，就餐时，对服饰、用餐方式等都有规定。英国人每餐都要吃水果，午、晚餐爱喝咖啡，夏天吃各种水果冻、冰淇淋，冬天则吃隔水蒸的布丁。英国人还喜欢喝冰过的威士忌苏打水，也喝葡萄酒和香槟酒，很少喝啤酒。

英国人爱喝茶，把喝茶当做每天必不可少的享受。早晨喜欢喝红茶，他们称之为“床茶”；上午10
 时左右再喝一次名为“早茶”；下午4
 时左右喝“下午茶”；晚饭后也要来一次“晚饭茶”。英国人喝茶的习惯不同于中国，倒茶前要先往杯子里倒入冷牛奶或鲜柠檬，加点糖，主要是为了防止茶锈沾到杯子上。茶壶除了女主人外，谁都不要动。如果先倒茶后到牛奶会被认为缺乏教养。英国人不善烹调，但英国有一些风味佳肴富有特色，如被叫做“国菜”的“烤牛肉加约克郡布丁”和“炸鱼薯片”。目前，在英国，素食主义者逐渐增加。

在斋戒日和星期五，英国人正餐吃炸鱼，不食肉，因为耶稣受难日是复活节前的那个星期五。


4
 ）禁忌

（1
 ）绝大多数英国人忌讳数字“13
 ”，认为这个数字不吉利。英国人还忌“3
 ”，特别忌用打火机或用一根火柴同时为3
 个人点烟。他们相信，这样做厄运一定会降临到抽第三支香烟的人身上。

（2
 ）忌问别人的私事，如职业、收入、婚姻、存款、女子的年龄等，也不要问别人属于哪个党派。

（3
 ）吃饭时忌刀叉与水杯相碰，如果碰响后不及时中止，将会带来不幸。

（4
 ）忌用大象、孔雀图案。英国人认为，大象是蠢笨的象征；孔雀是淫鸡、祸鸟，连孔雀开屏也被认为是自我炫耀的表现。忌用人像做服饰图案和商品的装潢。

（5
 ）忌送百合花，认为百合花意味着死亡。


2.
 法国


1
 ）简介

法兰西共和国（The Republic of France
 ，La Republique Francaise
 ）位于欧洲大陆的西部，面积632834
 平方公里，人口6535
 万（2012
 年1
 月），包括400
 万外国侨民。居民中64
 ％的人信奉天主教，另有信奉伊斯兰教、新教、犹太教等。法国的首都是巴黎；国旗呈长方形，长与宽之比为３∶２，旗面由3
 个平行且相等的竖长方形构成，从左至右分别为蓝、白、红3
 种颜色；国歌为《马赛曲》；国花为鸢尾花；法语为国语。1964
 年1
 月27
 日，法国与中国建交。

法国的国庆日为7
 月14
 日；诸圣日（也称万灵节）为11
 月1
 日，祭奠亲人，缅怀先烈；狂欢节在3
 月。


2
 ）礼貌礼节

法国人性格开朗，乐观爱美，十分重视服饰，认为那是个人身份的象征，讲究服装的质地、款式及色彩。法国人具有良好的社交风范，说话开门见山，爱滔滔不绝地讲话，说话时爱用手势加强语气。法国人爱自由，纪律性较差。与他们约会需约定时间，准时赴约是有礼貌的表现，但迟到则是习以为常。传统的法国公司职员习惯别人称呼其姓而不是名。法国人见面通行握手礼，无论什么场合都要握手，握手时间不长。但男女见面时，男士要待女士先伸出手后才能与之相握。亲朋好友相遇，以亲吻礼和拥抱礼代替握手礼。对女士表示谦恭礼貌是法国人的传统，尤其在公共场合和社交场合，男士都严格遵循“女士优先”的礼貌规则。

法国人十分注重谈话的礼貌，与人交谈时，态度热情大方，语气自然和蔼。听别人说话时，眼睛平视对方，不轻易打断别人的话。在公共场合，男士不能当众提裤子，女士不能隔着衣裙提袜子。男女一起看节目，女士坐中间，男士坐两边。法国人喜欢有文化价值和美学价值的礼品，送鲜花给法国人是很好的礼品。


3
 ）饮食习惯

法国的烹调技术和菜肴居欧洲之首，他们重视烹调技艺，以煎、炸、煮、烤、熏制作的法国大菜名扬世界，法国被誉为“烹调之国”。法国人早餐一般喜欢吃面包、黄油、牛奶、浓咖啡等；午餐喜欢吃炖牛肉、炖鸡、炖鱼、焖龙虾等；晚餐很讲究，多吃肥嫩的猪、牛、羊肉，以及鸡、鱼、虾、海鲜，但忌食无鳞鱼。法国人也爱吃新鲜蔬菜，爱吃冷盘，牛排和土豆丝是法国人的家常菜。他们还喜欢吃冷菜，且习惯自己切着吃。法国人烹调时，肉类菜不烧得太熟，如牛排三四分熟即可，有的肉最多七八分熟；牡蛎一般都喜欢生吃。

法国人的口味特点是喜肥浓、鲜嫩，配料爱用大蒜头、丁香、香草、洋葱、芹菜、胡萝卜等。在调味上，用酒较重。法国人爱喝啤酒、葡萄酒、苹果酒、牛奶、咖啡、红茶等。在法国，家家餐桌上都有葡萄酒，个人自选饮料，无劝酒的习惯。法国人不吃辣的食品，喜食清汤及酥类点心，爱吃各种水果。法国的干鲜奶酪世界闻名，有“奶酪之国”的美誉。它是法国人午餐、晚餐必不可少的食品，每人每年平均消费18.6
 千克，居世界首位。


4
 ）禁忌

（1
 ）法国人交谈时忌问别人的隐私。

（2
 ）忌黄色的花和菊花，因为人们通常把黄色的菊花放在墓前吊唁死者。

（3
 ）忌墨绿色，因第二次世界大战期间德国纳粹军服是墨绿色。

（4
 ）忌黑桃图案，认为不吉祥；也忌仙鹤图案，认为仙鹤是愚汉和淫妇的代称。

（5
 ）忌送香水和化妆品给女人，因为它有过分亲热或图谋不轨之嫌。

（6
 ）忌13
 这个数字，因而往往以14A
 或12B
 来代替。


3.
 德国


1
 ）简介

德意志联邦共和国（The Federal Republic of Germany, Die Bundesrepublik Deutschland
 ）位于中欧西部，是欧洲邻国最多的国家，面积为357121
 平方公里，人口8184.37
 万，主要是德意志人，还有少数丹麦人、吉卜赛人和索布族人。居民中33.7
 ％的人信奉基督教新教，33.2
 ％的人信奉罗马天主教。德国的首都是柏林；国歌为《德意志之歌》；国花为矢车菊；国旗呈长方形，长与宽之比为３∶２，旗面由3
 个平行且相等的横长方形构成，从上至下分别为黑、红、黄3
 种颜色；德语是国语。1972
 年10
 月11
 日，德国与中国建交。

德国的国庆日是10
 月3
 日。传统节日有狂欢节，每年的11
 月11
 日11
 点起至第二年的复活节前40
 天止，持续2
 ～3
 个月，但高潮仅是最后一周。狂欢节结束前一天一定是“疯狂的星期一”，这天主要是化装大游行和大型狂欢集会与舞会。啤酒节，每年5
 月开幕，9
 月最后一周进入高潮，持续到10
 月的第一周结束，也称“十月节”。此外，还有新年、圣诞节、教师节、贝多芬音乐节等。


2
 ）礼貌礼节

德国人待人接物严肃拘谨，即使是对亲朋好友、熟人，见面时一般也行握手礼，只有夫妻和情侣见面时才行拥抱、接吻礼；称呼习惯要称头衔，不喜欢直呼姓名。德国人在交往中，时间观念十分强，准时赴约被看得很重。被德国人邀请到家中做客，尽管通常是简便的自助餐形式，但这被视为一种特殊的礼遇。被邀者可送一束鲜花给主人，鲜花中可附一张表示谢意的便条。按照德国人送礼的习俗，若送刀剑、刀叉、餐具，则应请对方送一个硬币给你，以免所送的礼物伤害你们之间的友谊。送高质量的物品，即使礼物很小，对方也会喜欢。接电话时，要首先将姓名告诉对方。宴会上，一般男士要坐在女士和职位高的人的左侧，女士离开和返回餐桌时，男士要起立，以示礼貌。与德国人交谈，最好谈原野风光，以及个人业余爱好和体育足球之类的运动，不要谈及篮球、垒球和美式橄榄球等运动。


3
 ）饮食习惯

德国是一个具有悠久饮食文化的国家，对食品的制作及就餐程序十分讲究。德国人饮食口味较重，讲究食物的含热量。德国人的早餐简单，一般只吃面包、喝咖啡；午餐是主餐，喜欢吃土豆、鸡蛋、牛肉和瘦猪肉，不大吃羊肉、鱼虾、海味和动物内脏，主食是面包、蛋糕，也吃面条、米饭，口味清淡、酸甜，不宜辣；晚餐一般吃冷餐，还喜欢吃甜点心和各种水果。

德国人特别爱喝啤酒，啤酒杯一般很大，并且一般情况下不碰杯，一旦碰杯，则需一口气将杯中酒喝光。德国人在外聚餐，在不讲明的情况下要各自付钱。


4
 ）禁忌

（1
 ）德国人最禁忌的符号是纳粹党的标志“卐”。

（2
 ）在颜色方面忌讳茶色、红色、深蓝色和黑色做包装色的物品。

（3
 ）忌吃核桃，忌送玫瑰花。


4.
 意大利


1
 ）简介

意大利共和国（The Republic of Italy,la repubblica italiana
 ）的大部分国土位于欧洲南部亚平宁半岛上，还包括西西里岛和撒丁岛等，面积301333
 平方公里，人口6074
 万（2011
 年）。居民中94%
 为意大利人，少数民族有法兰西人、拉丁人、罗马人、弗留里人等。大部分居民信奉天主教。意大利的首都是罗马；国旗呈长方形，长与宽之比为3
 ∶2,
 旗面由3
 个平行相等的竖长方形相连构成，从左至右依次为绿、白、红3
 种颜色；国歌为《马梅利之歌》；国花为雏菊、玫瑰，民间公认紫罗兰；意大利语为官方语言。1970
 年11
 月6
 日，意大利与中国建交。

意大利的节日与宗教有着密切关系，因此可分宗教和非宗教，以及民间习俗节和地方性节日。宗教节日有1
 月6
 日的主显节，亦称显现节；2
 月至3
 月的狂欢节，亦称谢肉节；11
 月2
 日的万圣节；12
 月25
 日的圣诞节。其他节日有1
 月1
 日元旦，亦称新年；2
 月14
 日情人节；4
 月25
 日意大利解放日；6
 月2
 日国庆节；9
 月第一个星期天，威尼斯赛船节。


2
 ）礼貌礼节

意大利人热情、爽快，同事见面常行握手礼，熟人、友人之间见面还行拥抱礼，男女之间见面通常贴面颊。谈话时，习惯保持40
 厘米左右的礼节性距离。对长者、有地位和不太熟悉的人，须称呼其姓，并冠以“先生”、“太太”、“小姐”和荣誉职称。


3
 ）饮食习惯

意大利人喜欢吃通心粉、馄饨、葱卷等面食。菜肴特点是味浓、香、烂，尤以原汁原味闻名。烹调以炒、煎、炸、红焖著称。意大利人爱吃牛、羊、猪肉，以及鸡、鸭、鱼虾等。饭后爱吃苹果、葡萄、橄榄等。吃饭离不开饮料和酒，连喝咖啡时也喜欢兑一些酒。意大利旅游者对我国粤菜、川菜比较喜欢。


4
 ）禁忌

（1
 ）意大利人普遍忌讳菊花，他们视菊花为墓地之花。

（2
 ）意大利人不喜欢谈论美国的橄榄球和政治。


5.
 西班牙


1
 ）简介

西班牙（Spain
 ，Espana
 ）位于欧洲西南部伊比利亚半岛，面积为505925
 平方公里，人口4616
 万，主要是卡斯蒂利亚人（即西班牙人），少数民族有加泰罗尼亚人、巴斯克人和加里西亚人。居民中96
 ％信奉天主教。西班牙的首都是马德里;
 国旗呈长方形，长与宽之比为３∶２,
 旗面由3
 个平行的横长方形组成，上下均为红色，各占旗面的1/4,
 中间为黄色,
 黄色部分偏左侧绘有西班牙国徽;
 国歌为《皇家进行曲》;
 国花为石榴花;
 官方语言和全国通用语言为卡斯蒂利亚语，即西班牙语。1973
 年3
 月9
 日,
 西班牙与中国建交。

西班牙的国庆日是10
 月12
 日。


2
 ）礼貌礼节

西班牙人相见时握手和拥抱同样普遍，朋友间通常是男性相互抱肩膀，女性轻轻搂抱并吻双颊。在西班牙，人们经常需要交换名片，这是一种有礼貌的表示。交谈时，只称呼父姓，绝不会加上其母亲家族的姓，但写信时必须加上。对于约会，西班牙人只有在斗牛时才准时到达。

西班牙人有利用午休会友的习惯，故午休时间较长。他们喜欢谈论政治、体育和旅行。西班牙人喜欢夜生活。因此，他们同朋友通电话或聊天最合适的时间是晚上12:00
 至凌晨1:00
 。


3
 ）饮食习惯

西班牙人喜欢食鸡、鱼、虾,
 以及水果、蔬菜。有的西班牙人喜生食圆葱、西红柿和辣椒,
 口味偏厚重浓郁,
 爱饮啤酒和葡萄酒。

西班牙人喜爱美食，一年12
 个月，月月有大饱口福的节日：1
 月17
 日为口福节，当日夜晚人们围坐在篝火边，依次吃软米饭、鳗鱼馅饼、香肠面包等，一直吃到天亮；2
 月的狂欢节，要吃奶蜜面包卷和薄烧饼；3
 月的烹调节，要吃蜗牛佳肴；4
 月的复活节，要吃烧小猪、羊肉；5
 月的苹果节，要尽情吃苹果；6
 月的拉萨卡节，在广场的篝火旁吃烤牛肉；7
 月的葡萄节，可畅饮葡萄酒；8
 月的螃蟹节，要吃螃蟹；9
 月的鲜果节，要品尝各类水果；10
 月15
 日是全国的烹调日；11
 月的丰收节和12
 月的除夕等，更是大吃特吃的节日。


4
 ）禁忌

（1
 ）在西班牙，不能送给亲友菊花和大丽花，因为其与死亡有关。

（2
 ）谈话时，西班牙人不喜欢谈论宗教、家庭和工作。


6.
 俄罗斯


1
 ）简介

俄罗斯联邦（The Russian Federation,The Russia
 ）位于欧洲东部和亚洲北部，面积1707.54
 万平方公里，居世界第一位,
 人口为1.431
 亿（2012
 年4
 月）。全国有193
 个民族，其中俄罗斯人占77.7
 ％。50%
 ～53%
 居民信奉东正教，10%
 信奉伊斯兰教，信奉天主教和犹太教的各为1%
 ，0.8%
 信奉佛教。俄语是俄罗斯联邦全境内的官方语言，各共和国有权规定自己的国语，并在该共和国境内可与俄语一起使用;
 主要少数民族都有自己的语言和文字。俄罗斯的首都是莫斯科;
 国旗呈横长方形，长与宽之比约为３∶２,
 旗面由3
 个平行且相等的横长方形相连而成，自上而下分别为白、蓝、红3
 种颜色；国花为向日葵。1991
 年12
 月，苏联解体，俄罗斯联邦宣告成立。

俄罗斯的主要传统节日：谢肉节是最古老、最欢快的节日，是庆祝太阳复活的节日，时间在复活节前43
 天。俄罗斯人在2
 月末3
 月初严冬快结束时，要欢庆快活的“送冬节”；在3
 月初还要过“报春节”。此外，还有复活节、圣诞节、洗礼节、旧历年等。


2
 ）礼貌礼节

俄罗斯人性格开朗、豪放、有修养，见面时总是先问好再握手致意，朋友间则拥抱和亲吻面颊。特别是亲人和好友，要在面颊上按左、右、左顺序连吻3
 下。称呼俄罗斯人要称本人名和父名，不能只称其姓。他们尊重女性，在社交场合，男士帮助女士拉门、脱大衣，餐桌上为女士分菜等。俄罗斯人很守时，爱整洁，不随便在公共场所扔东西。

俄罗斯人十分好客。他们有向客人敬献盐和面包的习俗，这是因为盐和面包在俄罗斯人的生活中是最重要的东西，用这两样东西待客即表示最高的礼遇。应邀到俄罗斯人家做客时，先应向女主人鞠躬问好，然后再向男主人和其他人问好，在告别时，不要忘记赞扬一下主人的盛情款待。俄罗斯人在参加舞会、听音乐会、看歌剧时，非常重视礼仪规范，讲究衣着打扮整齐，男士均西装革履，女士则穿上自己最好的衣服。男士外出活动时，十分注重仪容仪表，一定要把胡子刮净。俄罗斯人酷爱鲜花，平时做客时，可以赠送主人鲜花。


3
 ）饮食习惯

俄罗斯人的饮食讲究餐台设计，注重菜品，要量大、实惠；口味一般以咸、酸、辣、油为适口。俄罗斯人以面包为主食，肉、鱼、禽、蛋和蔬菜为副食；喜食牛、羊肉，爱吃带酸味的食品；口味较咸，油腻较大。早餐简单，几片黑面包，一杯酸奶即可；午、晚餐较讲究，爱吃红烧牛肉、烤羊肉串、红烩鸡、烤山鸡等；对青菜、黄瓜、西红柿、土豆、萝卜、洋葱、水果等特别喜爱。烹调方法喜欢焖、煮、烩，也吃烤、炸的菜。俄罗斯人爱吃许多中国菜肴，尤爱吃北京烤鸭，不爱吃海参、海蜇、木耳。在凉菜小吃中，俄罗斯人喜欢吃生西红柿、生洋葱、酸黄瓜、酸白菜、酸奶渣、酸奶油沙拉、猪头肉冻等。

俄罗斯人爱喝酒，特别喜欢名酒伏特加，也喝啤酒以佐餐，对中国烈性酒很感兴趣，酒量一般很大，不喝葡萄酒；爱喝红茶并加糖和柠檬，不爱喝绿茶。


4
 ）禁忌

（1
 ）俄罗斯人忌黑色，认为它是不吉利的颜色；忌黄色，认为是背叛、分手的象征，所以送花一般不送黄色的花。

（2
 ）与俄罗斯人交谈，要坦诚相待，不能在背后议论第三者，不要说俄罗斯人小气，不要问初次结识的俄罗斯人私事及妇女的年龄和个人问题。

（3
 ）如果打碎镜子，意味着灵魂的毁灭，个人生活中将出现不幸；而打碎杯子和碗，特别是盘子和碟子，则意味着富贵和幸福。

（4
 ）忌讳兔子，认为兔子胆小无能。

（5
 ）送花一般送单数，最好3
 或5
 枝，不单送一枝花，而参加葬礼时才送双数花。

（6
 ）忌“13
 ”这个数字，认为是凶险和死亡的象征。

（7
 ）俄罗斯人有左手主凶的观念，所以握手时不可伸出左手，递送物品也不宜用左手，甚至上班、出门离家时，最好不要左脚先迈出门。

阅读资料10-4


俄罗斯人的商务礼仪

俄罗斯商人有着俄罗斯人特有的冷漠与热情的两重性。商人们初次交往时，往往非常认真、客气，见面或道别时，一般要握手或拥抱以示友好。俄罗斯商人非常看重自己的名片，一般不轻易散发自己的名片，除非确信对方的身份值得信赖或是自己的业务伙伴时才会递上名片。

在进行商业谈判时，俄罗斯商人对合作方的举止细节很在意。站立时，身体不能靠在别的东西上，而且最好是挺胸收腹；坐下时，两腿不能抖动不停。在谈判前，最好不要吃散发异味的食物。在谈判休息时，可以稍为放松，但不能做一些有失庄重的小动作，如伸懒腰、掏耳朵、挖鼻孔或修指甲等，更不能乱丢果皮、烟蒂和吐痰。

许多俄罗斯商人的思维方式比较古板，固执而不易变通。所以，在谈判时要保持平和宁静，不要轻易下最后通牒，不要想速战速决。

对商品的看法，俄罗斯商人认为，商品质量的好坏及用途是最重要的，买卖那些能够吸引和满足广大消费者一般购买力的商品是很好的生财之道。

大多数俄罗斯商人做生意的节奏缓慢，讲究优柔尔雅。因此，在商业交往时宜穿庄重、保守的西服，而且最好不要是黑色的，俄罗斯人较偏爱灰色、青色。衣着服饰考究与否，在俄罗斯商人眼里不仅是身份的体现，而且还是此次生意是否重要的主要判断标志之一。

俄罗斯商人认为，礼物不在重而在于别致，太贵重的礼物反而使受礼方过意不去，常会误认为送礼者另有企图。俄罗斯商人对喝酒吃饭也不拒绝，但他们并不在意排场是否大、菜肴是否珍贵，而主要看是否能尽兴。俄罗斯商人十分注重建立长期关系，尤其是私人关系，在酒桌上，这种关系最容易建立。千万要记住，女士在俄罗斯礼仪上是优先照顾的。

俄罗斯人特别忌讳“13
 ”这个数字，认为它是凶险和死亡的象征。相反，认为“7
 ”意味着幸福和成功。俄罗斯人不喜欢黑猫，认为它不会带来好运气。俄罗斯人认为，镜子是神圣的物品，打碎镜子意味着灵魂的毁灭。但是，如果打碎杯、碟、盘则意味着富贵和幸福。因此，在喜筵、寿筵和其他隆重的场合，他们还特意打碎一些碟盘表示庆贺。俄罗斯人通常认为，马能驱邪，会给人带来好运气，尤其相信马掌是表示祥瑞的物体，认为马掌即代表威力，又具有降妖的魔力。遇见熟人不能伸出左手去握手问好，学生在考场不要用左手抽考签等。


10.3
 美洲和大洋洲部分国家的习俗

美洲分为北美洲和南美洲。美洲地区的美国、加拿大、墨西哥、巴西等国，大多信仰天主教或基督教，其饮食习惯以西餐为主，比较讲究食品的营养和卫生。美国是世界第一旅游大国，是中国的第二大客源国。大洋洲是世界第七大洲，是由澳大利亚、新西兰等许多岛屿组成的。澳大利亚拥有世界珍稀动物袋鼠、鸵鸟、鸭嘴兽和黑天鹅。


1.
 美国


1
 ）简介

美利坚合众国（The United States of America
 ）简称美国（U.S.A.
 ），位于北美洲中部，领土还包括北美洲西北部的阿拉斯加和太平洋中部的夏威夷群岛。美国北与加拿大接壤，南靠墨西哥和墨西哥湾，西临太平洋，东濒大西洋，面积937
 万平方公里，人口3.087
 亿（2010
 年统计）。美国是一个多民族的移民国家，白人占64%
 ，拉美裔人占16.3%
 ，黑人占12.6%
 ，亚裔占4.7%
 ，有“民族熔炉”之称。居民中51.3
 ％信奉基督教新教，23.9
 ％信奉天主教，1.7
 ％信奉犹太教，1.7%
 信奉摩门教，1.6%
 信奉其他基督教，不属于任何宗教的占4
 ％。美国的首都是华盛顿；国旗为星条旗；国歌为《星条旗永不落》；国花为玫瑰花；通用英语；货币名称为美元。1979
 年1
 月1
 日，美国与中国建交。

美国的传统节日有感恩节，每年11
 月的第四个星期四是美国人的感恩节，是感谢上帝的恩赐和印第安人的真诚帮助的节日，也是美国人最久远的传统节日；母亲节是在1914
 年由美国国会正式通过决议确定的，时间是每年5
 月的第二个星期日；父亲节是美国国会于1972
 年正式规定的一个节日，时间是每年6
 月的第三个星期天；劳动节是美国全国性的节日，时间为每年9
 月的第一个星期一。此外，还有植树节、复活节、圣诞节、新年、情人节、万圣节、圣帕特里克节等节日。


2
 ）礼貌礼节

美国人讲究文明礼貌，举止大方，以不拘礼节著称。初次见面时，常直呼对方的名字，不一定以握手为礼，有时只是笑一笑，说一声“嘿”或“哈啰”。在分手时，也不一定跟别人道别或握手，而是向大家挥挥手，或者说声“明天见”、“再见”。如果别人向他们行礼，他们也用相应的礼节，如握手、点头、注目礼、吻手礼等。美国人讲话中礼貌用语很多，如“对不起”、“请原谅”、“谢谢”、“请”等，显得很有教养。在美国，崇尚“女士第一”，在社会生活中，“女士优先”是文明礼貌的体现。美国人喜好和善于写信，他们在接到礼物、应邀参加宴会、得到朋友帮助时，都要写信致谢，显得很有礼貌。美国人与人交往，时间观念强，很少迟到。美国人一般不送名片给别人，只是在想保持联系时才送名片。在美国人面前抽烟，要先征得对方的同意。美国人习惯于晚睡晚起；在交谈中常打手势，表情丰富，如果是站立谈话，习惯与对方保持50
 厘米左右的距离，不然会被看做失礼。美国人穿衣一般比较随便，年轻人常穿牛仔裤，但仍遵守不同场合穿不同衣服的规范和要求。

前往美国人家中做客时，最好要带上一些礼物，但不要太贵重。例如，给主人的孩子带去一些巧克力糖果或是有中国特色的东西，如剪纸、茶叶、书签即可。如果礼物太贵重了，对方就会很难为情，场面十分尴尬。送礼时千万不要送便宜的项链之类的饰品，否则对方认为你看不起他。特别是忌讳送带有你公司标志的便宜东西，这样会认为你在为公司做广告，或者认为你是一位舍不得为朋友花钱并爱占公家便宜的小气之人。至于商务活动中的送礼，则更要讲究送礼的时机、场合，以及送礼的方式、方法，否则会事与愿违。


3
 ）饮食习惯

美国人在饮食上不注重形式，但却极为讲究饮食结构，各种海味和蔬菜越来越受到人们的青睐。美国人不习惯厨师在烹调中多用调料，而习惯在餐桌上备有调料自行调味。美国人的口味特点是咸中带甜，喜欢清淡，多数吃西餐，也爱吃中国的川菜和粤菜，还喜欢吃中国北方的甜面酱和南方的耗油、海鲜酱等。美国人喜爱的食品有糖醋鱼、炸牛排、炸仔鸡、炸鱼、拔丝苹果等。快餐是典型的美国饮食文化。美国人不喜欢吃奇形怪状的东西，如鸡爪、猪蹄、海参等，不爱吃动物内脏，不爱吃肥肉、红烧和蒸的食物。烹调以煎、炸、炒、烤为主，菜的特点是生、冷、淡，即使是热汤也不烫。

美国人一般不爱喝茶，而爱喝冰水和矿泉水、可口可乐、啤酒等，喜欢把威士忌、白兰地等酒类当做平时的饮料；还喜欢喝咖啡，喝饮料喜欢放冰块。美国人喝酒一般不就菜，有时只吃点炸薯条或干果类食品，喝烈性酒时通常要掺上苏打水并加满冰块。


4
 ）禁忌

（1
 ）一般情况下，送礼忌送厚礼，忌对妇女送香水、化妆品或衣物（可送头巾）。

（2
 ）美国人对“13
 ”这个数字最为忌讳，也忌讳“星期五”、“六六六”这些数字。

（3
 ）美国人讨厌蝙蝠，认为是凶神恶煞的象征。因此，忌用蝙蝠作图案的商品、包装品。美国人还忌讳黑色的猫，认为黑色的猫会给人带来厄运。

（4
 ）忌讳穿着睡衣出门或会客。美国人认为，穿睡衣会客等于没有穿衣服，是一种没有礼貌的行为。

（5
 ）美国人十分重视隐私权，最忌讳打听别人的私事。
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美国人的商务往来礼节

在业务交往中，美国人特别讲究守时，会晤时间需预先约定。在所有的商务及大多数的私人交往中，互换名片是一个非常必要的礼仪。在美国进行商务洽谈活动时宜穿西服。

美国的政府和企业均是5
 天工作日，休息星期六和星期日两天，还要注意避免在圣诞节前后两周内进行业务洽谈。洽谈业务多在午餐时进行。洽谈时宜直截了当，对方乐意尽快把事情敲定。

在美国，第一次见面就送商务性礼物是愚蠢的行为。在业务交往中，怕有受贿之嫌，在下列两种场合可送些并不贵重的礼物表示祝贺和友好：一个是每年12
 月25
 日的圣诞节；另一个是到达美国或离开美国的日子。最合适的礼物是来自你家乡的东西。一般送礼不要在公开场合进行。


2.
 加拿大


1
 ）简介

加拿大（Canada
 ）位于北美洲北部，面积为998
 万平方公里，居世界第二位，人口为3467
 万（2011
 年统计），其中英裔居民占42
 ％，法裔居民约占26.7
 ％，其他欧洲人后裔占13
 ％，其余为亚洲、拉美、非洲裔等。其中，华裔人口已占加拿大总人口的3.5
 ％。居民中信奉天主教的占47.3
 ％，信基督教新教的占41.2
 ％。加拿大的首都是渥太华；国旗呈横长方形，长与宽之比为２∶１，旗面中间为白色正方形，内有一片11
 个角的红色枫树叶，两侧为两个相等的红色竖长方形；国花为枫叶；英语和法语同为官方语言；货币名称为加元。1970
 年10
 月13
 日，加拿大同中国建交。


7
 月1
 日是加拿大的国庆日。传统节日有冰雕节，每年2
 月在山城魁北克举行。在首都渥太华每年2
 月初举行为期10
 天的冰上狂欢节，冬天还有隆重的艺术祭雪节。此外，枫糖节于每年的3
 、4
 月举行。


2
 ）礼貌礼节

加拿大人因受欧洲移民的影响，其礼貌礼节大多与英国和法国相似。加拿大人性格开朗，重实惠，自由观念较强，行动上比较随便。加拿大人相见和分别时通常是握手。加拿大人讲究实事求是，与他们交往不必过于自谦，不然会被误认为虚伪和无能。加拿大人热情好客，讲究礼貌，遵守时间。在交往中，他们衣着、待人接物都比较正统。公务时间内加拿大人很注意个人仪表与卫生，因此他们希望所遇到的客人也能如此。如果被邀到别人家做客，送点鲜花是一种受人尊重的礼节。居住在北极圈附近的因纽特人，审美观点和西方人不同，喜欢小鼻子，他们心目中的美女，就是鼻子最小的姑娘。青年男女表示爱慕的方法不是接吻，而是互相摩擦鼻子。

加拿大人随和、友善，讲礼貌而不拘繁礼，在公共场所讲究文明礼让，自觉遵守交通规则。在谈话中，喜欢听到对方能多谈一些有关他们国家和人民的优点和长处。加拿大人大多数是英国和法国的移民及后裔，所以大体保留了英国和法国的基本传统与特点。从总体上看，较讲究服饰整洁和美观，平时以欧式服装为主，衣着随便，但上班、进剧院、赴宴等正式场合则着装整齐庄重。


3
 ）饮食习惯

大多数加拿大人口味与英、美、法国相似，偏重甜酸，喜欢清淡。菜肴中很少用调料，而把调味品放在餐桌上自行添加。加拿大人爱吃炸鱼虾、煎牛排和羊排、鸡鸭、糖醋鱼、咕噜肉等；早餐爱吃西餐，晚餐爱喝清汤。加拿大人极喜欢吃烤牛排，这是加拿大的名菜，也是家常菜。很多加拿大人喜欢吃带血丝的嫩牛排。加拿大人吃肉讲究少而瘦，吃鸡鸭要去皮，喝牛奶要脱脂，喜欢吃豆制品，比较注重营养的均衡。加拿大人喜欢喝下午茶；点心喜欢吃苹果派、香桃派等。由于天气寒冷的缘故，不少加拿大人嗜好饮酒，十分喜爱威士忌、红葡萄酒、樱桃白兰地、香槟酒等。


4
 ）禁忌

（1
 ）交谈时忌讳谈及死亡、灾难、性等方面的话题，也不要就魁北克的独立问题随便表态，更不要对加拿大分成法语区和英语区两部分的问题发表意见。

（2
 ）忌送白色的百合花，因为加拿大人只有在葬礼上才使用这种花。一般也不喜欢黑色和紫色。

（3
 ）忌食各种动物的内脏，也不爱吃肥肉。

（4
 ）忌“13
 ”和“星期五”。


3.
 巴西


1
 ）简介

巴西联邦共和国（The Federative Republic of Brazil
 ，Rep
 ública Federativa do Brasil
 ）位于南美洲东南部，东濒大西洋，面积851.49
 万平方公里，是南美洲面积最大的国家，人口为1.91
 亿。居民中73.6
 ％信奉天主教。巴西的首都是巴西利亚；国旗呈长方形，长与宽之比为１０∶７，旗底为绿色，中间是一个黄色菱形，其4
 个顶点与旗边的距离均相等，菱形中间是一个蓝色天球仪，其上有一条拱形白带；国花为毛蟹爪兰花；葡萄牙语为官方语言；货币名称为新克鲁扎多。1974
 年8
 月15
 日，巴西与中国建交。

巴西的独立日（国庆日）是9
 月7
 日。每年的2
 月中、下旬，均举办连续3
 天的传统狂欢节。每年的2
 月2
 日是巴西的“海神节”。


2
 ）礼貌礼节

巴西人善良好客，热情朴实，时间观念强，相见时，往往以拳礼相互表示问好致敬。行此礼时，先要握紧拳头，然后向着上空伸出拇指。

洗澡是巴西印第安人生活中重要的内容之一，他们对宾客最尊敬的礼节是请宾客同主人一起洗澡，洗澡次数越多，表示越客气。这样，一天往往洗澡十多次。

巴西人在接受别人送礼时，总是当面打开礼品包装，然后致谢，把礼品收下。拿到礼品后，要把原来包装的纸剪掉一点，因为他们认为包装纸是管运气的，剪掉一点就不会把别人的好运气带走。


3
 ）饮食习惯

巴西人以欧式西菜为主，中菜也吃。他们通常以黑豆饭为主食，也爱吃蛋糕、煎饼之类的甜点心。他们对蔬菜的数量要求不多，但质量要高。巴西人喜欢吃的肉类以牛、羊、猪肉和水产品为主，煎、炸、烤、烩的菜较多，爱吃干烧鱼、糖醋桂鱼、辣子鸡丁、炒里脊、黄瓜汆里脊片汤；蔬菜有西红柿、白菜、黄瓜、辣椒、土豆等。早上喝红茶，面包要现烤；午、晚餐要喝咖啡，喜食甜点心，爱吃香蕉，平时爱喝葡萄酒。巴西人与咖啡结下了不解之缘，无论在什么场合中都离不开饮咖啡，特别是在款待客人时，巴西人通常以饮咖啡来表达主人的深情厚谊。


4
 ）禁忌

（1
 ）忌棕黄色，认为是“凶祸”的象征，如人死去好比黄叶落下。巴西人对颜色有许多的忌讳，忌讳紫色、棕黄色、深咖啡色等。

（2
 ）送礼不送手帕，认为会引起吵嘴。

（3
 ） OK
 手势在巴西被认为是一种极不文明的表示，他们忌讳用拇指和食指连成圆圈，并将其余三指向上伸开。


4.
 墨西哥


1
 ）简介

墨西哥合众国（The United States of Mexico,Los Estados Unidos Mexicanos
 ）位于北美洲西南部，面积1964375
 平方公里，是拉美第三大国，为中美洲最大的国家。墨西哥人口为1.12
 亿（2010
 年统计），其中印欧混血人和印第安人占90
 ％。居民中90
 ％信奉天主教，5.2
 ％信奉基督教新教。墨西哥的首都是墨西哥城；国旗呈长方形，长与宽之比为７∶４，从左至右由绿、白、红3
 个平行相等的竖长方形组成，白色部分中间绘有墨西哥国徽；国花为仙人掌；官方语言为西班牙语；货币名称为比索。1972
 年2
 月14
 日，墨西哥与中国建交。


9
 月16
 日是墨西哥的独立日。墨西哥的传统节日大体可分为以下几种。一种是与宗教有关的节日，如三圣节、圣周、圣船节、亡灵节、圣母节、客店节和圣诞节等；另一种是与历史事件和人物有关的节日，如宪法日、国旗日、石油国有化纪念日、胡亚雷斯诞辰日、普埃布拉抗法保卫战胜利日、“独立呼声”纪念日、独立纪念日、种族节、墨酉哥革命纪念日等。此外，还有与收获季节有关的玉米节、棉花节、土豆节、图纳（仙人掌果）节；以产品交流为目的的银器节、吉他节、特吉拉（龙舌兰酒）酒节、莫莱节;
 以文化交流为宗旨的电影节、音乐节、舞蹈节；以馈赠礼物为主要活动内容的友谊节、儿童节、母亲节、父亲节、情人节。


2
 ）礼貌礼节

墨西哥人以热情好客著称，对老人和妇女十分尊重。墨西哥人通常的问候方式是微笑和握手，在亲朋好友之间也施亲吻礼和拥抱礼，但却忌讳不熟悉的男女之间互相亲吻。墨西哥人的姓名一般由教名、父姓、母姓3
 个部分组成。在一般场合可用略称形式，即只用教名和父姓，妇女婚后改为夫姓，夫姓之前需加一个德字表示从属关系。在墨西哥，除上层官方人士外，一般都不说英语。因此，如果与墨西哥人交往，能用西班牙语与之交流会被看做是一种礼貌。墨西哥人认为，在公共场所男士穿短裤、女士穿长裤都是不适宜的。因此，到墨西哥的旅游观光者，男士应当穿长裤，女士应当穿裙子才符合当地习俗。

在墨西哥，大部分商人在私下都会抛开人种的意识而亲切交往。但是，一旦谈起生意，顿时就会严肃起来，露出自我本位的本性。在墨西哥谈生意的首要秘诀是“不慌不忙”，加上“礼多人不怪”。多施小惠，多送点小礼物，一笔简单的生意会花费一星期时间。除了7
 、8
 月及12
 月不宜往来访问外，其他时间均宜往来访问。圣诞节及复活节前后两星期最好不要往来访问。

墨西哥人不喜欢外人用手势来比划小孩的身高，他们认为这种手势只适用于表示动物的高矮，用在人身上就有侮辱的意味。在墨西哥市区，难以见到男女并排在街上走。他们的习俗是男士跟随在妻子后面。并且，在舞会上通常只能女士邀请男士，而不能相反。

墨西哥人喜欢邀请朋友到家中做客，用民族膳食招待。在墨西哥人家进餐，宾主围坐在一张长方形桌子周围，主人坐在桌子正座一头，主要客人坐在对着主人的桌子另一端，另外的人按主人的安排在桌子两侧就座。进餐过程中，手臂不能放在餐桌上，身体活动幅度不宜太大，坐姿要端正。吃东西时不可狼吞虎咽，不要发出“叭叭”的响声，嘴里嚼食物时不要说话，也不要坐着发愣，以免主人难堪。汤或饮料如果太热，待凉后再用，不可用口吹气降温。盘中的菜最好吃净，剩有一星半点可以留在盘子里，不可用手抓或用面包片擦。面包要掰成小块放入嘴里，不可整个咬食。水果要用刀切成小块吃，果皮、果核不可扔在桌子上或地上，应放在盘子里。吃完饭，主人先离座，客人再起身离座，并向主人道谢。


3
 ）饮食习惯

墨西哥的传统食物是玉米、菜豆和辣椒。人们说玉米是墨西哥人的面包。墨西哥人可以用玉米制作出各种各样的食品。另外，墨西哥有仙人掌之国的美称，当地人喜食仙人掌，他们把它与菠萝、西瓜并列，当做一种水果食用，并用它配制成各种家常菜肴。在食用昆虫方面，墨西哥也是世界上消耗量最大的国家。墨西哥人口味清淡，喜欢咸中带甜酸味，烹调以煎、炒、炸为主。大多数墨西哥人吃西餐，也爱吃中国的粤菜。早餐爱吃牛奶、各种水果汁和烤面包；爱喝冰水、矿泉水、可口可乐、啤酒、威士忌和白兰地。


4
 ）禁忌

（1
 ）墨西哥人忌黄色和红色花，认为黄色花意味死亡，红色花会给人带来晦气。墨西哥人也忌菊花，认为是“妖花”，只有在人死亡后才拿它放在灵前祭奠之用。

（2
 ）忌送手帕和刀剪，因为手帕与眼泪联系在一起；刀剪是友谊破裂的象征。

（3
 ）交谈时，墨西哥人不喜欢听别人说他们受到美国的影响而取得进步，更不喜欢听到别人对墨西哥不平等和贫困的社会状况加以评论。


5.
 澳大利亚


1
 ）简介

澳大利亚联邦（The Commonwealth of Australia
 ）位于太平洋西南部和印度洋之间，面积769.2
 万平方公里，人口为2284
 万（2012
 年12
 月），大多聚居在位于东部的太平洋沿岸城市，是世界人口密度最低的国家之一。澳大利亚人中74%
 是英国及爱尔兰后裔；亚裔占5%
 华裔约占4%
 ；土著居民占2.7%
 。澳大利亚是典型的移民国家，被社会学家喻为“民族的拼盘”。居民中有63.9%
 信奉基督教，5.9%
 信奉佛教、伊斯兰教、印度教和犹太教；无宗教信仰和宗教信仰不明人口占30.2%
 。澳大利亚的首都是堪培拉；国旗呈横长方形，长与宽之比为２∶１，旗底为深蓝色，左上方是红、白“米”字，“米”字下面为一颗较大的白色七角星，旗面右边为5
 颗白色的星，其中一颗小星为五角，其余均为七角；国歌为《澳大利亚，前进》；国花为金合欢花；官方语言是英语；货币名称为澳元。1972
 年12
 月21
 日，澳大利亚与中国建交。

澳大利亚的国庆日是1
 月26
 日。其主要节日有墨尔本市每年3
 月第一个星期二举行的蒙巴节；每年4
 月25
 日的安札斯节。此外，澳大利亚每年也欢度圣诞节。


2
 ）礼貌礼节

澳大利亚人见面时行握手礼，握手时非常热烈，彼此称呼名字，表示亲热。关系亲密的男性相见时可亲热地拍打对方的后背，女性密友相逢常行亲吻礼。

澳大利亚人喜欢与人交往，待人接物较随便，乐于与陌生人主动聊天。澳大利亚人真诚、踏实，与人交谈时不喜欢自夸与吹牛，且交谈的语气平和，声音高低适度，不喜欢转弯抹角、拖泥带水。他们时间观念强，准时守约。女性略保守，接触时要谨慎。


3
 ）饮食习惯

澳大利亚人口味与英国人大致相同，菜要清淡，对中国菜很感兴趣。悉尼牡蛎、澳大利亚牛排等都是当地有名的风味小吃。澳大利亚人爱吃各种煎蛋、炒蛋、火腿、虾、鱼、牛肉等。不爱吃辣味的食品。无论中、西餐，他们都喜欢用很多调味品。澳大利亚人喜欢喝啤酒、葡萄酒，也喜欢喝茶和咖啡，喝茶也像喝咖啡一样加牛奶和糖。澳大利亚人食量较大，达尔文城的居民以喝啤酒闻名于世。


4
 ）禁忌

（1
 ）澳大利亚人忌讳数字“13
 ”，对“星期五”普遍反感。

（2
 ）谈话时忌谈工会、宗教与个人问题，也不谈澳大利亚土著社会与现代人社会的关系和袋鼠数量的控制等敏感话题。

（3
 ）忌讳兔子，澳大利亚人认为，兔子是不吉祥的动物，人们看到它会倒霉。


6.
 新西兰


1
 ）简介

新西兰（New Zealand
 ）位于太平洋西南部，介于南极洲和赤道之间，面积约27
 万平方公里，人口为445
 万（2012
 年），其中欧洲移民后裔占67.6
 ％，毛利人占14.6
 ％，亚裔占9.2
 ％（华人约20
 万）。居民中70
 ％信奉基督新教和天主教。新西兰的首都是惠灵顿；国旗呈横长方形，长与宽之比为２∶１，旗底为深蓝色，左上方为英国国旗红、白色的“米”字图案，右边有4
 颗镶白边的红色五角星，4
 颗星排列均不对称；国歌为《上帝保护新西兰》；国花为银蕨；官方语言为英语和毛利语；货币名称为新西兰元。1972
 年12
 月22
 日，新西兰与中国建交。

新西兰的国庆日是2
 月6
 日，又称“威坦哲日”。其他节日有新年（1
 月1
 日）；复活节（4
 月14
 —17
 日）；女王诞辰日（6
 月5
 日）；劳动节（10
 月25
 日）；圣诞节（12
 月25
 日）；节礼日（12
 月26
 日）。


2
 ）礼貌礼节

新西兰人见面和分别时都握手。和妇女相见时，要等对方先伸出手来再握手。对于与自己身份相同的人，在称呼姓氏时应冠以“先生”、“夫人”或“小姐”；但熟人间可直呼对方名字，这样更为亲切。新西兰的毛利人善歌舞、讲礼仪，当远方客人来访时，致以“碰鼻礼”，碰鼻的次数越多、时间越长，说明礼遇越高。

新西兰人说话很轻；街上遇见朋友，老远就挥手。他们不喜欢用V
 手势表示胜利；当众嚼口香糖或用牙签被视为不文明的举止；当众闲聊等是很失礼的行为。女子以抖手等手势来表达自己的情感。

新西兰人追求平等，他们反感把人划分等级，商人第一次见面或业务会谈时，一般不互送礼品，但可以在生意谈成后，宴请有关人士以表谢意。新西兰的商业气氛比较接近伦敦，在新西兰，凡是当地能生产和制造的产品，都不准进口。与其谈生意时，最好有点板球等方面的知识，这样他们会对你产生好感。


3
 ）饮食习惯

新西兰人在饮食上以米饭为主，口味喜欢清淡，不好油腻，平时喜欢吃以炒、煎、烤、炸方式烹制的菜肴，传统风味有番茄牛肉、脆皮鸡、烤肉等。制作菜肴时一般很少加入调料。平时新西兰人喜欢将调味品放在餐桌上，用餐者按自己的口味自行调味。他们特别爱吃水果，尤其喜欢一种叫“几维果”的名贵水果。

新西兰人的基本饮食习惯还是与其祖先英国移民一致，喜欢吃西餐，特别爱喝啤酒。新西兰人嗜好喝茶，一般每天喝7
 次茶（早茶、早餐茶、午餐茶、午后茶、下午茶、晚餐茶和晚茶）。很多工作单位都有喝茶的专用时间。茶店和茶馆几乎遍及新西兰各地。由于盛产乳制品和牛羊肉，所以新西兰人的饮食中少不了这些食物。毛利人在饮食上有自己的民族特色，他们平时喜欢吃“烧石冷饭”。


4
 ）禁忌

（1
 ）在交谈时，不要把新西兰和澳大利亚混为一谈。他们也不愿谈及种族问题。忌讳询问对方的政治立场、工资收入等私人事情。

（2
 ）在新西兰，聚会厅是毛利人祭祀祖先，送葬死者，以及喜庆节日举行集会的神圣场所，平时不准外人进入。

（3
 ）忌讳男女同场活动，即使是看电影或看戏，通常也要实行男女分开。

（4
 ）当众咀嚼口香糖、剔牙、抓头皮等举止是极不文明的。


10.4
 非洲部分国家的习俗

非洲是世界文明的发源地之一。非洲人大体分为黑种人和白种人。黑种人大多信仰原始宗教、拜物教；而白种人则以信奉伊斯兰教为主。他们的礼俗往往是由宗教信仰决定的。尽管目前从非洲来华的旅游者不多，但仍然有必要去了解一些非洲国家的礼俗，以便热情友好地接待来自远方的朋友。


1.
 埃及


1
 ）简介

阿拉伯埃及共和国（The Arab Republic of Egypt
 ）面积为100.145
 万平方公里，跨亚、非两洲，大部分位于非洲东北部，一小部分领土（苏伊士运河以东的西奈半岛）位于亚洲西南部。埃及的人口为8139
 万（2012
 年1
 月），居民主要为阿拉伯人，其中绝大多数生活在河谷和三角洲。伊斯兰教为国教，信徒主要是逊尼派，占总人口的84
 ％；科普特基督徒和其他信徒约占16
 ％。埃及的首都是开罗；国旗呈长方形，长与宽之比为３∶２，自上而下由红、白、黑3
 个平行相等的横长方形组成，白色部分中间有国徽图案；国花为莲花；官方语言为阿拉伯语，中上层通用英语，法语次之；货币名称为埃镑。1956
 年5
 月30
 日，埃及与中国建交。

埃及是第一个承认我国并同我国建交的阿拉伯、非洲国家。中埃两国友好合作关系不断发展，两国领导人互访频繁，双方在政治、经济、科技和文化等领域的合作日益密切。

埃及的国庆日是7
 月23
 日。埃及的节日大多与穆斯林的节日有关，主要有开斋节、宰牲节、圣纪节，合称三大节。其他节日还有尼罗河泛滥节：6
 月17
 、18
 日；闻风节：每年4
 月又叫春天的节日，是埃及最古老、最传统的节日；母亲节：3
 月最后一个星期五，是埃及的母亲节。


2
 ）礼貌礼节

埃及人正直、爽朗、宽容、好客，勤劳智慧。他们见面介绍行握手礼，有时也行亲吻礼，在打招呼时往往以“先生”、“夫人”和头衔称呼对方。人们最广泛使用的问候是“祝你平安”，当斋月来临时，人们常问候“斋月是慷慨的”，回答是“真主更慷慨”。

埃及人把绿色比喻为吉祥之色，把白色视为“快乐”之色。一般人都比较喜欢“5
 ”、“7
 ”，认为“5
 ”会给人们带来吉祥，“7
 ”是个受人崇拜的完整数字。和埃及人交谈，他们喜欢谈论埃及有名的棉花和古老的文明。

星期五、星期天是伊斯兰教的休息日，进入清真寺时，要脱鞋。接送东西时要用双手或右手，千万不能用左手。避免谈论中东政治及宗教，可谈论埃及领导人的威望和埃及古老的文明。宴席间如果有人为了去祈祷而中途退席，客人要耐心等待。忌讳浪费食物，尤其是浪费面饼，他们认为那是对神的亵渎。

大多数埃及妇女仍遵守伊斯兰教规，一般都戴面纱，深居简出，不愿被外人轻易窥见。据说妇女除手脚外，全身都是羞体，如果男人窥见陌生妇女的面容，就认为是不吉利、不幸的事。女子外出活动，一般要戴耳环、项链、戒指、手镯等，农村妇女还讲究戴脚镯。


3
 ）饮食习惯

埃及人主食为不发酵的面饼；副食爱吃豌豆、洋葱、萝卜、茄子、西红柿、卷心菜、土豆等蔬菜；忌食猪肉、海味和奇形怪状的食物；忌饮酒。埃及人喜欢吃甜食，喜欢喝红茶和咖啡。


4
 ）禁忌

（1
 ）埃及人忌蓝色和黄色，认为蓝色是恶魔，黄色是不幸的象征。

（2
 ）针在埃及是贬义词，每日下午3:00
 —5:00
 是严忌买针和卖针的时间，以避“贫苦”和“灾祸”。

（3
 ）忌熊猫，因为它的形体近似肥猪。


2.
 苏丹


1
 ）简介

苏丹共和国（The Republic of the Sudan
 ）位于非洲东北部，红海西岸，为非洲面积最大的国家。苏丹的面积为188
 万平方公里，人口3420
 万，大部分人信奉伊斯兰。苏丹的首都是喀土穆；国旗呈横长方形，长与宽之比为２∶１，靠旗杆一侧为绿色等腰三角形，右侧为3
 个平行且宽度相等的宽条，自上而下依次为红、白、黑3
 色；阿拉伯语为官方语言，通用英语；货币名称为苏丹镑。1959
 年2
 月4
 日，苏丹与中国建交。

苏丹的国庆日是1
 月1
 日。


2
 ）礼貌礼节

苏丹人以热情好客和注重礼节著称。友人相遇，特别是老朋友久别重逢，彼此握手拥抱，亲切问候，从个人问好一直问到对方的家属和朋友等，历时数分钟之久。一旦有宾客临门，往往要现宰肥羊，把生羊肝切成片，撒上一些辣椒和香料，端上桌子，盛情款待客人。他们新年习惯互相馈赠核桃，以此来相互祝愿幸福。他们有纹面、纹身的习俗，认为在面部、手臂、身上纹出图案既能增加人的美观，还可以避邪。苏丹南部的游牧民族努尔人对牛倍加喜爱，他们视牛为宝。牛奶是苏丹人的主要饮料，牛肉是他们的美食，牛皮是他们制鼓、被褥和杯、盘、碗的主要原料，牛角是他们制号、汤勺和手镯的原料，牛尾是他们制饰物的原料，牛粪既是燃料，又是房屋墙壁的建筑材料，牛还是他们最重的彩礼，也是他们显示贫富的主要标志。

苏丹贝贾族女性地位和威信高于男性。如果个人或家庭之间发生斗殴，只要有成年妇女走上前去席地而坐，并摘下头巾，斗殴的双方就会自动放下武器终止斗殴。苏丹阿拉伯妇女遇到陌生人时，有用包在头上的披巾遮一下面，以示礼貌的习俗。他们非常喜欢白颜色，视白色为光明、幸福的象征，并以其代表纯洁和坦率。苏丹希卢克人有敬蛇为神的习惯，他们不仅不伤害蛇，还常说服他人要敬蛇。


3
 ）饮食习惯

苏丹人以吃欧式西菜为主，喜食中国的川菜；一般以面食为主，也常把肉当主食；喜食牛肉、羊肉、骆驼肉、鸡、鸭、蛋品等；常吃的蔬菜有西红柿、洋葱、黄瓜、土豆、豌豆等；调料爱用辣椒、胡椒粉、芝麻等；口味清淡，爱酸辣味；喜食煎、烤、炸和辣味食品，也爱喝牛奶和咖啡；爱吃香蕉、桃子和西瓜；喜欢果子汁和冷开水。


4
 ）禁忌

（1
 ）苏丹人忌食猪肉、海鲜，以及虾、蟹等奇形怪状的食品。

（2
 ）忌用狗的图案作为商标。

（3
 ）苏丹妇女忌讳挤奶，因为挤奶是男人的事。妇女挤奶，让人看到了将是莫大的耻辱，会成为别人的笑柄。

（4
 ）苏丹的别扎部落，男人不准提及母亲和姐妹的名字，否则，便被认为没有教养。


3.
 摩洛哥


1
 ）简介

摩洛哥王国（The Kingdom of Morocco
 ，Le Royaume du Maroc
 ）位于非洲西北端，面积45.9
 万平方公里，人口3280
 万人（2011
 年统计）。其中，阿拉伯人约占80
 ％，柏柏尔人约占20
 ％；绝大多数人信奉伊斯兰教。摩洛哥的首都是拉巴特；国旗呈长方形，长与宽之比为３∶２，旗底为红色，中央有一颗由5
 根绿色线条交叉组成的五角星；国歌为《摩洛哥颂》；阿拉伯语为国语；通用法语；货币名称为迪拉姆。1958
 年11
 月1
 日，摩洛哥与中国建交。


3
 月3
 日是摩洛哥的国庆日。其他节日有每年1
 月22
 日的献羊节；9
 月份的新娘节。


2
 ）礼貌礼节

摩洛哥人与客人相见和告别时，一般施行拥抱礼，握手礼也较为普及。摩洛哥妇女与宾客见面行屈膝礼。摩洛哥人待客热情，亲朋远来，端上一杯甜的新鲜薄荷叶的绿茶，是主人表示敬意的礼节。即使是招待各国贵宾，也用这种茶代替酒类。饭后要饮茶三道。

和摩洛哥人谈生意，对他们约会时迟到要有充分的思想准备，并且在其迟到后不能有责怪的表示。他们认为，这是一种社交风度。在商业会谈开始前，最好送上你的名片，名片宜用英文、法文印制。

在摩洛哥，城市和乡村的服饰有明显区别。城里女士多穿白色、灰色长袍，男士常全身披裹白色或黑色的斗篷。摩洛哥人多用宽大的盖头布作头饰，需要时可以遮脸。在摩洛哥，人们穿着什么颜色的服装，便可表示他们的身份和职业。

在摩洛哥旅游，在行路、坐车、购物、参观过程中，最好不与陌生的女子搭话。如果你在摩洛哥游览、住宿，打电话给热情好客的阿拉伯人，一般年长一些的喊阿蒙，如果你称年长的店主哈吉，他会更热情地接待你。摩洛哥人绝大多数信奉伊斯兰教，其余的人信奉基督教和犹太教。他们不饮酒，也很少抽烟。未经主人许可，不脱鞋不得进入其宅居。他们宴请宾客一般要上茶3
 次，客人若谢绝，会被认为不礼貌。


3
 ）饮食习惯

摩洛哥人饮食简单，普通人一日三餐除面包外，便是几杯香甜可口的绿茶和几粒用盐渍过的橄榄果。摩洛哥人喜欢吃羊肉，每逢传统的献羊节，家家户户都要设羊宴以示庆贺。自从茶叶传入北非，摩洛哥人就普遍开始饮用。中国的绿茶在摩洛哥享有盛誉，在当地的街头巷尾，茶叶店比比皆是。


4
 ）禁忌

（1
 ）摩洛哥人忌白色，认为是“贫穷”的象征。

（2
 ）忌讳“13
 ”，认为“13
 ”是个消极的数字，也忌讳六角形和猫头鹰图案。


4.
 坦桑尼亚


1
 ）简介

坦桑尼亚联合共和国（The United Republic of Tanzania
 ）位于非洲东部，东临印度洋，面积94.5
 万多平方公里，人口约4600
 万（2010
 年）。居民绝大多数为非洲黑人，信奉原始拜物教、天主教和伊斯兰教。坦桑尼亚的首都是达累斯萨拉姆；国旗呈长方形，长与宽之比为３∶２，旗面由绿、蓝、黑、黄4
 种颜色构成，左上方和右下方为绿色与蓝色的两个相等的直角三角形，带黄边的黑色宽条从左下角斜贯至右上角；国花为丁香；斯瓦希里语为国语，官方语言为英语；货币名称为先令。1964
 年4
 月26
 日，坦桑尼亚与中国建交。


4
 月26
 日是坦桑尼亚的国庆日。


2
 ）礼貌礼节

坦桑尼亚人待人诚恳，注重礼貌。无论被介绍给谁，都要与对方握手问好，客人和主人之间互称“某某先生”。不要称呼他们为“黑人”而应称“非洲人”，否则是对他们的蔑视和不礼貌。他们视自己的父母为最可亲可信的人，通常尊称男客人为“爸爸”，女客人为“妈妈”。同时，客人还会受到热情地招待。妇女遇见外宾时，握手后便围着女外宾转圈，嘴里还发出阵阵尖叫，认为这是对客人最亲热、最友好的表示。会谈时要稳重，不要心急，要讲文明礼貌，不要谈论当地的政治，可谈论坦桑尼亚国家公园、非洲文化和国际政治。

坦桑尼亚部族众多，风俗习惯也各异。例如，马萨伊族女子一律剃发，男子则留小辫子，还用牛血洗头染发，故该族的男子都黑脸红头发，女子颈上有许多珠环，珠环的圈数表示年龄。他们的穿着也很简单，男子只用一块又长又宽的布，从肩围到腰，从腰部搭下来遮身。妇女们有用头顶东西的习惯。该族规定，通婚只限于本族内，与外族通婚要严厉惩罚，并有指腹为婚的习惯。男子向女子求爱的方式是杀死一头狮子类猛兽，不然，姑娘是不会垂青他的。


3
 ）饮食习惯

坦桑尼亚部族众多，饮食习惯各异。有的以牛、羊肉为主食，有的以吃鱼、虾为生，也有的以香蕉代饭。大多数坦桑尼亚人以羊肉为主要副食品，还爱吃带汁的豆豉鱼、辣味鱼、咖喱牛肉、咖喱鸡等。由于坦桑尼亚原属英国殖民地，有的还带有英国人的饮食习惯。

坦桑尼亚人通常以面食为主，他们习惯用米面加糖、椰子油做成民族传统的“乌伯瓦伯瓦”手抓饭，也喜欢吃米饭，尤以羊肉大米饭为好；喜爱吃的肉类以牛、羊、蛇、鱼、鸡肉为主；蔬菜有茄子、西红柿、葱头、黄瓜、辣椒等。他们喜欢清淡的口味，通常用煎、炸、烤等方法制作菜肴；喜爱吃的菜有五香酱牛肉、烤羊肉、五彩炒蛇丝、脆皮鸡、樟茶鸭、干烧鸡脯等，也爱吃中国菜；爱吃的水果有香蕉、芒果、木瓜等；爱喝的饮料有啤酒、咖啡、可可、绿茶等。


4
 ）禁忌

（1
 ）坦桑尼亚人忌食猪肉、动物内脏，以及鱿鱼、甲鱼等奇形怪状的食物。

（2
 ）忌讳“13
 ”。

阅读资料10-6


怎样礼貌地和非洲人交往

和非洲人交往时，特别是对穆斯林，千万不能用左手递物品，而要用右手；不要与他们谈及政治；他们做礼拜时不能打扰。表示友好时可行握手礼，并要显得落落大方。对黑人不能直呼其“黑人”，而应该称非洲人或某国人，否则他们会认为这是对他们的歧视、不礼貌。所以，要注意他们所属民族和原属哪个国家殖民地，以便了解他们使用的语言和基本习俗。非洲人大多爱好音乐、舞蹈，即兴时会手舞足蹈，对此不要表露出吃惊的神态，而应理解和尊重他们。由于历史上的缘故，非洲人很注意别人对他们的尊重程度，所以礼貌服务有着特殊的意义。

阅读资料10-7


世界六大旅游区

世界六大旅游区是以旅游市场和地理条件来划分的，是指欧洲地区，为目前世界上最大的旅游市场；美洲地区，为世界上第二大旅游市场；非洲地区；东亚和太平洋地区，为目前增长速度最快的旅游市场；南亚地区和中东地区。世界旅游组织也设有6
 个相应的地区委员会。

阅读资料10-8


南
 非

南非位于非洲大陆的最南端。英语和南非荷兰语同为官方语言。

南非社交礼仪可以概括为“黑白分明”、“英式为主”。即受到种族、宗教、习俗的制约，南非的黑人和白人所遵从的社交礼仪不同。白人的社交礼仪特别是英国式社交礼仪广泛流行于南非社会。

以目前而论，在社交场合，南非人所采用的普遍见面礼节是握手礼，他们对交往对象的称呼则主要是“先生”、“小姐”或“夫人”。在黑人部族中，尤其是广大农村，南非黑人往往会表现出和社会主流不同的风格。例如，他们习惯以鸵鸟毛或孔雀毛赠给贵宾，客人得体的做法就是把这些珍贵的羽毛插在自己的帽子上或头发上。

在城市里，南非人的穿着打扮基本西化了。大凡正式场合，他们都讲究着装端庄、严谨。南非黑人通常还有穿着本民族服装的习惯。不同部族的黑人，在着装上往往会有自己不同的特色。

南非当地白人以吃西餐为主，经常吃牛肉、鸡肉、鸡蛋和面包，爱喝咖啡和红茶。而黑人喜欢吃牛肉、羊肉，主食是玉米、薯类、豆类，喜欢吃熟食。南非著名的饮料是如宝茶。在南非黑人家做客，主人一般送上刚挤出的牛奶或羊奶，有时是自制的啤酒。客人一定要多喝，最好一饮而尽。

信仰基督教的南非人，忌讳数字13
 和星期五；南非黑人非常敬仰自己的祖先，他们特别忌讳外人对自己的祖先言行失敬。跟南非人交谈，有以下4
 个忌讳的话题。

（1
 ）不要为白人评功摆好。

（2
 ）不要非议黑人的古老习惯。

（3
 ）不要为对方生了男孩表示祝贺。

（4
 ）不要评论不同黑人部族或派别之间的关系及矛盾。

本章小结

本章较系统、清晰地介绍了亚洲地区、欧洲地区、美国及大西洋地区和非洲地区主要客源国的基本概况、礼貌礼节、饮食习惯和禁忌。说明一个民族、一个国家各具特色传统和习俗是经过长期的文化积淀而形成的，是不易改变的。为了使旅游接待与交际达到更高的层次，了解这方面的知识，尊重接待对象的礼仪习俗和禁忌是非常重要的。

思考与练习

一、单项选择题


1.
 新西兰毛利人迎接客人的礼仪是（
 ）。


A.
 握手礼


B.
 碰鼻礼


C.
 扣指礼


D.
 贴面礼


2.
 下列哪个国家的人们忌讳说“恭喜发财”（
 ）。


A.
 马来西亚


B.
 新加坡


C.
 印度尼西亚


D.
 泰国


3.
 泰国人最喜欢的饮食是（
 ）。


A.
 泡菜


B.
 寿司


C.
 竹筒饭


D.
 黄米饭


4.
 印度人递拿物品或敬茶均用（
 ）。


A.
 右手


B.
 左手


C.
 双手


D.
 没有特殊要求

二、多项选择题


1.
 日本人忌讳的数字有（
 ）。


A.4



B.9



C.7



D.13



2.
 进餐时不用刀叉等餐具而直接以右手抓食的是（
 ）。


A.
 马来西亚人


B.
 菲律宾人


C.
 吉卜赛人


D.
 日本人


3.
 忌数字13
 的国家有（
 ）。


A.
 美国


B.
 英国


C.
 澳大利亚


D.
 法国


4.
 在西方人们交谈时，有些话题是敏感和忌谈的，如（
 ）。


A.
 政治、宗教


B.
 个人的私事


C.
 天气


D.
 旅游度假

三、判断题（正确的画√，错误的画×）


1.
 双手合十是泰国和印度人的礼节。（
 ）


2.
 禁忌烈酒是韩国的饮食特点。（
 ）


3.
 巴西人最喜欢做OK
 手势。（
 ）


4.
 “我先洗洗手”是英国人“上厕所”的表示方法。（
 ）


5.
 德国人对时间观念比较淡漠。（
 ）

四、简答题


1.
 日本人非常讲究礼节礼貌，请列举他们的主要见面礼节。


2.
 简述泰国人的主要禁忌。

五、案例分析题

案例10-1


有一位中国人，在为日本女友祝贺生日时，挑选了一把精美的仿古木梳送给她，结果却引来了对方的不快。

思考分析：

这是何故？给人们什么启示？

案例10-2


长江上的游船日益增多，条件也日益改善，但日本游客数量并没有相应增长。

为了开拓日本市场，重庆国旅外联部负责日本市场的人员进行了深入的调查研究。通过分析、讨论，他们认识到，日本客人游三峡，其重点是为了解与三国、唐诗及与日本文化有联系的中国古文化景点。他们并非花不起高昂的游船票价，而是花不起那么多时间（从重庆到武汉要4
 天多的时间）。在参观景点以后，对于船上枯燥乏味的夜生活也有意见。

针对这种情况，旅行社外联部选择了自主权较大的宜昌市“昭君号”，请船方适当调整行船时间和停靠点，把由武汉上岸改为在沙市上岸，缩短时间，增加荆州景点；同时，在船上组织有关《三国演义》和太极拳的讲座，教客人学太极拳；邀请书画篆刻家上船，即席为每位游客免费书写中国书法一件，让客人亲自观摩中国书法家运笔作书的神韵；根据心理学中“既新鲜又熟悉的东西，最易让人产生审美愉悦”的“差异原理”，请求日方组团社合作，从日本带来面条和作料，在客人上船的欢迎宴会上，给每桌客人送上一份地道的日本面条，使客人感到游船就是他们的家；在离船前的欢送晚会上，由船上的接待小姐进行时装表演或文艺表演。与客人朝夕相处几天的接待小姐们，换装后个个光彩照人，让客人异常兴奋，纷纷拍照和摄影留念。他们说：“这真是一次愉快而难忘的航行。”由于时间紧凑、节目丰富，客人普遍满意，中日双方组团社都认为包租“昭君号”的合作是成功的。

几年来，日本组团社旅游部一直是重庆国旅良好的合作伙伴，“昭君号”油轮在日本市场享有盛誉，重庆国旅每年也从中获得良好的经济效益。

思考分析：

重庆国旅取胜的原因。

六、自我总结

学习了本章的……其中，令我感触最深的是……，过去，我的习惯是……现在，我知道了应该这样做：……因此，我制订了我的礼仪提高计划：……

七、实训题


1.
 从礼貌礼节、饮食习惯、禁忌3
 个方面，总结亚洲各国民俗风情的异同，写出分析报告，便于指导今后的旅游工作。


2.
 通过资料调研，对本章所涉及的某一客源国礼仪写一篇调查报告。


附录A
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附录B
 结婚纪念日别称
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第一章 绪论

第一节 旅游市场与旅游产品

■知识目标

理解旅游市场、旅游产品和旅游市场营销的含义。

了解旅游市场营销发展状况。

了解营销指导思想的演变过程。

理解和掌握旅游市场营销观念的基本内涵。

■技能目标

能够运用旅游市场、旅游产品和旅游市场营销的基本内涵分析旅游市场上的各种现象。

能够以旅游市场营销观念分析旅游企业的市场营销活动。

能够运用旅游市场营销观念指导旅游企业的市场营销实践活动。

■关键词

旅游市场；旅游产品；旅游市场营销；旅游市场营销观念。

■案例导读

“神六”发射地成旅游热点

随着“神六”的发射成功，位于阿拉善盟境内的东风航天城（酒泉卫星发射基地）成为旅游热点，国内一些旅行社纷纷看好这项旅游业务。近日，温州市一家旅行社就打起了航天城旅游牌，推出到东风航天城旅游的新线路。

根据旅行社的线路安排，酒泉与嘉峪关、敦煌、乌鲁木齐等组合成一个7日游。酒泉被安排在行程的第二天，届时将可以参观从这里发射了37颗卫星以及“神二”、“神三”、“神五”等发射基地的历史展览馆、聂荣臻元帅墓和为了祖国的航天事业而长眠在这里的烈士们的陵园。游客还可以近距离观看并接触发射过“神二”、“神三”的2号发射架、东方红卫星发射场、火箭搭配车间等。

为了突出航天旅游的特点，旅行社还会给首发团的游客每人赠送一个火箭模型。据介绍，该7日游线路的报价为5180元/人。（资料来源：http://tm.17uu.com/）

旅游业者应开发哪些旅游产品？选择哪些目标顾客？树立怎样的旅游市场营销观念？解决这些问题是企业成功开拓新的旅游市场的关键。

准确理解旅游市场和旅游产品是学习旅游市场营销的基础。只有旅游市场不断扩大、旅游产品质量不断提高、旅游产品结构不断完善，才能促进我国旅游市场经济效益、社会效益和环境效益同步提高。

一、旅游市场

旅游市场是从Tourism Market翻译而来的。现代意义上的旅游是在英国工业革命发生70年后，市场体系确立、商品生产和商品交换获得了高度发展的情况下出现的。一方面，社会上出现了大量的旅游者；另一方面，一些以前为旅行活动提供便利条件的私人家庭、小旅店、车店等进一步扩大，共同构成了专门为旅游者提供服务的旅游业。因此，便出现了以旅游者为旅游需求方和以旅游经营者为旅游服务提供方共同形成的旅游市场。

1.什么是旅游市场

旅游市场是社会经济发展到一定程度，旅游活动商品化、社会化的产物。在不同时期、不同场合，旅游市场具有不同的含义。

（1）从市场本义理解的有形交换地点的概念

旅游市场是旅游产品、旅游服务进行交换和消费的场所，即在一定的地理位置、空间和时间范围内，旅游者和旅游供给者双方进行旅游产品交易的有形地点。在大型的国际、国内旅游博览会和交易会上，在豪华的商务酒店、特色旅游度假村、旅游购物品商店或礼品店内，在风景秀丽的旅游景区、景点，在充满异地民族风情的村寨、浓郁宗教文化氛围的寺庙和弥漫着古代人文气息的古迹中，都可以进行旅游产品和服务的交换。这种局限于地理空间概念上的旅游市场概念已无法表达现代旅游市场的全部意义。

（2）从市场性质理解的无形交换关系的概念

旅游市场是一切旅游产品交换活动和交换关系的总和。即使是在信息技术条件下人们交易的方式有所改变，旅游市场的这个基本特征也不会改变。随着经济发展和人们生活水平的不断提高，旅游已逐渐成为人们习以为常的生活方式和生活必需品。旅游也从单纯的欣赏自然风景扩展为观光、度假、休闲、科技、商务、文化、探险、生态和探亲访友等众多项目，旅游产品和服务已经渗透到社会、经济、文化、政治和人们生活的各个领域，随着金融、信贷、交通和信息技术的迅速发展，旅游产品的交换也打破了地理空间和时间的限制，使世界旅游市场成为一体，国内旅游、洲际旅游乃至环球旅游成为人们的现实选择。同时，在旅游提供者和消费者之间也出现了众多的中间商，如旅行社、航空公司、铁路公司、公路公司、宾馆、酒店、商业银行、客房和车船机票预订机构、会议或活动组织者等，它们架起了旅游市场上买卖双方沟通的桥梁和纽带，传递旅游信息和交换旅游产品。因此，从市场本义理解的有形交换地点的旅游市场概念，已经远远不能适应现代旅游业的发展，而从市场性质理解的无形交换关系的旅游市场概念仍然可以涵盖和解释现代旅游市场错综复杂的关系。

（3）从市场营销学角度理解的旅游消费需求概念

从市场营销学的角度看，旅游市场是在一定时间和地点条件下，一种旅游产品和服务的所有现实的和潜在的消费者需求的总和。这是从旅游企业的立场上，将所有旅游者及其需求作为市场，旅游者是买方形成了市场，旅游企业是卖方构成了行业，即需求就是市场。从这个意义上说，我们所面对的千千万万旅游者就是旅游市场。当旅行社人员规划开发东风航天城旅游市场时，实际上是要开发身处国内外不同地区的现实和潜在的、活生生的旅游者群体及其旅游需求。在这一理念指导下，旅游市场可以用如下公式表示：

旅游市场＝旅游者×旅游购买力×旅游愿望×旅游购买权利

2.旅游市场构成要素

为准确、深刻理解旅游市场的含义，需要对其四个构成要素进行简要分析。

（1）旅游者

旅游者包括个体旅游者和团体旅游者两类。个体旅游者是指旅游者个人、小组成员和家庭成员；团体旅游者是指各类社会组织，如政府机构、企事业机构、群众团体等。这两类旅游者在旅游目的、旅游方式、消费金额和消费结构等方面有较大的差异。从旅游营销的角度，应侧重分析旅游者数量和质量两个方面。

① 旅游者数量。旅游者数量决定旅游市场的规模和潜力。旅游者数量的多少是由客源国和地区人口的绝对量和经济社会的发达程度所决定的。如欧美国家和非洲国家、我国沿海开放地区和西部欠发达地区，在人口数量和旅游市场规模上都有较大差距。旅游企业应瞄准和开发具有一定规模和潜力的旅游市场。

② 旅游者质量。旅游者质量决定旅游市场的购买力、消费水平、消费结构、旅游目的和需求特征。旅游者的年龄、性别、职业、收入、家庭结构、受教育水平、客源地、民族和宗教信仰的差异都会影响旅游者的质量。

（2）旅游购买力

旅游购买力是指消费者支付货币购买旅游商品和服务的能力。旅游购买力的高低由消费者的收入水平决定。旅游是一种文化性、休闲性和享受性的高消费产品，是消费者解决温饱问题、经济收入达到一定水平后才能消费的产品。其主要影响因素有个人可随意支配的收入和闲暇时间。

① 个人可随意支配的收入。是指从个人可支配收入中减去消费者用于购买生活必需品（如衣服、食品等）的支出和固定支出（如房租、保险费、分期付款、抵押借款等）所剩下的那部分个人收入。它是影响消费需求变化最活跃的因素，是影响奢侈品、汽车、旅游等商品消费的主要因素。一个国家和地区的经济越发达，人们可随意支配的收入水平就越高。

② 闲暇时间。人们购买旅游产品和服务，不但需要金钱，也需要大量的闲暇时间，与可随意支配的收入一样，闲暇时间的多少也是一个国家和地区发达程度的重要标志和象征。在经济社会相对落后的国家和地区，人们的工作时间、生理时间和家务时间较多，闲暇时间就较少。

（3）旅游者愿望

旅游者是由各种因素所驱动而产生对旅游产品的购买动机和购买愿望的，即旅游者的某种旅游需求引发旅游动机和旅游愿望，而后产生旅游购买行为。旅游者对旅游产品的购买欲望一般源自五个方面的动机。

① 生理动机。旅游者希望到自然风光秀美、气候和景色宜人的地方度假、休息、放松、疗养，享受生活等。

② 社交动机。旅游者希望外出探亲访友，进行人际交流，了解不同国家或地区的异地民族风情，改善原有的人际关系等。

③ 商务动机。由于经商、贸易、谈判、会议、公务出差等原因所产生的外出旅游愿望。

④ 文化动机。旅游者希望通过培训学习、游览名胜古迹、参观科技馆等途径，拓宽视野、增长知识、陶冶情操、文化交流，满足个人兴趣、爱好和学习愿望。

⑤ 爱顾动机。旅游者喜欢到哪个国家或地区旅游，选择哪家宾馆住宿、哪家酒店就餐，希望到哪个景区或景点观光，喜欢在哪家店铺购物和喜欢购买什么旅游商品，最终都由爱顾动机决定。爱顾动机是由顾客的购买经历和消费理性所形成的。如优质的旅游产品和令人满意的服务、合理的价格、优越的地理位置、方便的交通等因素，都会使旅游者在第一次出游后形成某种特定的购买动机，即爱顾动机。一个人在购买力和闲暇时间两个客观条件都具备的情况下，还必须具有外出旅游的主观愿望，才能形成现实的旅游市场。

（4）旅游购买权利

旅游购买权利是指旅游者在购买某种旅游产品时不受到某种法律、制度和政治等因素的限制。如果受到限制，旅游者对这种旅游产品就不具备购买权利。如西方一些国家对18岁以下的青少年从法律上限制不准喝烈性酒，并规定饭店、餐厅等营业场所不准对他们出售烈性酒；旅游目的地和客源地之间的政治和外交关系不和谐，如台湾执政当局一直限制大陆居民赴台旅游；在国际旅游中必需的护照、签证、货币兑换等在某些国家或地区的限制；某些国家或地区的出入境特别许可证等问题都会对旅游者的购买权利构成障碍。因此，开发旅游市场必须关注潜在旅游者是否具备应有的购买权利。

以上四个方面的因素是旅游市场的必备条件，如同汽车上的四个轮子，缺一不可。四个要素以相乘关系而不是以相加关系构成旅游市场。

相关链接1-1

美国旅游市场需求及分布状况

美国旅游业协会（TIA）和美国航空运输协会公布的数字显示，2004年美国旅游消费和航空旅行分别比上年增长6.9%和5%。TIA预测，远足、滑雪和水疗等休闲和特色旅游项目将成为美国人海外度假的主要选择。

据欧洲旅游委员会的统计，2004年到欧洲旅游的美国人达到1270万人次，比2003年增长30%，已经接近2000年1310万人次的历史最高水平。英国和法国仍为美国人在欧洲旅游的首选目的地，但是美国业内人士指出，意大利、西班牙和东欧国家越来越受美国游客的青睐。2005年，意大利接待380万美国游客，2003年的数字为340万，水疗、烹饪和到湖区度假等非常规产品开始受到欢迎。

到中国内地、香港地区，以及印度和泰国等目的地的美国游客逐渐增多。2004年上半年中国香港接待游客比上年同期增长68%；2004年全年，到印度的美国游客比上年增长36%。

亚洲地区独特的文化和自然风光是吸引美国游客的主要资源，如佛教寺院、喜马拉雅山脉地区、印度的泰姬陵和中国的长城等，是一生必去的景点。一些旅行社组织的特色项目，如到蒙古体验游牧生活和到印度野生动物园观赏印度虎等，颇受欢迎。

美国人对秘鲁、智利、阿根廷和巴西的旅游兴趣也不断增加，特别是巴西的亚马孙河及里约热内卢的狂欢节对美国游客的吸引力越来越大。

（资料来源：http://www.120online.org/）

二、旅游产品

旅游产品是旅游市场交换活动的基本内容，是旅游市场营销活动的轴心。旅游企业在向旅游者提供旅游产品的同时，也提供了相应的服务。

1.什么是旅游产品

北京饭店的一间客房、一次西双版纳旅游度假、麦当劳的一款法式油炸食品、一次神农架探险旅游、北京故宫的历史文化遗迹观光、一次夏威夷海滩的午间供餐，以及一次在一个现代会议中心召开并以团队价格安排与会者住在附近酒店的会议等；酒泉卫星发射基地的历史展览馆、聂荣臻元帅墓和烈士陵园、卫星发射架和发射场、火箭搭配车间及火箭模型等，都是旅游产品。因此，旅游产品就是能够提供给旅游市场并引起旅游者注意、获取、使用或消费以满足某种愿望或需要的任何东西。如各种有形物品、服务、景区景点、车船机票、餐券、住宿和交通等。

2.旅游产品的层次

同大多数产业的产品相比，旅游产品具有无形性、生产和消费的同时性、不可储存性、季节性、雷同性、独特性和互补性等明显不同的特性。旅游产品包含核心产品、形式产品、期望产品、延伸产品和潜在产品五个层次，如图1-1所示。
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图1-1 旅游产品的层次

（1）旅游核心产品

也称实质性产品，是指旅游产品能够提供给旅游者的基本利益或效用。旅游者购买某种旅游产品，不是为了获得或占有产品本身，而是为了满足某种特定的需要。如人们到海南某地度假一周，并不是为了一段航程、一间客房、一次海滩聚餐等等，而是一次文化教育之旅、一次浪漫之旅、一次休闲娱乐之旅、一次寻根之旅甚至是一次有安全保障的探险之旅。

（2）旅游形式产品

即核心产品借以实现的形式或目标市场对某一需求的特定满足形式，是以旅游设施和旅游线路为综合形态的“实物”。具体表现为产品的品质、特色、形态、品牌、价格、服务态度等。

（3）旅游期望产品

指旅游者在旅游活动中期望得到的与旅游产品密切相关的一整套属性和条件。如服务场所的清洁与安全、服务环境的和谐氛围、营业时间的延长、酒店和景点便利的地理位置、目的地语言和文化易于沟通的程度等。

（4）旅游延伸产品

即为旅游者旅行活动所提供的各种基础设施、社会化服务和旅行便利的总和，使旅游者在获得核心产品和形式产品时能得到更多额外的服务和利益，得到更多的意外满足、超值的享受。如免费提供旅游信息和咨询服务、预订车船机票、送票上门、免费接站和送站、方便和快速结算、售后服务等。延伸产品是旅游企业突出产品特色、吸引顾客和提高市场竞争力的重要营销手段。

（5）旅游潜在产品

指包含前四个层次的旅游产品，在未来能够进一步改进、扩展、演化、升级，以满足旅游者长远利益和未来需求的产品状态。如随着高科技的发展，在景区景点、旅游娱乐项目及酒店、旅行社、旅游交通企业提供的产品等方面都会带来巨大的变化，改变人们的旅游模式。

3.旅游产品的构成

旅游产品是由多个要素组合起来的特殊产品，它能满足旅游者吃、住、行、游、购、娱六大基本需求，因而主要包括旅游餐饮、旅游住宿、旅游交通、旅游景观、旅游购物和旅游娱乐6个基本构成要素，如图1-2所示。
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图1-2 旅游产品构成要素

（1）旅游餐饮

旅游餐饮是旅游者六大消费需求中的首要和基本要素，是旅游产品的重要组成部分。随着经济的发展和人们生活水平的不断提高，旅游餐饮服务不再是人们满足温饱的基本生理需求，而是享受一种饮食文化、一种休闲方式，追求的是一种优雅的环境、高品质的服务，甚至是一种生活方式。

（2）旅游住宿

旅游者在旅行期间，近三分之一的时间在饭店、宾馆、酒店中度过，因而其产品和服务就成为旅游产品重要的构成要素。旅游住宿产品主体是房间及游客期望的干净整洁的床、衣橱、洗漱用具、相对安静的环境和礼貌周到的服务，此外，还有洗衣服务、客房送餐服务、租赁服务和订票服务等附加产品。不同的旅行者会因个人购买力状况、职业习惯、个人爱好等原因，对住宿地的周围环境、建筑特色、历史、地理位置、服务质量、星级、价格和信誉等有不同的要求。

（3）旅游交通

旅游交通是为满足旅游者的旅游需求而提供的交通运输服务，主要包括从客源地到目的地的位移和景点之间的位移服务。旅游交通除公路、航空、水运和铁路四大现代交通方式外，还有索道、自行车、马车、竹筏、轿子、马、骆驼、摩托车、人力车、徒步等交通方式。旅行者对旅游交通的基本要求是便利、准时、安全、舒适、有效衔接。旅游交通常常不是一种方式，而是一种交通组合。同时，旅游交通还可以增加旅游活动的知识性和娱乐性，利用气候、地理环境和民族风情特点，开发具有民族特色、本地风情的交通工具。如在古城，游客可骑自行车体味古城风貌；在林海雪原，可以坐马拉雪橇等。

（4）旅游景观

旅游景观是满足旅行者旅游游览需求的主体产品。旅游景观包括自然景观和人文景观。自然景观以山水景观、自然风貌为主体；人文景观以建筑、园林、历史遗迹为主体。物化了的民俗风情、餐饮美食等社会旅游资源也可以视为旅游景观。丰富、独特的旅游景观决定旅游产品的质量。

（5）旅游购物

购物在旅游活动中是一项重要内容。旅行者在旅游地主要购买旅游纪念品、当地特产、美术工艺品、药材等，作为旅行纪念或日后消费。境外旅行者在我国主要购买服装/丝绸、中成药/保健品、食品/茶叶、纪念品/工艺品和瓷器/陶器等商品。开发具有民族风情和地域特色的产品、树立良好的旅游企业形象和旅游市场信誉，是吸引更多旅行者购物的关键。

（6）旅游娱乐

娱乐项目是旅游产品的基本构成要素，也是现代旅游业非观光旅游的重要内容。旅游娱乐项目主要有骑马、漂流、热气球、草地滑车、滑冰、滑雪、沙滩游泳、参与民族舞蹈等。

相关链接1-2

旅行社分抢“品果游”蛋糕

上海旅游集散中心2004年启动的“品果游”活动，体现出了较大的市场潜力空间。还未到周末，市场就将车票预订一空，原本一些线路周末只发两班车，结果有关方面不得不两次增开班车。曾经出现的加班车司机对旅游线路不熟悉、“品果游”导游配备不全的现象，都是由于对市民“品果游”热情估计不足造成的。2004年南汇滨海桃源和嘉定马陆葡萄园尤受欢迎，前者周末日均有300多位品桃者前往，后者则每天接待七八百位游客，买葡萄的车队在路边竟排出千余米。

上海旅游集散中心为2005年的“品果游”做了充分准备：将原来的两三条“品果游”游线增加到五六条，并都一一提前“踏线”考察；只在周末才有的“品果游”班车，现在几乎天天都有，车辆增加了若干。同时，上海一日旅行社还新配备了10多名市郊“品果游”导游。市郊景点的积极性也高了，纷纷加大配套设施建设，有的甚至自行在市区开设班车，组织人们“品果游”。嘉定马镇2005年又新辟出一处葡萄园，供市民前往采摘。此外，为避免市民旅行单调，2005年的“品果游”还与景点结合起来。

（资料来源：http://www.ctws.cn/tyzx/NewsInfo.asp?id=369）

4.旅游产品的价值增值

旅游产品价值增值是通过旅游产品和旅游服务的组合和改进来实现的，它能使产品和服务更有吸引力，更能满足旅游者的需求。如旅行社将我国航天事业的成就和旅游者的爱国情、好奇心与酒泉卫星发射基地的历史展览馆、卫星发射架和发射场、火箭搭配车间及火箭模型等旅游产品联系和组合在一起，从而创造和提升了旅游产品的商业价值。表1-1列出了旅游产品价值增值效用的实例。

表1-1 旅游产品价值增值效用的实例
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（资料来源：郭英之.旅游市场营销.大连：东北财经大学出版社，2006）

第二节 旅游市场营销

旅游企业开展旅游营销活动，必须明确旅游市场营销的基本内涵，掌握旅游市场营销观念的实质，并学会根据旅游营销环境恰当地运用旅游市场营销观念。

一、什么是旅游市场营销

旅游市场营销来源于英文Tourism Marketing一词。与一般市场营销一样，不能把旅游市场营销理解为推销和销售。旅游市场营销的目的是使促销成为多余之举，是力求充分地理解旅游者的需要从而使产品和服务能适合这种需要并自动销售出去。

旅游市场营销是市场营销的一个分支，具备市场营销的一般内涵。旅游市场营销是指以了解旅游者的需求为起点，通过交换提供满足旅游者需求的产品和服务的管理过程。这一概念包括3个方面的基本内涵。

1.旅游市场营销以交换为中心

即旅游市场营销的职能发生了改变，从旅游产品推销的单一职能，变为以市场交换为中心，以旅游者的需求为导向，来协调各种旅游经济活动，通过提供有形产品和无形服务使游客满意来实现旅游企业的经济和社会目标。

2.旅游市场营销是一个动态过程

主要包括分析、计划、执行、反馈和控制，更多地体现旅游经济个体的管理功能，是对旅游营销资源的管理。

3.旅游市场营销活动的范围扩大

一方面，体现在旅游市场营销的主体包括所有旅游经济个体，上到高层管理者、下到每一个员工；另一方面，旅游市场营销的客体包括对有形实物和无形服务的营销及旅游企业由此所发生的一切营销行为；最后，旅游市场营销活动从一个流通领域扩大到产前、生产、流通和售后四个领域，从单一的产品推销和交换活动扩大到旅游企业的综合循环活动的各个领域，如图1-3所示。
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图1-3 旅游市场营销基本内涵示意图

相关链接1-3

2010年中国旅游业十大猜想

1.地方旅游业发展政策将陆续出台；

2.民营资本和外资在旅游业将更趋活跃；

3.中国旅游电子商务企业的竞争格局逐渐明朗化；

4.旅游业基础设施投资将有大规模增长；

5.旅游目的地开拓国际市场将进入“快车道”；

6.新型旅游产品将成旅游业新宠，文化旅游是亮点；

7.旅游业的正规化将迈出更大的步伐；

8.绿色旅游观念进入快速普及阶段；

9.将有更多的旅游企业活跃在资本市场；

10.地方旅游资源整合力度将进一步加大。

（资料来源：http://zgjdyx.com/news_show.asp?news_id=1366&Page=1）

二、旅游市场营销观念的发展

旅游市场营销观念又称旅游市场营销理念或旅游市场营销管理哲学，是旅游企业从事旅游市场营销活动的指导思想和思维方式。

1.生产者导向的市场营销观念

生产者导向的市场营销观念的基本内涵是：以产定销，先产后销，重产轻销，以产品生产和推销为中心。

（1）生产观念

生产观念又称制造观念，是指导市场卖方行为的最古老的哲学观念之一。生产观念认为，消费者喜欢那些买得到和买得起的产品，企业的主要任务是改善生产技术、改进劳动组织、提高劳动效率、降低成本、增加销售量。在五一节和国庆节长假期间，许多酒店、旅行社和景区景点因旅行者多而怠慢甚至粗鲁地对待顾客，是典型的生产观念。

（2）产品观念

与生产观念一样都是内视型的市场营销指导思想。产品观念认为，消费者喜欢购买高质量、多功能和具有某种特色的产品，企业应致力于提高产品质量并不断改进。因此，企业的任务是致力于制造优良产品并经常加以改进。这些企业认为只要产品好就会顾客盈门，因而经常迷恋自己的产品，而看不到市场需求的变化。如我国的铁路部门在20世纪90年代之前，一直以“铁老大”自居，认为顾客需要的就是供不应求的火车，而不是安全、快捷、便利的运输服务，从而忽视了航空和公路运输的迅速发展，乘客很快被飞机、大巴、出租车和私家车大量分流，致使铁路运营量大幅下降，“铁老大”也不得不重新审视市场，作出抢占市场的战略计划安排。

（3）推销观念

又称销售观念，是指通过销售努力来促使消费者或用户大量购买的一种指导思想，是生产观念、产品观念的发展和延伸。其目标是尽可能地获得每一笔生意，并不介意销售后顾客的满意度；是甩掉企业所拥有的东西，而不是创造市场所需要的东西。如航空公司、饭店、旅行社或景区等在生意清淡时往往忙于促销宣传，通过加大广告宣传力度和增加折扣把产品或服务销售给顾客，而不是分析生意清淡的原因，设法改变产品和服务适应变化了的市场需要。

2.消费者导向的市场营销观念

消费者导向的市场营销观念的基本内涵是：以销定产，先销后产，产销平衡，以满足顾客的需求为中心。

（1）市场营销观念

市场营销观念又称市场营销导向或顾客导向。这种观念认为，要达到企业目标，关键在于确定目标市场的需求与欲望，并比竞争者更有效能和效率地满足消费者的需求。如旅游景区、景点为游客提供合理的旅游线路、景点介绍、地理位置、自然资源、民俗风情、人文景观、相关旅游设施介绍等信息；旅行社根据游客的不同要求制定不同层次、不同内容的旅游线路；宾馆酒店为顾客提供必要的物质服务外，还考虑提供文化服务，营造浓厚的文化氛围和文化环境等。

（2）社会市场营销观念
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图1-4 社会市场营销观念示意图

社会市场营销观念是进入20世纪80年代后提出的新的营销理论。这一理论认为，企业的任务是确定目标市场需求、欲求和利益，并且在保持和增进消费者及社会福利的情况下，比竞争者更有效率地使目标顾客满意。这不仅要求企业满足目标顾客的需求与欲望，而且要考虑消费者及社会的长远利益，即将企业利益、消费者利益与社会利益有机地结合起来，如图1-4所示。实施社会市场营销观念的餐馆会追求一种对环境更有利的生产方式，并生产出更有营养价值的食品。聪明的餐馆经营者会在公众发出呼吁和法律予以强制之前自觉地这样做。景点开发商不仅要考虑最初的工程建设对环境的影响，而且要考虑到垃圾处理的方式和用水情况对环境的影响。地球环境的恶化使市场营销人员必须更加对社会负责。

相关链接1-4

洛杉矶绿色公寓的“环境友好”客房

洛杉矶绿色公寓（Green suites of Los Angeles）开发出一种“环境友好”客房。一项调查显示，大多数被调查人员对该饭店所采取的环境友好战略持积极态度。73%的人认为自己是关爱环境的消费者并且赞成在房间里为顾客设置废物回收箱和香皂分配器，使用节能灯，使用用回收来的纸张印制的饭店小册子。绿色公寓所用的香皂、洗发水和浴液都是天然、可降解和柔性的，房内的空气经过过滤已经没有灰尘和花粉，过滤后的水用来冲刷厕所和淋浴，纸制品都是用回收来的纸制成的。此外，他们还提供以下一些选择：用次生林木制作的家具、棉麻床上用品、无毒地板和墙纸、节能灯具和对环境无害的清洁用品等。绿色公寓声称，由于顾客愿意为他们的公寓额外多支付一点儿，所以他们的投资收益率很高。

（资料来源：赵毅，叶红.新编旅游市场营销学.北京：清华大学出版社，2006）

紧跟时代脚步，根据现代人的学习、好奇、探险、休闲等旅游需求热点开发酒泉卫星发射基地的历史展览馆、卫星发射架和发射场、火箭搭配车间、火箭模型等旅游产品，精心设计旅游线路，使旅游增加科技知识、满足其求知和好奇欲望，教育旅游者增强环境保护知识，符合旅游市场营销观念的基本要求，也体现了社会市场营销观念的基本思想。

此外，随着旅游市场营销实践活动的不断发展，旅游市场营销理论体系也得到了进一步的丰富和发展。市场营销新理论和新观念，如关系市场营销、绿色市场营销、网络市场营销、文化市场营销等在旅游市场营销实践中得到了广泛应用。

3.国际市场业务导向的市场营销观念

在市场国际化、全球化、竞争激烈化的大背景下，企业不应该停留在传统的市场营销观念上，要以国际市场需求的变动为导向，树立全新的旅游市场营销观念，吸引不同地区的旅游者前来浏览、休闲、度假、食宿等，因地、因时和因人制宜地制定企业的旅游市场营销战略和营销策略。

（1）国内市场延伸观念

国内市场延伸观念是旅游企业力图将在国内销售的旅游产品销售给国外顾客。以这一观念指导旅游市场营销活动的企业把开拓国际市场看作第二位的业务，是国内市场业务的延伸，其主要目的是解决生产能力过剩而出现的国内市场销售问题，企业以国内市场同样的销售方式将旅游产品销售给国外客户。以与国内市场需求相似的国外市场为国际目标市场，使产品更容易被市场接受，并以最小的成本获得最大的目标利润。

（2）国别市场营销观念

在国际市场业务不断扩大，企业意识到海外市场的重要性、差异性及海外业务的重要性时，旅游企业的国际市场业务导向可能会转变为国别市场策略。以这一观念作为国际市场营销导向的旅游企业，高度意识到不同国家的顾客需求大不相同，需要对每一个国家市场制订几乎独立的市场营销计划，针对每一个国家分别采取不同的旅游营销策略，包括旅游产品品种和档次、服务方式和水平、产品价格和折扣、销售渠道和促销方式等。

（3）全球市场营销观念

全球营销与传统的多国营销不同，旅游企业在全球性的营销活动中通过标准化产品创造引导消费需求，可以进一步取得竞争优势。随着科技的进步，交通通讯的发展，各国之间交往日益频繁，世界经济社会一体化趋势进一步加强，全球在众多方面具有越来越多的共同性，各国市场之间的需求也越来越具有相似性。就某些旅游产品和酒店服务项目而言，各国市场之间的差异性甚至将完全消失。企业要想在激烈的竞争中赢得生存和发展，就必须以世界市场为导向，采取全球营销战略。

以全球营销观念为指导的跨国企业通常称为全球公司，其营销活动是全球性的，市场范围是整体世界市场。实施全球营销策略的企业追求规模效益，开发具有可靠质量的标准化产品，以适中的价格销往全球市场，即采用相同的市场营销组合，以近乎相同的方式满足市场需求和欲望。全球营销观念把整个世界市场视为一个整体，把具有相似需求的潜在旅游者群体归入一个全球细分市场，只要成本低、文化上可行，就可将产品标准化，制订标准化的市场营销计划，通过统一布局与协调，从而获得全球性竞争优势。但这并不意味着在全球任何一个国家市场上的营销策略没有一点区别，企业的全球营销计划包括标准化的产品和因地而异的广告；或采用标准化的广告宣传主题，但根据不同国家和地区的不同文化背景作一些形式上的调整；也可能采用标准化的品牌和形象，调整产品和服务满足特定国家旅游者的需求,等等。如文化、艺术、探险、旅行、度假、求学和就医等类别的旅游产品和服务需求非常适合开展全球性营销活动。一句话，只要可行，企业就将其产品、标志、大部分广告、店面装潢和布局等标准化。全球化是一种观念，一种寻求市场共性的实行跨地区或跨国标准化的营销方式。

本 章 小 结

旅游市场是在一定时间和地点条件下，一种旅游产品和服务的所有现实的和潜在的消费者需求的总和。旅游者＋旅游购买力＋旅游愿望＋旅游购买权利，只说明旅游市场包括这四个要素；而旅游者×旅游购买力×旅游愿望×旅游购买权利，则构成了现实的旅游市场。

旅游产品就是能够提供给旅游市场并引起旅游者注意、获取、使用或消费以满足某种愿望或需要的任何东西,它包含核心产品、形式产品、期望产品、延伸产品和潜在产品五个层次，并由旅游餐饮、旅游住宿、旅游交通、旅游景观、旅游购物和旅游娱乐等六个基本要素构成。

旅游市场营销以了解旅游者的需求为起点，通过市场交换活动向旅游者提供满足其需求的产品和服务来实现其经营目标。旅游市场营销不同于销售和广告，销售和广告仅仅是旅游市场营销的职能之一。旅游市场营销还包括市场调研、信息系统、制订计划及产品、价格和分销等。

任何一个旅游企业的市场营销活动都是在某种经营哲学或营销理念指导下进行的。市场营销观念是企业如何看待顾客和社会利益，如何处理企业、顾客和社会三者之间利益关系的关键。市场营销观念的演变经历了由“以生产者为中心”到“以顾客为中心”，从“以产定销”到“以销定产”，从“国内营销”到“全球营销”的过程。

思考与实践

复习思考题

1.举例说明旅游市场上存在的体现不同市场营销观念的现象。

2.旅游市场营销有哪些新理念？

3.简述旅游市场的构成要素，并说明为什么缺一不可？

4.对比说明旅游产品与一般产品的区别是什么？

5.选择你可能光顾的景区景点、酒店或旅行社，并说明理由。

6.你认为中国旅游市场将会出现哪些旅游产品和服务？

7.虚拟一个旅游企业，准备一份该企业计划销售的产品库存清单，分别列出哪些是有形产品，哪些是无形产品？

案例分析

美国波音公司的现代市场营销理念

波音公司是世界上最大的飞机制造公司，1991年销售额为293.14亿美元，利润额为15.67亿美元，在世界500家最大的工业公司中排名第32位。该公司占领了65%的世界商用飞机市场。巨大的市场成功和利润，不仅来源于优质可靠的产品，而且来源于及时全面的优质服务。为全世界7 000多架波音飞机提供维修服务，是波音公司的一项重要业务，也是该公司一个主要的收入来源。波音公司拥有一支高效率、技术过硬的维修队伍，只要顾客需要，波音的维修人员就会以最快的速度从西雅图赶到全世界的任何地方。有一次，阿拉斯加航空公司急需一种特殊降落装置，波音公司立即送货上门；加拿大航空公司的一架飞机排气管因结冰阻塞，发生故障，波音公司的工程师立即赶到现场，昼夜抢修，减少了航班误点时间；一架波音747飞机在新德里起飞时越出跑道，下腹部严重受损，波音公司接到求援要求后，立即派出12名技术人员和５架装有零部件的747运输机飞赴新德里，维修人员冒着夏季的酷热，每天工作12个小时，使这架飞机很快又从新德里腾空而起。良好的服务，使波音公司赢得了顾客的信任，也得到了更多的飞机订单。1978年12月，意大利航空公司因一架PC—9型客机在地中海坠海，急需一架替代飞机，要求波音公司迅速送来一架波音727型客机。按常规，订购这种客机至少要等两年才能交货，但波音公司想方设法在一个月内就送去了飞机，这使意大利航空公司大受感动，取消了原来订购道格拉斯飞机的计划，改订了9架波音747客机，成交额高达5.75亿美元。

英国喀里多尼亚公司的工程部主任威廉·理查森曾这样称赞波音公司的服务：“我可以在星期一下午发出信号，说我们需要一个零件，这个零件在星期二上午就会运到伦敦。”《华尔街日报》的一位分析专家更以赞叹的口气谈论波音公司的售后服务：“几乎每一位‘波音’的技术人员都可以告诉你一个有关‘波音’如何在临危受命时，为顾客解决难题的故事。”正是这种优良的服务，使波音公司具有明显的市场竞争优势。

1985年下半年，世界上连续发生了3起波音飞机空难事件，波音公司遭到沉重打击，华尔街股票市场上波音股票价格连降3点。特别是发生在日本的空难事件更使波音公司如坐针毡，当时波音公司正在与西欧的“空中客车”争夺全日空航空公司的一大宗生意。在这宗大交易上，两家公司的产品质量和付款条件都差不多，而空难事件无疑使波音公司处于十分不利的地位。面对不利的竞争局面，波音公司立刻采取了一系列新的服务措施和推销策略，终于赢得了日本顾客的好感。在空难事件5个月后，波音公司和全日空航空公司签订了15架波音767型客机合同，成交额达10亿美元。在非洲、欧洲及其他各国民航飞机市场上，波音公司也是以其优异的服务质量和供货条件，赢得了比“空中客车”公司更多的飞机订单。

（资料来源：黄恒学.市场创新.北京：清华大学出版社，1998）

分析讨论题：

1.分析说明波音公司的产品和服务有哪些？客户主要有哪些？

2.波音公司以哪一种市场营销观念为客户提供服务？

3.如何评价国内旅游企业的市场营销观念？

实践训练

1.实训目的和要求

（1）培养学生的现代旅游市场意识和旅游产品意识，树立现代旅游市场营销观念，提高学生对旅游企业营销活动的分析能力。

（2）要求学生根据实训项目撰写实训报告。

2.实训内容

假如你是一家旅游公司的团体推销代表，大多数客户是4060岁的富有夫妇。最近几年，许多有孩子的年轻家庭搬迁到你公司所在地的住宅区，其中一些已陆续询问了有关家庭度假的信息。目前，你的公司没有真正地准备涉足这个日益成长的市场，但你已做了一些调查，正考虑建立你自己的旅游公司，专门从事家庭度假业务。

（1）描述你准备开拓的市场。

（2）你的公司应该在何处选址？

（3）你会为你的旅游公司取什么名字？

（4）你专门经营哪类旅游产品与服务？

（5）说出顾客选择购买你公司产品或服务的理由。

（6）你认为有孩子的双职工家庭在度假旅游时会寻求什么特别的利益？

（7）描述你将聘用的雇员特征和基本素质。

（8）这些顾客可能有什么特别的需求或问题？你将如何与他们沟通？

（9）如何使你的新顾客成为你的“回头客”？

（10）如果以本班或本校同学为潜在顾客，你计划为他们提供哪些旅游产品或服务？满足他们的哪些需求？如何吸引他们？


第二章 旅游市场分析

第一节 旅游者购买行为分析

■知识目标

了解旅游者购买行为的类型、心理分析和购买过程。

了解旅游竞争者的目标和战略。

了解影响旅游业竞争与演变的因素，掌握识别竞争者的方法。

掌握旅游企业针对竞争者所应采取的对策。

■技能目标

能够运用旅游者购买行为的基本理论分析旅游市场中旅游者的购买行为。

能够运用旅游竞争者的基本理论指导旅游企业识别竞争者并制定相应的竞争对策。

■关键词

旅游者；旅游者购买行为；旅游者购买过程；旅游竞争者；旅游竞争对策。

■案例导读

希尔顿酒店集团加速进军中国市场

希尔顿酒店集团首席执行官博伦巴克2006年7月10日访沪，宣布希尔顿在中国内地首家Conrad品牌豪华酒店将于2008年在上海新天地开业。他同时宣布，希尔顿将加速进入中国市场，实现高中低品牌的全覆盖。

过去10年中，国际酒店业巨头抢滩中国，希尔顿的步伐却明显落后于万豪、喜达屋、雅高等同行。希尔顿高层透露，之前该集团主要在北美和欧洲发展，但不久前美国希尔顿集团斥资4.75亿欧元收购了英国希尔顿国际，希尔顿品牌成为统一实体后，在全球酒店业排名升至第五位。希尔顿的发展战略也逐渐转移到亚太和中东地区，尤其是中国市场。

据博伦巴克介绍，希尔顿麾下拥有近10个酒店品牌。他用飞机舱位比喻这些酒店品牌，中国消费者熟悉的希尔顿品牌主要针对商旅客人，就像“商务舱”；Waldorf和Conrad品牌最为豪华，就像“头等舱”；而HiltonGardenInn、HamptonInn等品牌则属于经济型酒店品牌，就像“经济舱”。他说，他们将根据中国市场的需求，发展这三类品牌，尤其是经济型酒店品牌。据透露，希尔顿集团计划在中国兴建50家HiltonGardenInn品牌酒店，目前已开始寻找合作伙伴。

此外，希尔顿酒店集团正在全球2800家酒店推广一种非常先进的酒店技术系统——“OnQ”。该系统令酒店能够识别全球的顾客，进而针对不同的需求为顾客度身提供解决方案。

（资料来源：http://www.dragonraja.com.cn/20073/2200731427.html）

市场营销的核心理念就是以顾客的需求为导向，推出适应顾客需求且令其满意的产品和服务。中国酒店业市场群雄并起，希尔顿酒店集团针对中国消费者的需求推出三类品牌，全面、强力进入中国市场。旅游业者面对不断变化的旅游消费需求，如何开发出令旅游者满意的旅游产品？面对竞争日趋激烈的旅游市场，旅游业经营者应如何应对？旅游营销人员应认真分析旅游者购买行为和竞争者的竞争战略，制定并采取适当的应对策略。

游客是旅游市场的主体。成功的旅游营销者是那些能够有效地提供对旅游者有价值的产品，并运用富有吸引力的促销措施将产品有效地呈现给旅游者的企业和个人。因此，研究影响旅游者购买行为的主要因素及其购买决策过程，对于开展有效的旅游营销活动至关重要。

一、旅游者购买行为类型

旅游者购买行为是指旅游者购买旅游产品的活动及与这种活动有关的决策过程。旅游营销人员了解并研究旅游购买行为，就是为了解决在既定的营销环境中和营销活动作用下，旅游购买者为什么购买、购买什么样的旅游产品和服务、如何购买、何时购买、在何地购买、与谁一起购买和由谁来进行购买以及购买多少等问题。

（一）旅游者购买行为类型

根据旅游者购买目标的确定程度与决策行为及旅游者的性格特点的差异，以及旅游者的购买兴趣表现和能力表现，我们可以进行如下分类研究。

1.按照旅游购买决策单位进行分类

旅游购买行为可以划分为两种，即旅游消费者的购买行为和组织机构的旅游购买行为。其中组织机构的旅游购买行为也可以依据购买决策单位的不同再次划分为两种，即一般组织机构的旅游购买行为和转卖商的旅游购买行为。

由于个体旅游者单独出游与群体﹙包括家庭﹚出游相比较，其购买行为有很大差异。因此，旅游消费者的购买行为又可据此划分为个体旅游者的购买行为和群体旅游者的购买行为。

2.按照旅游者购买的参与程度进行分类

旅游购买行为可以划分为由低度参与到高度参与的当日往返旅游购买行为、短程旅游购买行为和远程旅游购买行为。

进行当日往返旅游购买时，旅游者的决策过程简单，信息水平要求相对较低；而进行远程旅游购买时，由于远程旅游耗时长、价值高，旅游者会投入较大精力搜集信息，决策慎重，决策过程也复杂得多。

3.根据旅游者的性格特点进行分类

① 习惯型。这类旅游者常以自己的偏好和习惯挑选旅游服务产品和旅游企业。如果他们对某个旅游企业的服务感到满意而产生信任，那么，他们将会长期惠顾这家企业。

② 理智型。旅游者头脑冷静、有主见，他们在购买旅游服务产品时非常认真，不易受外界因素（如广告）的影响，总要反复比较，慎重选择。旅游企业对这类消费者要有足够的耐心。

③ 经济型。这类旅游者异常看重旅游服务产品的价格，对价格特别敏感，善于发现不易察觉的价格差异，以价格高低作为选购标准。

④ 冲动型。这是以主观感觉为主，从个人兴趣出发，易受旅游广告宣传影响，喜欢追求新产品的消费者类型。在年轻的旅游消费者中较为常见。

⑤ 感情型。这类旅游者的想象力和联想力都较丰富，容易心血来潮，根据情感反应决定旅游产品的购买行为，也容易受广告宣传的诱导。

⑥ 疑虑型。这类旅游者一般性格内向，言行谨慎、多疑，对营销人员抱有不信任感，购买前三思而行，购买后还心存疑虑。

⑦ 不定型。这种类型的旅游者缺乏主见，或者缺乏旅游经验，心理尺度尚未稳定，既不苛求也不挑剔，在购买旅游服务时表现出很大的随意性和不确定性。

4.根据旅游者购买行为中的兴趣进行分类

① 情调型。这类旅游者一般较为关注旅游产品的环境格局，如购物、进餐、娱乐环境中不同的建筑风格、装饰布局及色调、温度、气味等渲染的独特情调。他们一般经济基础较好，追求新奇、浪漫的感觉。

② 节日型。这是在双休日、五一、十一和春节及情人节、母亲节、圣诞节等节日期间集中而明显地表露购买行为的旅游者。

③ 时尚型。这类旅游者受社会风气和旅游时尚的影响，喜欢追求新奇、标新立异，如近几年兴起的探险旅游就是一种时尚型旅游购买行为。

④ 娱乐型。这类旅游者倾向于精神生活的享受，他们购买旅游产品的目的主要是为了休闲放松、调节情绪、丰富精神生活。

5.根据旅游者购买目的的相似性进行分类

① 观光型。是指旅游者以观光游览为目的，离开常住地外出旅行而产生的购买行为。

② 娱乐消遣型。是指旅游者以娱乐、消遣求得精神放松为主要目的，离开常住地外出旅行而产生的购买行为。

③ 文化知识型。是指旅游者以获得文化知识、精神满足为目的，离开常住地外出参加文化旅游活动而产生的购买行为。

④ 公务型。是指旅游者以完成公务为主要目的，在一定时间内到外地出差，顺便参加旅游活动而产生的购买行为。

⑤ 医疗保健型。是指旅游者为了治疗慢性疾病或增进人体健康，同时又能轻松欢度假期而离开常住地外出参加旅游活动而产生的购买行为。

（二）旅游者购买行为的“刺激—反应”模式

旅游者需求具有普遍性和广泛性、分散性和复杂性、多变性和流动性、替代性和互补性等特点。随着旅游市场需求的不断变化、市场规模的不断扩大、市场信息量的不断增多，旅游营销人员为了掌握旅游市场的需求现状与趋势，有必要认真分析与研究“5W1H”和6个“O”12个因素。

Who  目标顾客是谁 Occupants 购买者、参与者（个人或组织）

What 购买什么   Objects 购买的对象

Why  为何购买   Objectives 购买的目的

When 何时购买   Occasions 购买时间、时机

Where 何地购买   Outlets 购买的地点、地理情况

How  怎样购买   Operations 购买行动

旅游营销企业并非被动地适应旅游者的购买行为，也能通过营销活动主动地影响旅游者的购买行为。一般而言，企业市场营销刺激与旅游者反应之间关系的模式如图2-1所示。
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图2-1 旅游者购买行为的“刺激—反应”模式

从图中可以看出，外界的刺激因素经过旅游者一定的心理过程，就产生一系列看得见的购买者反应。营销人员的任务就是要研究和了解旅游者信息吸收与加工过程以及产生需求动机的过程，以便采取正确和行之有效的决策。

相关链接2-1

中国旅游者近期需求的八个特征

1.地点：注目新鲜与稀罕

旅游者对新鲜目的地的向往，除了冬季北方冰雪旅游的继续走俏、乡村旅游的继续升温外，新辟旅游目的地旅游、西部旅游（包括青藏高原旅游、宁甘陕旅游、新疆旅游）、台湾旅游等，都将逐渐成为新的热点。正在兴起的探险旅游，也是这种注目新鲜目的地旅游的一个反映。

2.近地：热衷自驾与亲朋

由于时间和道路的便捷性，近地旅游常常是居民出游的第一选择。近年，随着私有轿车陆续进入中国百姓家庭，自驾车旅游也开始成为中国城镇居民的爱好。

3.观光：讲究主题与深度

近几年，越来越多的旅游者和旅游经营者都已经注意到了旅游的主题和深度，即使是观光旅游也是如此。

4.行程：开始试调与自主

最引人注目的是目前不少旅行社已经开始了面向自驾车旅游的自选式“菜单”服务。在北京、上海等大城市，有的旅行社的团队旅游也已经开始出现由旅游者自己组团、自定时间、自定线路、自定日程、自定标准的“五自旅游”业务。

5.游乐：更爱新潮与心跳

早年中国的传统旅游，比较注目于清净与闲适。但是年轻人却更喜爱快节奏的游乐与刺激。与观光游不同的是游乐旅游有更多的参与，不只能够带来愉悦，而且常常伴随着挑战自我。

6.休闲：趋向健身与轻松

休闲旅游既是整个旅游活动的一部分，也是整个休闲活动的一部分。“农家乐”、“度假村”等旅游项目如何创造更优环境、丰富健身和轻松的内涵还有巨大的发展空间。

7.高档：追求野趣与豪华

不少生活富裕的人的旅游活动开始选择远离普通人的地方——在荒凉的地方享受着奢侈的旅游生活，以赢得更多的私人空间与更多的个人体验。一些并不十分富有的年轻人，也有类似的旅游喜好。

8.不便：暂且观望与卧游

目前仍有相当多的居民不具有选择旅游的消费实力，他们还在观望中等待自己旅游条件的成熟。而另一些已经具备条件却暂时没有选择旅游的居民，或者因为一时抽不出时间，或者因为某种顾虑……也选择了观望，不过他们却常常在书本中、在报刊上、在电视或电脑里“卧游”。对于这些潜在的旅游者，我们应该认真听取他们的意见，改善旅游环境和旅游服务。

（资料来源：http://www.yuanlaitour.com/lvyanziliao/20061203/284.html）

二、旅游者购买行为的心理分析

旅游者的旅游购买行为受到旅游者心理因素的影响，主要有以下几方面。

（一）动机

动机是购买行为的最根本的驱动力。旅游动机引导人们去探求满足旅游需要的目标，通过旅游购买及消费来缓解生理和心理上的紧张感。人类的需要有生理性需要和心理性需要，因此，动机也分为生理性动机和心理性动机。旅游动机从根本上讲属于心理性动机。由于动机源于人类的需要，因此通过了解人类的需要就能深入地理解人们的旅游动机。

美国著名心理学家亚伯拉罕·马斯洛认为人是有欲望的动物，人的需要是以层次的形式出现的，按其重要程度大小由低级需要逐级向上发展到高级需要。依次为生理需要、安全需要、爱和社交需要、尊重需要和自我实现需要。由于这些需要被刺激产生后，人类才会有各种各样的购买行为。掌握了旅游者需要的层次，营销人员就可以深入细致地分析旅游者需求，制定企业的营销策略。营销人员可以通过宣传旅游产品能够给人们带来幸福、快乐、友情及爱情，满足人们对爱的需要；也可以通过宣扬旅游产品代表成功、成就，满足人们对地位及受尊重的要求。许多旅游者出游是为了满足自我实现的需要，参与性强的活动往往受到当前年轻旅游者的欢迎。旅游者的出游动机一般是出于一种较高层次的需要，但在旅游活动中也要求其他需要的满足，所以旅游经营者应力求更好地满足游客的多重需要。例如，在旅游过程中，许多旅游者往往倾向于探求不熟悉的、未曾见过的事物，并喜欢到陌生的地方去旅游。人类的这种需要是探求需要，好奇心及探求需要引发心理紧张，但并不排斥旅游者在旅游中对安全的要求。

缓解或消除人们生理上的单一性和复杂性产生的心理紧张，也是旅游需要的重要心理来源。单一性是指人们几乎总是寻求可预见性、和谐及熟悉的东西，而复杂性是指人们总是寻求新奇、变化和不可预见的事情。单一性要求旅游者在旅游过程中寻找熟悉的事物，如住自己习惯的带有空调、卫生间的酒店，购买符合自己饮食习惯的食品等。复杂性则要求旅游者去他从未去过的地方游览，享受风味食品及异国风情。长时间的单一性和复杂性都会导致同一个结果，即生产过分单调的刺激，会给人的生理和心理带来压力，从而使人们产生紧张感。这样，人们被迫寻找多样性的需要就成为其旅游购买的主要因素。在旅游购买过程中，人们既要求逃避现实，又不愿到距离现实过于遥远的地方去。这就是由于现实本身意味着由单一性产生的单调刺激，而过分远离现实产生的大量复杂性最终也会产生单调的刺激，都是旅游者不能接受的。旅游营销人员应该努力在单一性和复杂性之间寻找平衡。

此外，赫茨伯格的保健和激励双因素理论的基本观点也能为旅游营销人员规划服务时提供指导。保健因素是指如果某种旅游产品缺少或没有达到游客的预期就会产生不满的因素，如酒店的客房应保持卫生、安静及安全等。这些因素本身并不会激励客人再次光顾，但没有以上保障，客人就不会满意。激励因素会吸引顾客产生重复购买行为，如客房气氛、风格、免费赠品、赠书报杂志等服务，这些因素会吸引并刺激客人再次光顾。旅游营销人员应注意区分产品中的这两类因素，力求在保证保健因素的同时提供激励因素，提高产品的竞争能力。

（二）知觉

知觉是人对外部事物的信息筛选、加工和解释的过程。知觉受刺激物的特点和刺激物同周围环境的关系以及感知者自身因素的影响，在很大程度上影响旅游者的购买行为。旅游营销人员应力求了解旅游者对旅游产品的知觉过程以及影响知觉的因素，以便有效地对知觉过程施加影响。

知觉受刺激物本身特征如大小、色彩、图案、地质、形状、声音等的影响。旅游服务本身具有无形性的特征，旅游者不能像观察有形产品的样品一样，在购买前观察旅游服务。这必然给旅游者对服务的评价带来困难，使之感到较大的购买风险。因此，旅游营销人员应使无形的服务有形化，使购买者更形象地了解本企业的服务。

刺激物与环境中其他事物的关系也影响到旅游者的购买行为。这就要求旅游营销人员在进行广告宣传时突出特色，非常鲜明地把产品信息传递给旅游者，并使其留下深刻印象。

旅游营销人员还应了解旅游者的生理状况、个性、需要、经历以及情绪等心理因素，以便更好地理解其知觉过程。知觉过程首先是一个对刺激信息的连续过滤过程，其结果是产生对刺激信息的选择性的注意。人们对刺激物的理解往往取决于其需要、态度、兴趣及知觉的方便程度。当人们遇到与其态度、价值观并不一致的信息时，就会发生知觉扭曲过程。这时人们会改变信息的内容，夸大或缩小某些特征，使之与自身的要求相一致。在记忆信息时也有相同的情形，旅游者一般会记住与他们的需要、价值观以及心理倾向一致的信息，而忘掉其他信息。由于知觉过程中有选择性注意、扭曲和保留这三种特点，旅游营销人员规划及实施市场沟通时就应准确展示服务产品的无形性及高度象征性，选取最适当的方法，把产品和服务的信息传递给顾客，从而影响其购买决策。

（三）学习

学习是一种经由练习而使人在行为上产生持久改变，从而使人们适应自身和周围环境变化的过程。学习能对人们的知觉、人格、动机及态度产生很大影响，同时也对旅游购买行为的产生具有深刻的作用。当一种需要产生时，人们就通过学习来获得需要的满足，如购买行为就是一种习得行为。当行为的结果能够满足其需要时，在相同刺激下，行为就倾向于重复发生，旅游者就倾向于再次进行购买；反之，行为则倾向于减少。

当人们以对过去类似情况的反应来看待当前情况时，往往形成了概念化。概念化可以减少人们进行某种决策所需要的时间和精力。例如，旅游者在某酒店集团的一家酒店住宿并获得满意后，就会认为在该集团内其他任何酒店住宿也会得到同样的满足。旅游营销人员可以利用概念化来开发同一品牌的系列产品，使顾客把对一种产品的好感也推及到其他产品上。

除了从经验中学习之外，接触信息的过程也是学习过程。旅游购买者获取的信息主要来源于旅游营销人员和购买者个人的微观社会环境，如朋友、家庭成员等。有效的市场沟通提供的信息一般会对顾客的购买行为产生很大影响。但旅游者更倾向于从朋友、熟人及家庭成员处了解产品和服务信息，因为人们通常认为这种信息比来自商业环境的信息更为可靠，而且人们可以与交谈方深入地进行沟通，了解更多方面的信息。

（四）态度

态度是人们用赞成或不赞成的方式对某种事物进行评价的心理倾向。态度能够使人们对相同或相似的事物产生大致相同的行为，从而避免了对每一项新事物都要以新的方式作出反应，节省了时间和精力。因此，态度具有稳定性和一致性。

一般而言，态度由三种成分组成：知识成分、情感成分和行为成分。知识成分是指人对于外界事物所持有的信念或观点；情感成分则是指人对外界事物所作的情绪判断；行为成分是指人对外界事物做出赞成或反对的反应倾向。态度的知识、情感和行为三种成分具有一致性的倾向。在大多数情况下，对某种产品和服务持有肯定态度的人就会倾向于购买该种产品和服务。因此，通过了解旅游者的态度，就可以有效地把握其购买偏好，偏好则直接影响旅游购买决策过程。

旅游营销人员应使其产品和服务与旅游者现有的态度相一致，避免试图去改变旅游者的态度。因为态度具有稳定性，改变时需要花费营销人员大量的时间和经费。如果必须要改变顾客对某产品和服务的态度时，旅游营销人员应从改变其知识成分和情感成分两方面入手，同时还应使持反对态度的游客反复接触新的信息，逐步削弱态度的强度和稳定性。

（五）人格

人格是指人们特有的心理特征的综合，它使人产生相对稳定的行为，与环境保持协调一致。一个人的人格一般是综合系统，有固定模式，并具有稳定性。

由于人格具有固定的模式，因此，人们可以从各个方面对人格进行分类。对旅游营销有意义的分类包括按照特质（如活跃、自信、依赖性、勇敢、情绪稳定性等）对人格进行划分；按照类型进行划分，如内倾和外倾、传统指向和内部指向及他人指向、心理中心和他人中心等。不同人格类型的人一般具有不同的旅游购买行为。

自我意象法也是解释人格对旅游购买行为影响的一种方法。自我意象是指个人对自己身心状况的独特的看法。人们总是设法维护并力求提高自己的自我意象。人们对自己的看法会在很大程度上影响到他们的旅游购买行为。旅游产品具有很强的象征性，因此，人们在购买旅游产品时就会把它对自己的看法和产品的象征性结合起来考虑。一个认为自己很有地位、受过良好教育、很有成就的人，一般不会购买价格低廉、装饰普通的住宿服务。此外，一个人的理想自我也深刻地影响着一个人的购买行为。所谓理想自我是指人们希望自己达到的意象。由于理想自我与现实自我之间存在着一定的差距，这一差距就成为许多旅游购买者的动力。例如，一个希望自己有地位、有成就、身份不凡的人，在旅游中尽可能选择豪华的、高档次的、有地位的人经常参加的旅游项目进行消费。

三、旅游者购买过程

一般而言，旅游者的购买过程可分为五个阶段：问题识别、信息搜集、可选方案评估、购买决策以及购买后行为。如图2-2所示。
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图2-2 旅游者的购买过程

（一）问题识别

旅游者的购买过程从问题识别开始。问题识别是从认识旅游者需要产生的动机开始的。需要可以由旅游者的生理和心理状况引起，也可以由外部的刺激引起。需要上升到一定程度就成为驱使人们行动的力量。

旅游营销人员应努力去了解旅游者产生需要的自身生理、心理状况以及旅游者所处的环境，掌握旅游者的身心状况的特点和环境中促使旅游者需要产生的因素，从而发现旅游者会产生什么类型的旅游需要或问题、产生需要的原因，以及此次需要会引导旅游者寻求何种旅游产品等信息，以便有针对性地制定营销策略。

（二）信息搜集

当人们产生了旅游需要，一般会有意地或下意识地寻找有关产品的信息。旅游者寻找信息时的积极性和投入程度取决于以下几种因素：旅游者对各种可选产品的了解程度，对该种产品需要的迫切性；产品的价值和重要性，寻找信息过程所需花费的时间、精力和费用等。根据旅游购买者寻找信息的积极性，可将信息搜集过程分为加强注意和积极搜集两种情况。加强注意状态是指旅游购买者只是对旅游产品的信息变得更加关心，他会适当地留意有关旅游产品的广告，同朋友谈这方面的话题。积极搜集状态是指旅游购买者主动寻找各种资料，打电话询问旅游机构，并向朋友同事询问有关产品的情况。

旅游营销人员应了解购买者的各种信息来源对旅游者购买决策的影响。旅游者的信息来源有四种：相关群体来源（家庭、朋友、邻居及同事等）、商业来源（旅游广告、推销等）、公共来源（大众传播媒体、各种非企业的评审组织）和个人经验来源（旅游者自身的旅游经验）。

一般而言，对于某种特定的产品，旅游购买者接触最多的信息来源是旅游营销人员控制的市场沟通活动，而对购买者决策起最重要作用的则是相关群体来源和公共来源以及经验来源。商业来源一般起到通知的作用，而其他几种信息来源能起到评价和证实的作用。因此，旅游营销人员应注重产品质量，以便使相关群体来源和公共来源的信息发挥良好的口头宣传作用，同时保证游客能获得满意的旅游经历。

（三）可选方案评估

旅游者进行购买选择时，不论是目的地选择还是单项旅游产品的选择，都会在多个目的地或品牌中进行。在大多数情况下，一个旅游者在进行目的地选择时，一般只会从47个目的地中进行挑选。因此，旅游营销人员只有使自己的产品入围，才有被选中的可能。

那么，旅游购买者如何对这47个目的地或品牌进行评估并从中选择呢？我们假设绝大部分旅游购买者都是理性购买者，每位旅游购买者都依照产品为他提供的利益的大小进行排序和选择。一个旅游地或品牌存在多种属性，这些属性分别满足旅游者的各种要求，如一个度假地可为旅游者提供利益的属性有风景、气候、居民态度、购物及娱乐条件、住宿饮食条件、安全及价格等。而每位旅游者对这些属性的评价差异很大。对于同一个目的地，有的旅游者可能比较看重价格，而将风景、安全等放在第二位；另外的旅游者也许更注重住宿、饮食、气候，却不在乎价格的高低。

为了增加目的地或品牌的吸引力，旅游营销人员应努力做到：提高企业产品的形象，使旅游者感到各个属性提供的利益增大，还可以使旅游者认为该产品优秀的属性对其很重要，或提高被忽视的属性的重要程度。

（四）购买决策

通过对可选方案的评估，旅游者已经初步产生了购买意图。购买意图如果不受其他相左意见和信息的干扰，就会导致购买决策和购买行为。一般而言，购买意图和购买决策包括品牌决策、经营商（或代理商）决策、时间决策、数量决策和支付方式决策。

但是，旅游者的购买意图经常受到来自他人意见和突发因素的干扰。他人的态度会影响各种决策的进行，他人对旅游购买决策的影响程度取决于他人对某项购买决策的否定程度和他人意见对购买者的影响力这两个方面的因素。他人对该项旅游购买决策的否定程度越强烈，而且他人与购买者的关系越亲密或对购买者越重要，购买者就越有可能改变其购买意图。突发因素也可能使旅游购买者改变购买意图。突发因素可分为与产品相关的突发因素和与产品无关的突发因素。与产品本身相关的突发因素可能是旅游购买者突然发现了对有关产品的不利信息。与旅游因素无关的突发因素包括出现了其他更迫切的购买要求或闲暇时间由于工作关系突然减少等因素。所以，有对特定产品的购买意图并不一定有相应的购买决策和购买行为。

（五）购买后行为

旅游者在完成购买行为和消费行为之后，一般会体验到三种感觉：满意、不满意和疑虑。每一种体验都会伴随有特定的购买后行动。而这些体验和行动又会影响到该旅游者下次购买行为以及他人的购买决策。因此，购买后行为对于旅游营销人员具有重要意义。

购买后的满意程度是由两个因素共同作用的结果：产品实际质量和顾客期望的产品质量。一般而言，如果产品和服务的期望质量与实际质量不相符，那么旅游者会感到不满意。所以，高质量的实际服务水平并不一定意味着顾客也体验到了高度的满足感。旅游者对产品和服务的期望质量是根据旅游营销人员提供的信息及其他来源的信息综合形成的。因此，旅游营销人员在提供信息时一定不能将产品和服务的实际水平夸大，否则就会在期望质量和实际服务水平之间形成较大的差距，从而导致旅游者的不满。

旅游购买后的满意状况会影响到旅游者的购后行为。如果旅游购买者在消费后最终获得了满足，在下一次购买时就倾向于继续购买该产品和服务。更为重要的是，获得了满足感的旅游购买者，倾向于在日常生活中向相关群体中的成员称赞该产品和服务，而这种口头宣传往往对相关群体成员的购买决策产生巨大的积极影响。

当旅游者不满意时，则倾向于下次不再购买该产品和服务。旅游者还有可能当场向旅游服务企业、旅游管理机构及旅游行业协会提出投诉。旅游服务中出现失误而导致旅游者不满意是不可避免的，这就要求旅游营销人员应该注重顾客投诉及补偿服务。客人并非极为不满的投诉在某种意义上讲是企业重新赢得客人的良好机会，通过补偿服务可以使企业与顾客进行良好的沟通，并为顾客提供新的满足。

如果顾客出现购买后不满意，还有可能在相关群体成员及他人面前批评该产品，从而对这些人的购买决策产生极大的消极影响，这种情况要比公开投诉糟糕得多。因此，旅游营销人员应首先关心服务质量是否使顾客得到满足，同时还应采取各种方法鼓励客人投诉。

当客人既体验不到满意感，又没有对产品出现明显不满时，顾客就会出现购买后疑虑，又称购后失调。顾客在旅游前对各种旅游购买选择难以判断，或者在旅游中遇到了一些麻烦和不尽如人意的地方，都可能产生购后失调。对购后失调，旅游者一般会继续选择性地接触与本次购买相关的有利方面的信息，以使自己坚信本次旅游确实不虚此行。针对旅游者可能出现的购后失调，旅游营销人员可以提供诸如寄送感谢卡、有关本产品的新的支持性资料或打电话问候等服务，帮助旅游者消除疑虑，从而使旅游者增大再次购买的可能。

相关链接2-2

2009年度全国旅游投诉情况通报

根据全国30个省、自治区、直辖市旅游质监机构（缺西藏）上报的《旅游质监机构处理投诉工作统计年度报表》汇总，国家旅游局旅游质量监督管理所通报了2009年全国旅游投诉情况。

2009年全国各级旅游质监机构接到投诉8623件，正式受理7583件、27939人次投诉，同比下降6.01%和4.09%。结案7457件，结案率为98.34%。

（一）投诉总数逐年下降

上报数据显示，2006—2009年，旅游投诉总数分别为10465、9971、8068和7583件，呈逐年下降趋势。

（二）国内游投诉是重点，出境游投诉有所增加

在旅游的三大市场中，投诉重点是国内旅游。2009年国内游投诉占投诉总数的88.41%，与三大市场的旅游人数成正比。2009年出境游的投诉同比有所增加，在843件出境游投诉中，大部分集中在口岸城市，分别为广东738人次，北京442人次和上海414人次。

（三）入境游投诉减少，理赔金额下降

数据显示，2009年入境游的投诉比2008年同比下降了47.83%，理赔金额也由2008年的8.2万元下降到了2009年的1.7万元。

（四）对旅行社和饭店的投诉有所下降

数据显示，自2006年以来，对旅行社和饭店的投诉已经连续4年同比下降，但在被投诉对象中，对旅行社的投诉数量仍居被投诉对象的首位，占55.91%。

（五）对交通的投诉有所减少

2009年对旅游交通的投诉同比下降的幅度高达32.13%。

（六）保证金赔付增加

2009年共有天津、江苏、浙江和山东4个旅游质监机构划拨了旅行社质量保证金对旅游者实施理赔，赔付金额为13.5万元，比2008年增加了10.7万元，赔付对象均为国内旅游者。

（七）投诉非旅行社责任的比例增加

在各级旅游质监机构受理的投诉中，非旅行社责任的投诉比例高达53.71%，诸如个人出游、自驾车出游中发生的纠纷占有很大成分，各级旅游质监机构受理的旅游投诉中散客所占比例在增加。

（资料来源：http://tour.cyol.com/content/2010-03/31/content_3161492.htm）

第二节 旅游竞争者分析

竞争取胜的关键是“知己知彼”。作为旅游营销人员不但要清楚本企业的资源与实力状况，了解目标市场旅游者的消费需求与心态，还必须把握竞争者的实力和战略，关注竞争者的营销动向，掌握市场的竞争态势，据以制定本企业的竞争战略。

一、影响旅游业竞争与演变的因素

旅游业是跨多个行业的综合性产业部门，国家的政策、制度和其他产业部门的变化直接或间接地影响着旅游业的竞争与演变。这种影响主要通过市场机制发生作用。

供给与需求可以产生影响旅游业发展的效果。在市场供给方面，主要包括各类旅游企业。这些旅游企业以旅行社为中心，以利益为纽带，构成了旅游供应体。目前在我国，由于旅行社几乎不生产旅游供应产品中的任何一种，其供给能力完全受制于各个旅游供应商的生产能力。加之旅游产品的无形性和不可分离性，使得旅游产品的供应水平在一定时期内呈刚性，既难以增加，也难以减少，保持相对的稳定性。而需求方面，则恰恰相反，整个旅游市场的需求波动较大，其中既有颇具规律的周期性淡旺季变化，又有随机性较强的个别旅游者需求的变化。

产生旅游消费的基本条件有两个，即人们有闲暇时间和可自由支配的收入。制度在这里主要指经济制度，具体地说，是指我国旅游政策和法律规定及与旅游业相关行业的政策和法律规定。它对整个旅游业的影响是间接性的。但作为国家宏观调控手段，这种影响力是不容忽视的。

此外，国际国内政治局势的变化、世界经济发展的盛衰、各国货币汇率的波动等对旅游业的竞争与演变也会造成不同程度的影响。

二、识别竞争者

竞争者是指对本企业（本产品）的发展可能造成威胁的任何企业（产业）。竞争者可能通过争夺资源（人才资源、市场资源、原料、技术资源等），破坏竞争规则、改革产业方向等手段赢得利润，甚至阻碍本企业（产业）的发展。对竞争者进行研究，是制定发展战略，应对市场竞争的第一步。依据竞争事实的形成与否，可以把竞争者分成两类。

（一）现实的竞争者

现实的竞争者指的是正在某些方面与本企业进行竞争的企业，这样的企业有两种类型。

1.行业内外的竞争者

行业内的竞争者是指与本企业处于同一行业并且实力相当，市场定位相同或相近的企业。如希尔顿酒店与万豪、喜达屋、雅高等同属行业内竞争者。行业外的竞争者是指那些与本企业不处于同一行业，但是其目标市场和所提供的服务与本企业相同，会影响到本企业营销活动的旅游机构。

2.区域内外的竞争者

在同一个区域内从事相同或者相似业务的企业形成了同区域的竞争者，它们必定会在原料市场、顾客资源、区域地位等方面展开竞争。在不同区域开展业务的企业之间也可能成为竞争者，成为区域外竞争者，如果其他区域的竞争者所提供的产品质量和服务水平大大高于本企业，顾客资源自然就会流失到别的区域中去。此外，文化、政策等方面的因素也是产生区域外竞争的原因。

（二）潜在的竞争者

美国企业管理大师迈克尔·波特认为，潜在的竞争者有五种类型：不在本产业但可以随意克服堡垒进入本产业的企业；进入本产业可以产生明显协同效应的企业；其战略的延伸必将导致进入本产业竞争的企业；可能向前整合或向后整合的客户或供应商；预测可能发生兼并或收购的企业。当然，这只是一种较为粗略的划分层次。在实际工作中，我们还应该进一步划分。如图2-3所示。
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图2-3 旅游竞争者类别示意图

在识别竞争者时，很多旅游企业做得并不是十分准确、全面，它们往往只注意到最接近的、为消费者提供价格相当的相同产品或服务的竞争者，而忽略了潜在的竞争者。

旅游企业识别竞争者时体现出两种不同的观点：即行业竞争观点和市场竞争观点。行业竞争观点以行业竞争观点识别其竞争者。如观光、娱乐与度假等，一种产品价格上涨就会引起另一种产品的需求增加，它们是可以相互替代的产品。旅游行业是由一组生产相同产品或可替代同类产品的旅游企业所组成的，任何旅游企业若想在本行业卓有成效，就必须充分了解同行业的竞争伙伴。

市场竞争观点则是遵循市场竞争观点来识别竞争者，即企业不仅仅在行业内识别竞争者，而是把竞争者看作是所有那些力求满足相同顾客需要或服务于同一顾客群的企业，甚至还有那些满足顾客不同需求的企业。如航空服务、铁路服务、水运服务、公路运输服务等都能满足旅行者相同的需要。以行业的观点来看，提供航空服务的航空公司以其他同行业企业为竞争者；以市场的观点来看，旅行者需要的是出行能力，这种需要也可以用火车、汽车、轮船等来满足，提供铁路服务、水运服务、公路运输服务等产品的企业都可成为提供航空服务的航空公司的竞争者。此外，旅游企业还应注意那些力图以更有吸引力的产品满足消费者不同需要的企业，它们有可能使顾客的消费倾向发生变化。

相关链接2-3

确定谁是你的竞争对手

森林里两个猎人遇到了一只老虎，其中一位马上低下头去系鞋带。另一个人就嘲笑他：“系鞋带干什么？你跑不过老虎的！”系鞋带的猎人说：“只要我跑得比你快就行！”选择不同的竞争对手就会导致不同的行为和结果：猎人的竞争者不是老虎，而是他的同伴。如果认为自己在同老虎赛跑，那么注定要失败。旅游市场上的竞争也一样！

（资料来源：http://www.21cbpc.com/cko/List_55_55.html）

三、确定竞争者的目标与战略

（一）确定竞争者的目标

确定了主要竞争者，旅游企业营销人员就要识别和分析竞争者的目标。如竞争者在市场上寻求什么？什么是竞争者行动的动力？不同的旅游企业对长期利益和短期利益各有侧重，有些竞争者更趋向于获得“满意”的利润而不是“最大利润”。也就是说，竞争者往往并不是把利润作为唯一的或首要的目标，在利润目标的背后，竞争者的目标是一系列目标的组合，对这些目标竞争者各有侧重。所以，营销人员应该了解竞争者对目前盈利、市场占有率的增长、资金流动、技术领先、服务领先和其他目标所给予的重要性权数分别是多少。了解了竞争者的这种加权目标组合，就可以确定竞争者对各种类型的竞争性攻击会作出什么样的反应。

旅游营销人员跟踪了解竞争者进入新的产品细分市场目标的状态，是赢得竞争主动的前提。若发现竞争者开拓了一个新的细分市场，对企业来说也可能是一个发展机遇；若发现竞争者开始进入本企业经营的细分市场，就意味着本企业将面临新的竞争与挑战。

（二）确定竞争者的战略

旅游企业之间的战略越相似，其竞争就越激烈。在大多数行业，竞争者通常可以分为实行不同战略的群组，每个群组由那些实行相同或相似战略的企业组成。区分这些战略群组有其特殊的价值，旅游企业营销人员必须认真考虑这些群组成员的实力与战略特征，以求突破障碍进入相应的战略群组。

虽然在同一战略群组内竞争最激烈，但不同群组之间的抗衡也同样存在。首先，各群组之间的目标顾客群本身就有一些交叉；其次，顾客不会主动去分辨这些战略群组，在他们看来也许这些旅游企业并无多大差别；再次，每个旅游企业都想扩大自己的市场范围，所以，不同群组中的旅游企业在实力相当、流动障碍较小的情况下，也会进行非常激烈的较量。因此，旅游企业营销人员应当收集各个竞争者更为详尽的资料。

四、判断竞争者的反应模式

一个竞争者的目标、战略及其优势与劣势还不能完全决定它的行为方式和它对竞争者降价、加强促销或推出新产品等营销活动的反应模式。除此之外，还应注意分析竞争者的经营哲学、企业文化和信条，这些因素将对竞争者的行为产生影响。因此，旅游企业要想估计竞争者的行动与反应，就需要深入了解竞争者的心理状态。当企业采取某些措施和行动后，竞争者会有不同的反应。常见竞争者的反应模式有以下四种：

（1）从容不迫型。这一类型竞争者对其他对手的行动反应迟缓或反应不强烈。

（2）选择型。这一类型竞争者只对某些类型的攻击作出反应，而对其他攻击则不强烈或无动于衷。

（3）强烈型。这一类型竞争者对所有的攻击都作出迅速而强烈的反应。

（4）随机型。这一类型竞争者并不表现出固定的反应模式，即他对于其他对手的攻击行为可能作出反应，也可能不作出反应。

五、企业应采取的对策

明确了主要竞争者及其优势、劣势和竞争反应模式，企业就要根据以下几种情况确定自己的对策：进攻谁、回避谁。

（一）竞争者的强弱

以较弱的竞争者为进攻目标，可节省时间和资源，达到事半功倍的效果，但是获利较少；选择较强的竞争者为进攻目标，有利于进一步提高自己的竞争能力和水平，并且获利较大。选择弱势竞争者还是强势竞争者为目标，应量力而行，根据企业自身的实力强弱而定。

（二）竞争者与本企业的相似程度

多数企业主张与本企业情况相似的竞争者展开竞争，同时在竞争中也进行某些方面的合作，并避免击垮相近似的竞争者，防止竞争者完全失败后联合或吸引竞争力更强的公司进入企业的目标市场，使企业直接面对更强大的竞争者。

（三）竞争者表现的好坏

表现良好的竞争者，按照国家相关标准生产、经营、按合理成本定价，按照国家法规、行业规则运营，这样的竞争者有助于增加市场总需求，分担产品研发和市场拓展成本，促进行业技术进步；可激励其他企业提高质量、降低成本和增加产品或服务的差异性；有助于加强企业同政府管理者或同职工的谈判力量。具有破坏性的竞争者则不遵守国家法规和行业规则，常常不顾一切后果地冒险或使用不正当竞争手段扩大市场占有率，扰乱市场秩序和行业的均衡。

对表现良好的竞争者，企业要按本行业通行的规则，平等参与竞争，凭借自己的实力和水平，努力扩大市场占有率；也可以在彼此市场营销组合上保持一定的差异性；或者采取联合、协作、结盟的方式实现双赢共赢。对具有破坏性的竞争者，要配合有关执法部门坚决予以反击，维护企业和顾客的合法权益，树立企业在社会和行业中的良好形象。

相关链接2-4

美国西南航空公司的成功经验

20世纪90年代，西方经济进入衰退期，美国航空业因此受到极大影响。1991年、1992年两年，美国航空公司的赤字总额累计达80亿美元。曾经盛极一时的TWA、大陆、西方三家航空公司均因经营不善而宣告破产。但西南航空公司却在一片萧条气氛中异军突起，在1992年取得了营业收入增长25%的令人难以置信的佳绩。西南航空公司的成功经验可以用表1和表2简要说明。

表1
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表2
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（资料来源：http://www.aioumba.com/doc/15.doc）

本 章 小 结

旅游者和竞争者是构成旅游市场的重要因素。旅游市场营销的核心理念就是以旅游者的需求为导向，推出适应旅游者需求且令其满意的旅游产品和服务。旅游者购买行为是指旅游者购买旅游产品的活动及与这种活动有关的决策过程。旅游购买行为可依据不同标准划分为不同的种类。行为主义心理学认为，人的行为是外部刺激作用的结果。行为是刺激的反应，当行为的结果能满足人们需求时，在这样的刺激下，行为就倾向于重复；反之，行为则趋向于消退。购买并不是一个价值交换的行动，而是一个过程。一般而言，旅游者的购买过程可分为五个阶段：问题识别、信息搜集、可选方案评估、购买决策以及购买后行为。

竞争者是指对本企业（本产品）的发展可能造成威胁的任何企业（产业），竞争者可分为现实的竞争者和潜在的竞争者。竞争者的目标、战略、优势与劣势及其经营哲学、企业文化和信条，都将对竞争者的行为产生影响。了解了竞争者和自身实力后，旅游企业可以通过竞争定位，明确和制定相应的竞争策略。

思考与实践

复习思考题

1.旅游者购买行为的含义是什么？

2.按照旅游消费者的性格，可以将旅游者划分为哪些类型？

3.旅游者购买行为的“刺激——反应”模式给旅游营销人员哪些启示？

4.通过分析旅游者购买过程的五个阶段，可以得出哪些结论？

5.联系实际，试分析旅游企业宏观及微观因素对旅游业竞争与演变的影响。

6.旅游企业营销人员应该如何区分竞争者？

7.请根据自己的观察和体会分析我国旅游者的需求和基本特征。

案例分析

畅销的女子饭店（客房）

女性是旅游者中的一个特殊而又数量庞大的消费群体，她们在消费方面具有许多与众不同的特点，这就要求旅游企业尤其是现代饭店，在产品或服务设计上注重体现女性由于性别特点带来的特殊需求。

在全世界酒店行业中，最早意识到女性顾客需求特殊性的是希尔顿饭店联号。早在1974年，美国阿尔克茨州希尔顿酒店就开辟了专门的女子楼层，专门为单身女性提供旅途中的一切服务。

20多年来，希尔顿饭店联号一直致力于为女性消费者提供更加专业、更加细致的服务，从而赢得了大批女性顾客。在希尔顿饭店的女子客房里，一切设施设备都从女性的生理特点和旅途需要出发，不仅配备了穿衣化妆镜、品牌化妆品、芳香型沐浴露等女性用品，还提供女士睡袍、吹风机、卷发器、挂裙架、针线包等生活用品；客房装饰所用的色调通常非常温馨，床头柜或茶几上还备有最畅销的妇女杂志，就连电话机的款式也讲究活泼、可爱。另外，女子楼层还安排有足够的便衣女保安人员，各项安全措施也非常严密，安全、温馨、舒适的女子客房很受单身女性顾客喜欢，希尔顿酒店也从中尝到了甜头。

在英国伦敦也有一家名为里夫斯的旅馆，它创建于1988年，专为女性提供客房和服务。旅馆里的所有硬件设施和服务项目都根据女性的生理和心理特点，充分考虑到了女性外出时的各种需求。这里的客房陈设高雅、装饰温馨，并备有相关女性杂志，各类女性卫生用品一应俱全。此外，旅馆还严格保护客人的安全，房号对外保密，外来电话未经许可不能随便接进，经理和服务员也全部都是女性。这家地地道道的女子旅馆颇受广大女性消费者青睐。（资料来源：马勇，刘名检.旅游市场营销管理.大连：东北财经大学出版社，2006）

分析讨论题：

1.希尔顿饭店从哪些方面满足了女性顾客的需求？

2.你认为女性顾客与男性顾客在旅游住宿方面有哪些显著区别？

3.我国饭店企业应如何分析当前旅游需求并采取相应的市场营销对策？

实践训练

1.实训目的和要求

（1）培养学生的市场竞争意识，提高学生对旅游购买者和竞争者的分析能力及采取相应竞争对策的能力。

（2）要求学生根据实训项目撰写实训报告。

2.实训内容

请你选择本地一家比较熟悉的旅行社、旅游酒店或餐厅，通过调查分析其顾客及主要竞争者的情况：

（1）制订调查计划和详细方案。

（2）分析其自身状况，包括地理位置、主要经营业务范围及特色、管理制度的运行、人力资源管理及员工工作状态、企业文化等相关内容。

（3）调查其顾客群体的年龄、性别、收入和职业结构及其消费需求和消费偏好。

（4）分析其主要竞争者的具体情况，区分竞争者的类型，分析其竞争策略。

（5）结合上述调查分析的主要成果，试选择该企业的竞争策略。


第三章 旅游市场营销环境分析

第一节 旅游市场营销微观环境分析

■知识目标

了解旅游市场营销微观环境的主要内容及变化趋势。

了解旅游市场营销宏观环境的主要内容及变化趋势。

掌握分析旅游市场营销环境的基本方法。

■技能目标

能够筛选和判断旅游市场营销环境的各种因素。

能够分析各种市场营销环境因素对旅游企业营销活动的影响。

根据旅游企业存在的问题提出具有针对性的营销对策。

■关键词

旅游市场营销微观环境；旅游市场营销微观环境的构成要素；旅游市场营销宏观环境；旅游市场营销宏观环境的构成要素。

■案例导读

猪流感流行，旅游者缓行

鉴于墨西哥政府已于2009年4月26日宣布全国进入“卫生紧急状态”，27日世界卫生组织宣布墨西哥为此次疫情的“重灾区”，国家旅游局要求旅行社暂停赴墨西哥旅游组团业务，建议中国公民近期暂缓赴墨西哥旅游。

国家旅游局提示广大游客和旅游接待单位关注猪流感疫情，加强防护措施。

根据国家质量监督检验检疫总局《关于防止人感染猪流感疫情传入我国的紧急公告》（2009年第30号）、国家质量监督检验检疫总局、农业部《关于防止墨西哥和美国猪流感传入我国的公告》（2009年第31号）通报，国家旅游局就旅行卫生安全做出提示：

一、来自人感染猪流感流行地区的游客，如有流感样症状的，入境时应主动向出入境检验检疫机构口头申报。过去两周去过流行地区的境内外游客，入境后出现流感样症状的，要及时与当地出入境检验检疫机构联系。

二、前往人感染猪流感流行地区的游客，可以向出入境检验检疫机构及其国际旅行卫生保健中心了解该地区的疫情，做好个人防护。旅行中或旅行后出现流感相关症状者，应立即就医，并在入境时向检验检疫机构申报。

三、请游客严格遵守相关规定，不要从人感染猪流感流行地区携带受禁物品。

四、旅游接待单位接待来自流行地区的海内外游客时，要密切关注其状况，出现流感样症状的，应及时协助其与相关部门联系并就医。旅行社在组团前往流行地区时，需告知游客疫情情况，提醒游客加强个人防护措施。

五、有关猪流感的进一步消息，请关注国家质量检验检疫总局和卫生部最新情况通报。

（资料来源：http://www.nmgly.com.cn/lyzx_show.aspx?id=6473）

为什么猪流感疫情会对墨西哥旅游业有这么大的冲击？旅游市场营销活动还受哪些因素的影响？如何才能将损失降低至最低？要解决这些问题，旅游业者必须学会预测和分析旅游市场营销环境的发展变化趋势，审时度势地采取相应的对策，在竞争激烈和千变万化的市场中立于不败之地。

旅游企业的市场营销活动既受到外部及周围环境的影响，也受到自身内部因素的制约，就像人的生存需要适应环境一样，旅游业的市场营销也要与环境相适应、相协调。旅游市场营销微观环境是指存在于旅游企业周围并影响其营销活动的各种因素和条件，包括旅游企业本身、供应商、顾客、营销中介（旅游中间商）、竞争者和公众等，如图3-1所示。
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图3-1 旅游市场营销微观环境中的主要构成要素

一、旅游企业内部环境

旅游企业中的各种活动和部门构成了旅游企业营销环境的第一个微观要素。旅游企业自身包括市场营销管理部门、各职能部门及最高管理层。营销经理必须与企业最高管理层及各个部门紧密合作，才能保证营销活动顺利进行。会计核算部通过测算收益和成本帮助营销人员了解是否达到了营销目标；产品开发部负责产品创新，以满足不断变化的市场需要；客房部负责提供销售部卖出的客房的清洁卫生。高层管理者制定企业的使命、目标、战略和政策，营销决策必须与高层管理者的战略和计划保持一致。如果高层管理者将饭店的服务定位于商务旅行者，而中层经理却将饭店定位于普通家庭，其营销活动必将削弱品牌的竞争力。因此，企业所有的管理者与员工都必须“为顾客着想”，致力于为顾客提供更优的价值和满意度。

二、供应商

供应商是指向旅游企业及其竞争者提供营销活动所需资源的企业或个人。这里所指的资源包括旅游产品和服务、能源、物质材料、劳动力、资金和设备等。如旅行社的供应者有旅游风景管理区、交通部门、宾馆酒店和娱乐场所等，旅游饭店的供应者有定点旅游用品商店、水电气公司和果蔬市场等。从大一点的范围看，旅游目的地也需要供应商。航空公司的服务、饭店、酒店、餐馆、会议设施以及娱乐等都属于旅游目的地所应提供的服务项目。旅游供应商的数量，以及其所提供的旅游资源和旅游产品的价格、供应量和质量，都会影响旅游企业的产品和服务的价格、质量、销量和利润。因此，旅游企业应选择信誉好、实力强、经营规范的供应商。

三、竞争者

旅游产品的需求替代性较强，旅游市场的潜在竞争对手较多。因此，生产可替代性或互补性旅游产品及为相同或相似顾客提供产品和服务的企业或个人互为竞争者。竞争不但是商品质量、性能、形式等方面的竞争，也可能是在资金、人才、技术等方面的竞争。从旅游者做出购买决策的过程分析，可将竞争者划分为愿望竞争者、一般竞争者、产品形式竞争者和品牌竞争者四种类型。

辨别、确定竞争者，应从产品和顾客两方面进行市场细分；范围不能过窄，仅仅局限于同行业，但也不宜过宽，使注意力过于分散，应当既拓宽视野，又抓住重点，才有利于企业制定长期发展规划和竞争战略。如发生猪流感疫情时的墨西哥与旅游不相关的产业也在贩售旅游产品，形成了既成事实的竞争者。休斯敦一家海鲜餐馆的经理说，他的餐馆没有竞争者，因为周围几英里之内没有第二家海鲜餐馆。几个月之后，他的餐馆被淘汰出局。原来，顾客把钱花在了竞争者那里，他们或在附近的非海鲜餐馆就餐，或驾车到更远地方的海鲜餐馆就餐。

四、营销中介

营销中介是指那些帮助企业向最后购买者推广、销售和分销产品的企业和个人。包括旅游经销商、代理商、批发商和零售商等中间商及运输公司、银行、保险公司、信托公司、广告公司、营销调研公司、营销咨询公司等辅助商。营销中介是沟通旅游企业与旅游者之间的桥梁，一方面沟通二者之间的信息，另一方面克服空间障碍使旅游者方便地获得旅游产品和服务。如旅游批发商可以设计一些组合休闲产品，包括空中交通、地面交通、景区景点和饭店住宿，通过广告宣传或旅行社推销后，批发商可以获得较低的批量价格，从而获得一定的佣金，旅游者也能获得一个适中的价格。

五、顾客

顾客是旅游市场上产品和服务的购买者，是影响旅游营销活动的最基本、最直接的环境因素，旅游企业的一切营销活动都应以满足顾客的需要为中心。我国旅游企业面对的市场类型主要有团体旅游者市场、个体旅游者市场、旅游中间商市场、非营利组织市场、政府市场和国际旅游客源市场。具体可将购买者划分为旅游消费者和组织购买者两种类型。旅游消费者是指最终旅游消费购买者，如观光旅游者、度假旅游者、会议旅游者、商务旅游者等，目的是满足个人或家庭物质和精神的需要，这种顾客一般属于散客。组织购买者是指为开展业务而购买旅游产品和服务的各种企业或机关团体组织，如某单位在旅游景区举行工作会议、某商务组织在酒店或旅游景区举行商务会议，以及举办展销会、展览会的企业或协会等。

相关链接3-1

国外机构重视研究中国游客境外消费

根据世界旅游组织的预测，到2020年中国将有1亿人出国旅游。而AC尼尔森与世界免税协会联合进行的最新调查显示，中国游客境外旅游的平均购物花费高达987美元，前往欧洲旅游的中国消费者购物花费更是平均高达1781美元。其中在法国，每个中国游客在法国的消费额在3000美元左右，而一般欧美游客在法国的消费额仅1000多美元。在韩国，中国团队游客人均旅游花费为每天1276美元。根据澳大利亚旅游部门的统计，中国游客在澳大利亚人均消费约2200美元，而日本游客只花费约712美元。近年来，中国赴泰旅游人数稳定在每年70万人次左右，赴泰中国旅客每人花费从250美元到1250美元不等。据英国旅游局统计，中国内地游客去年在英国的消费是1.27亿英镑。

中国奢侈品消费已经占据了世界奢侈品行业12%的销售额，其中10%是中国游客在境外的购物支出——这是2006年7月17日“欧洲奢侈品公司在当前中国市场中的发展趋势与机遇”学术研讨会上公布的最新数据。

按照世界标准，一个国家的国民平均年收入达到1000美元的时候，就会出现一个奢侈品的消费群体。有专家甚至称，中国将是继20世纪70年代阿拉伯的石油商人、八九十年代的日本人和韩国人之后，吸引全球旅游业注意的最重要的市场，也将是最庞大的奢侈品消费群体。据统计，中国内地的奢侈品消费者目前已占总人口的13%，约1.6亿人。这些人希望通过顶级的品牌来展示个人的社会地位和身价，而在境外消费奢侈品除了货真价实外，还彰显了身份。

（资料来源：http://www.enorth.com.cn）

六、公众

公众是旅游企业市场营销微观环境的重要因素，对企业的旅游营销活动有着现实或潜在的影响。公众是指对实现旅游企业目标有现实或潜在利害关系和影响力的所有团体组织和个人，主要包括政府公众、金融公众、媒介公众、群众团体、地方公众、内部公众和一般公众等，这些不同类型的公众对企业实现营销目标都有阻碍或促进的功能。现代旅游企业处在一个开放的市场营销环境中，不但要和供应者、市场营销中介打交道，与竞争者抢市场，同时不能忽视社会公众对企业的产品及其营销活动的重要影响和作用。

第二节 旅游市场营销宏观环境分析

旅游市场营销宏观环境是指旅游企业或旅游业营销的外部大环境，是对旅游企业营销活动或造成威胁、或提供机会的主要社会力量，是旅游企业的外部环境，也是旅游企业营销活动中的不可控因素。因此，旅游企业只能调整自己的营销策略以适应外部环境的变化。旅游市场营销宏观环境主要包括人口、经济、政治法律、自然、科技、社会文化六大环境因素，如图3-2所示。导读案例中，台湾旅游业受到接二连三的岛内外自然灾害、政治和恐怖事件的打击及业内外的激烈竞争，经营活动举步维艰，是其所处的营销环境发生变化的必然结果。
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图3-2 旅游市场营销宏观环境中的主要构成要素

一、人口环境

人口环境决定旅游市场的规模、顾客的购买意向和企业的经营方向，企业高层管理人员必须密切注意人口环境的发展动向。人口环境包括人口规模、分布和结构等方面的内容。人口规模是指人口数量，人口结构反映人口的年龄、性别、民族、收入、教育和职业等方面的状况，人口分布指人口的地理分布。

（一）人口规模

旅游企业市场营销活动的最终对象是旅游者。在收入相当的情况下，人口规模决定着市场容量大小，人口数量与市场容量和消费需求通常成正比。从世界总人口与国际旅游人次变化关系看，1970年世界总人口为36.7亿，国际旅游人次为1.587亿，占世界总人口的4.3%；1980年世界总人口增加到44.3亿，国际旅游人次增加为2.85亿，占世界总人口的6.4%。可见，随着世界总人口的增加，国际旅游人次也呈现出不断增长的趋势。据世界旅游组织（WTO/OMT）预测，2010年全球国际旅游人次将达到10亿，2015年达到12亿，2020年达16亿。目前，我国总人口已超过13亿，且每年都以1 000多万的速度增长。1960年，中国的国际旅游接待几乎为0，但到1997年，中国接待的入境过夜旅游者就达2 376.7万人次，居世界第6位，独家占世界旅游市场份额的3.9%；到2002年，中国接待的入境过夜旅游者进一步提高到3 680万人次，居世界第5位，独家占世界旅游市场份额的5.15%。世界旅游组织预测：到2020年，中国将成为世界上第一旅游接待大国和第四客源输出国。但是，人口规模过度增长也会影响经济的发展并使购买力下降，进而限制旅游企业的发展。如非洲地区的很多国家人口过度增长，但购买力下降，旅游人数没有出现明显增长，在世界总旅游人口中所占比例很低。

（二）人口的地理分布

通常情况下，城市居民需要旅游的人数比农村多，且比率也高。随着城市人口的增长和农村城镇化的发展，如何适应旅游者需要更好地开发旅游市场，是旅游企业营销人员必须面对和解决的问题。

世界城市人口增长迅速，据联合国人口部门统计，1970年全世界2万人以上的城市人口总和为12.5亿，占全世界总人口的41%；1980年城市人口为18.7亿，占总人口的42.2%；2000年约有50%60%的人居住在城市。由于城市居民收入较高，交通发达，信息灵通，工作压力较大，因此比农村人口有更多的旅游需求。如1972年美国城市人口为1.5亿多人，参加海外旅游的人次达285.6万人，占人口总数的1.9%；农村人口为0.57亿人，参加海外旅游的人次仅为56.2万人，占人口总数的1.0%。据国家旅游局统计，2002年我国国内旅游总人次达8.78亿人，其中，城镇居民的出游率达115.3%，人均消费739.7元/人次；而农村居民的出游率仅为52.8%，人均消费209.1元/人次，相当于城镇居民的28.3%。2003年我国国内旅游人数达8.7亿人次，其中城镇居民出游率为100.5%，游客人均消费684.9元/人次；而农村居民的出游率仅为55.7%，人均消费仅为200元/人次，相当于城市居民的29.2%。

从游客的地理分布看，随着地理距离的增大，旅游费用和时间便逐渐增多，旅游客源呈逐渐衰减的趋势。因此，在旅游市场上国内旅游流大于国际旅游流，中短程国际旅游流大于远程国际旅游流。因此，营销者在开发旅游市场时，应注重就近开发旅游资源，如中国旅游企业应侧重吸引日本、韩国、新加坡等较近的旅游者。

（三）人口结构

人口结构往往决定产品结构、消费结构和产品需求状况。人口结构主要包括年龄结构、性别结构、职业结构和家庭结构等，是影响旅游购买行为的重要因素。

1.年龄结构

随着世界人口总量的增长，人口年龄结构也发生了明显的变化。一方面，许多国家的人口出生率下降。这种人口动向为旅游业、旅馆业、体育和娱乐业等提供了市场机会，因为将有更多的年轻夫妇有更多的闲暇时间和收入用于旅游、在外用餐和娱乐等。另一方面，许多国家人口趋于老龄化。这种人口动向对老年人用品的行业如旅游业、旅馆业、娱乐业等提供了市场机会。

2.性别结构

由于女性在社会上的独立性增强，职业女性越来越多，经济收入日趋增加，使得目前旅游市场上的女性游客不断增加。如1970年日本女性出国旅游仅为14.87万人，1981年增至25.1万人，占日本全部出国旅游人数的31%。2003年我国城镇居民女性旅游人次占总出游人次的54.2%，而男性出游人次占总出游人次的45.8%。针对女性旅游者人数的不断增加，旅游市场营销者应开发适合女性游客的旅游产品，如购物、健美、服装、艺术等旅游活动。

3.职业结构

职业在较大程度上决定了一个人的收入水平、闲暇时间的多少和时间分布及个人偏好等。收入水平决定一个人的购买力，限制了旅游者出游范围、购物习惯和方式及购买数量等；闲暇时间则决定一个人的旅游机会、旅游时机和旅游时间长短；个人偏好则影响一个人旅游动机、旅游时机、旅游目的地、旅游产品和购物方式的选择。如企业主、商人出差考察、商务会议机会较多；科技人员、教师等外出学习和学术交流活动较多。旅游市场营销者应针对不同职业的群体采取不同的营销措施。

4.家庭结构

在西方发达国家和我国部分经济发达地区，无子女的“丁克”家庭的数量不断增多。如美国由已婚夫妇及不满18岁孩子组成的核心家庭占全美家庭数的比例，从1990年的25.6%下降至2000年的23.5%，比40年前减少了45%；英国则是从1991年的55%下降到2001年的45%。目前，我国每个家庭户的平均人口为3.44人，比1990年的3.96人减少了0.52人。这种人口动向可以使家庭成员有更多的时间和金钱用于外出旅游和就餐，家庭规模变小及家庭数量的增加为航空业、餐饮业等旅游企业提供了市场机会。营销人员在考虑家庭结构变化，为顾客提供产品和服务的同时，也应重视非家庭户的特殊需要和特殊的购买习惯。

（四）人口流动

这是一个人口跨国流动和国内流动十分频繁的时代。人们从经济和文化相对落后的国家和地区向经济和文化相对发达的国家和地区转移，追求更好的生活和工作环境、更高的生活质量。许多国家的人口流动均具有两个主要特点：一是人口从农村流向城市，这是社会分工、商品经济和城市化发展的必然结果；二是人口从城市流向郊区，这是由于城市中心交通拥挤、污染严重，郊区交通不断发展和人们追求高质量生活的必然选择，形成了人口从“大城市—中等城市—小城市或郊区”迁移的趋势。我国人口流动的特点是：农村人口大量流入城市或工矿地区，内地人口迁往沿海经济开放地区，经商、学习、观光、旅游、工作等使人口流动加速。

（五）受教育程度

任何一个社会都可以分为5个教育组：文盲、高中以下、高中毕业、大学和专家程度。我国开始步入高等教育大众化阶段，2005年高等学校在校生达2300万人，成为世界上规模最大的高等教育国家；在日本，99%的人识字；而在美国，有10%15%的功能性文盲。但在另一方面，美国的大学生占了36%左右。受教育人口的增加，使得对高质量的书籍、杂志、网络服务、个人电脑和旅游的需要增加。

相关链接3-2

2009年入境游客抽样调查综合分析

一、入境游客的流向

1.入境游客出境后的流向

（1）在入境外国游客中，到我国的“一国游游客”和以我国为最终旅游目的地的游客居于主要地位，84.3%的游客出境后返回各自的国家，较上年提高了1.2个百分点。

（2）在入境外国游客出境后，除了直接返回来源地外，还有15.7%的游客前往其他国家或地区，这部分游客中41%的游客前往港、澳特别行政区，比上年降低了8.9个百分点。

（3）港、澳、台和东南亚等市场的游客，出境后直接返回来自国家（地区）的比重比上年略有下降，占78.8%，其余21.2%的游客继续前往其他国家（地区）。

2.入境过夜旅游者在我国省区市之间的流向

在这次全国各省区市旅游住宿单位（含游船）抽样调查的32184名入境过夜旅游者中，有11962人不立即出境，还将前往我国其他地区游览，这些旅游者主要的流向有三个：第一，在所在的省区市内继续游览，这部分旅游者所占的比重占在境内继续游览人数的25.3%，比上年增长1.5%；第二，前往北京、上海旅游，在各省区市接待的入境旅游者中，选择这一流向的占40.1%，比上年下降0.5%；第三，到中国经济比较发达和旅游资源较丰富的省区市继续旅游的比例相对较高，占在境内游览总人数的17.8%。

二、入境过夜旅游者对住宿单位的选择

2009年入境过夜旅游者住宿单位的选择是：选择宾馆饭店住宿的人天数占其总人天数的58.3%，比上年下降了12.7个百分点；选择公寓住宿的人天数占11.2%，比上年增加了0.8个百分点；在私人住所住宿的人数占15.7%，比上年增加了1.3个百分点。

此外，还有14.8%的入境过夜旅游者在车船或招待所等旅游住宿单位中住宿。

外国过夜旅游者和澳门同胞选择宾馆饭店的比例高于香港同胞和台湾同胞，分别为60.8%和61.7%；香港同胞和台湾同胞选择宾馆饭店的比例较其他住宿单位高，分别为48.8%和43.1%。在入境过夜旅游者中，团体旅游者选择宾馆饭店住宿的比例（91.1%）远远高于散客（45.9%）；而散客选择公寓和私人住所住宿的比例（20.8%）又远高于团体旅游者（2.2%）。

三、入境游客在境内花费及构成情况

2009年入境过夜旅游者在华人均花费180.77美元／人天，比上年下降2.9%，其中，外国人192.93美元/人天，下降3.7%；香港同胞137.68美元／人天，下降0.2%；澳门同胞112.39美元/人天，下降10.1%；台湾同胞183.76美元／人天，下降1.4%。

入境过夜旅游者在境内人均花费1229.24美元，比上年增长4.8%。其中，外国过夜旅游者人均花费1466.27美元，增长4.5%；香港同胞人均花费495.65美元，下降0.2%；澳门同胞人均花费415.84美元，下降32.1%；台湾同胞人均花费1341.45美元，增长9.0%。

入境一日游游客在境内人均花费54.60美元，比上年增长14.9%。其中，外国游客人均花费58.00美元，增长5.9%；香港同胞人均花费47.92美元，增长25.6%；澳门同胞人均花费55.75美元，增长29.20%；台湾同胞人均花费69.77美元，下降7.6%。

入境过夜旅游者的花费构成情况是：长途交通费占总花费的33.1%，住宿费占12.5%，餐饮费占8.60%，游览费占4.5%，娱乐费占6.5%，购物费占21.8%，市内交通费占2.1%，邮电通信费占2.1%，其他费用占8.8%。与上年相比，过夜旅游者在娱乐、购物和其他费用等方面的支出比例有所增加或持平，在长途交通、住宿、餐饮、游览、市内交通和邮电通信等方面的支出比例有所减少。

入境一日游游客花费的构成是：交通费占13.9%，餐饮费占13.40%，游览费占11.5%，娱乐费占13.7%，购物费占33.7%，邮电通信费占5.0%，其他费用占8.9%。与上年相比，一日游游客在游览、购物和其他方面的支出比例有不同程度的增加，在交通、餐饮、娱乐和邮电通信等方面的支出比例有所减少。

在入境游客的花费中，不包括国际（地区）间交通费和境外旅行商（社）收取的劳务费。

四、入境过夜旅游者在境内停留时间

1.入境过夜旅游者在境内平均停留时间为6.8天，比上年延长0.5天。入境过夜旅游者中，46.1%的旅游者在境内停留13天，37.7%的旅游者停留47天。外国人、台湾同胞停留时间较长，停留8天以上的分别占18.9%和15.4%；香港同胞和澳门同胞在境内停留时间较短，分别有68.4%和61.9%的旅游者停留13天，旅游者停留8天以上的分别为6.1%和5.4%。

2.从入境过夜旅游者的出行方式看，参加旅行团的团体旅游者在境内的停留时间短于散客。团体旅游者在境内平均停留5.2天，散客旅游者在境内平均停留7.8天。

3.从入境过夜旅游者的构成看：外国人平均停留7.6天，比上年延长0.6天；香港同胞平均停留3.6天，与上年持平；澳门同胞平均停留3.7天，比上年延长0.7天。

4.在不同年龄段的入境过夜旅游者中，4565岁及以上的旅游者停留时间均为5.9天，分别比上年缩短了0.3天和1.5天；14岁及以下、1524岁和2544岁的旅游者平均停留时间分为9.9天、13.6天和6.4天，比上年延长了1.4天、5.7天和0.7天。

（资料来源：http://www.zgcyly.com/mxlyz/lydt/201008/t20100825_489635.html）

二、经济环境

一个国家或地区经济的迅速发展能刺激人们对外出旅游、餐饮、娱乐、购物、住宿等产品和服务的消费，反之，则使人们减少对这些产品和服务的消费。经济环境因素主要包括经济发展阶段、产业结构、收入及消费结构等。其中，经济发展阶段、收入及消费结构构成了经济因素的主体。

（一）经济发展阶段

经济发展阶段是综合的经济环境，按照美国学者罗斯托的观点可分为：传统社会、起飞前准备阶段、起飞阶段、趋向成熟阶段、大量消费阶段、追求生活质量阶段。一个国家或地区的经济发展规模和水平通常以GDP（或GNP）和人均GDP（或GNP）的统计指标来反映。一般来说，客源地的国民生产总值高，旅游需求量就会增加，旅游目的地的设施及接待条件就好，对旅游者的吸引力就大。研究表明，人均国民生产总值达300美元就会兴起国内旅游，人均国民生产总值达1 000美元就会有出境旅游的需求。人均国民生产总值超过 1 500 美元时，旅游需求增长更为迅速。

（二）收入因素

消费者收入水平是影响消费者购买力的关键性因素。消费者收入可分为名义收入和实际收入；现期收入和预期收入；个人收入、个人可支配收入和个人可任意支配收入。其中，实际收入和现期收入直接影响现实购买力；个人可支配收入可用于消费和储蓄，是影响消费品支出的决定性因素，而个人可任意支配收入是影响旅游者购买力的最活跃的因素。一般来说，高收入旅游者往往比低收入旅游者在旅游过程中平均逗留时间长、花费高。不同收入的旅游者在旅游中选择参加的活动类型、购买的旅游产品也有很大的差别。

从国际上看，收入差距已成为不同国家旅游消费差异的主要原因。人均收入高的国家，其消费水平高，旅游市场的潜力大。但是，由于各国的收入分配方式不同，收入的均等程度也就不同。据统计，在西方，占人口数量20%左右的富人掌握了80%左右的社会财富；印度有6000多万人的收入水平接近西欧国家，而5亿多人的收入水平低于官方公布的人均收入数字。因此，这种人均收入水平不能反映这些国家真实的消费购买能力。营销人员还要分析不同收入层次的消费者的消费结构，为不同收入的旅游者提供不同的产品和服务、制定不同的营销策略。

（三）消费结构

消费者收入的变化会引起消费支出模式即消费结构的变化。例如，我国改革开放以来，国民经济有了很大发展，消费者收入水平不断上升，城乡居民的恩格尔系数持续下降，1980年是60%，1990年是56.7%，1999年是46.49%。恩格尔系数可反映一个国家或地区的居民生活水平和经济发展程度，联合国粮农组织提出的标准是：59%以上为赤贫，50%59%为温饱，40%49%为小康，40%以下为富裕，其中20%以下为最富。美国1994年的恩格尔系数为9.3%，英国为11.5%，法国为16.3%，日本为19.1%，意大利为25.7%，印度为53.1%。收入的大幅提高，会刺激居民旅游需求的增加。

（四）产业结构

产业结构是指一个国家或地区各产业部门在国民经济中所处的地位和所占的比重及相互之间的关系。从我国的经济发展状况看，第一产业国内生产总值和就业人口比重呈逐渐下降趋势；第二产业国内生产总值略有上升，就业人口保持基本不变；第三产业国内生产总值和就业人口比重正在逐渐上升。这种变化趋势给旅游业的发展提供了历史性的机会。在经济发达的国家和地区，第三产业在国民经济中所占的比重越来越高，如德国、日本、美国、西班牙、奥地利、芬兰、爱尔兰、加拿大、新加坡、英国、荷兰等，这些国家或地区是重要的旅游目的地和客源地，旅游企业必须时刻关注和认真分析产业结构的变化趋势，制定相应的营销策略，开拓新市场。

（五）全球经济模式

旅游业的经营已经处于全球环境中。当人民币与美元的外汇比价有利于人民币时，美国前往中国的游客数目就会减少，而像迈阿密这样的美国旅游目的地就会从中受益。阿根廷货币贬值的一个好处就是它能够通过举办会议而赚取外汇。如今，布宜诺斯艾利斯的商务型饭店的标准间售价只相当于以往的一半。当国际会议的策划者将会议召开地移至阿根廷的布宜诺斯艾利斯、古巴的圣地亚哥、巴西的里约热内卢和其他南美城市时，亚洲、欧洲和北美的城市则失去了这样的商机。这其中的部分原因就是汇率变化的影响。因此，负责目的地营销的人员必须意识到全球的旅游趋势以及新兴旅游目的地的发展。

三、自然环境

自然环境由一些为企业营销所必需的或能受到营销活动影响的自然资源所构成。自然资源对企业营销的影响主要反映在自然资源趋于短缺、环境污染日益严重和许多国家对自然资源管理的干预日益加强三个方面。

自然环境的发展变化能给旅游业带来不利发展的环境威胁，也能带来有利发展的市场机会。我国拥有许多绚丽壮观的风景资源，如泰山日出、黄山云海、三峡云雾、峨眉佛光等。同时，自然环境中又有很多吸引游客的因素，如森林、洁净的沙滩、清澈的溪水、野生动植物和清新的空气，正在逐渐消失。地震、山崩、火山爆发、海啸、洪水、地球温室效应和恶劣天气等自然灾害都可能给旅游业造成损失，给旅游营销带来危机。如1999年台湾遭遇“9·21”大地震，使岛内旅游业一落千丈，到台湾的游客逐年减少。

保护好自然环境对发展旅游业大有益处。保护自然环境有赖于政府、企业和游客的共同努力。许多国家和地区的政府制定各种政策和法规，致力于保护当地的旅游资源和环境。如香港政府将迪斯尼乐园的到来视为一次改善自然环境的好机会。旅游企业则应树立现代营销观念，在景区景点的开发建设中采用无污染或少污染的设备设施，制订并实施废物回收计划，采用节能技术，合理控制旅游者容量以减少对生态环境的破坏，在开展旅游营销活动时对旅游者加强环保教育、倡导和规范旅游者循环利用水资源、不随意使用一次性物品等。

相关链接3-3

狩猎旅游引争议

狩猎旅游在国际上普遍得到认可。欧洲每年打鹿猎狐，其中包括打鸭甚至熊，他们的狩猎规模很大。美国每5年有一次对野生动物的调查。美国的调查结果显示：2001年，美国16岁以上的公民有1300多万人参加狩猎活动，狩猎收入206亿美元。这些经济收入包括猎物、猎装、装备等。现在，美国狩猎协会每年1月都要开会，会上专门研究到哪里去狩猎，还拍卖狩猎活动的相关资料。

从国际上来看，适度、可持续的狩猎活动已得到普遍认可。狩猎活动在发达国家很盛行，因为这一做法统筹兼顾了资源保护和经济利益的关系。美国的野生动物保护原则是扫障性、延续性。鉴于有限的自然资源，野生动物群落的规模发展过于庞大后，需要得到控制，否则亦面临食物不足、破坏环境的危险。因此，在国际狩猎活动中有一通行的原则就是“打公不打母，打老不打幼”，以此来保护、维持野生动物种群的平衡关系。这在非洲、欧洲以及澳大利亚都有成功的经验。

我国国家林业局原定2006年8月13日在成都举办的中国首次“野生动物狩猎权”拍卖活动，因为公众的反对，在8月11日被紧急“叫停”。

林业部门提供的资料显示：20多年来，我国接待国际狩猎者1101人次，狩猎野生动物总数1374头（只），狩猎收入3639万美元。从最初开展狩猎时的年国际狩猎3头（只）逐步发展到2005年的123头（只）、国际狩猎收入398万美元。虽然这与过去“猎羊吃肉、熬汤喂羊”的原始方式对照，价值增长了数百倍，但与美国每年200多亿美元收入的狩猎活动相比，我国狩猎活动仍明显处在刚刚起步的水平。

（资料来源：http://huangxiang630.bokee.com/5545975.html）

四、政治法律环境

政治法律环境是由法律、政府机构和在社会上对各种组织及个人有影响和制约作用的压力集团构成的。政治因素调节着企业营销活动的方向，法律则为企业规定旅游营销活动的行为准则。政治与法律相互联系，共同对企业的旅游市场营销活动发挥影响和作用。

（一）政治环境

政治环境是指企业旅游市场营销活动的外部政治形势和状况，其主要内容包括一个国家或地区的政治局势、经济体制与宏观政策等。政治稳定包括政治政策的稳定和政治局势的稳定，政治不稳定便构成企业的政治风险。长期稳定的政局可以为国际旅游营销创造良好的环境。20世纪90年代以来，我国旅游业的迅速发展与改革开放以来稳定的政治局势密切相关。2006年随着青藏铁路的建成通车，西藏旅游业呈现出快速发展趋势，全年接待国内外游客251.21万人次，比上年增长39.5%。一个国家或地区的外交政策、外贸政策、税收政策、出入境相关规定、反恐政策及战争状态等都会影响旅游者的旅游意向和旅游企业营销活动的开展。美国“9·11”恐怖袭击、澎湖空难、巴厘岛爆炸案和美伊战争等事件，对台湾旅游业的沉重打击，充分说明政治环境对旅游业既可形成环境威胁，也可带来市场机会。国与国关系的好坏，往往影响企业国际旅游营销的成效，如果有友好的双边、多边贸易关系，一般对企业比较有利；反之，则会遇到一些人为的贸易障碍，使企业面临较大的风险。因此，企业开展旅游市场营销活动时一定要着重考察目标市场的政治稳定性，认真考察政权更迭的频率和政策的连续性，种族、民族、宗教、文化的冲突，以及暴力恐怖活动、示威事件的多寡等多方面因素，尽可能求稳、避险、应变。

（二）法律环境

法律环境是指保障与约束企业旅游营销活动的国家各项法律、法规和条例。一个国家或地区进行经济立法是为了维护市场营销活动的正常秩序，维护消费者的合法权益，维护社会公共利益，保护生态环境，防止污染等。有些立法条款对旅游娱乐需求产生重大影响，如某些国家或地区制定了喝酒的年龄限制，交通运输条款中对铁路、航运和航空票价的规定，旅游娱乐消费税和扣除额的规定等都影响着旅游者的消费行为，从而影响旅游企业的营销活动。20世纪80年代以来，世界许多国家为促进旅游业的发展纷纷采取国家直接投资、减税、设立旅游发展基金等财税政策，调动旅游投资的积极性。如澳大利亚政府对饭店、旅游地、度假地等基建开发项目实行减免2540年所得税的政策；马来西亚将所有名牌物品豁免进口税，以刺激购物旅游的发展。随着经济改革和对外开放的不断深入，我国已日益重视经济立法与执法。社会公众保护自身权益的意识增强，组织性提高。企业从事旅游市场营销活动要学法、知法、懂法，才能守法、用法、依法办事，得到法律的保护。

相关链接3-4

撞船事件影响两国旅游市场

由于钓鱼岛撞船事件，中国游客陆续中止去日本的旅游，影响了日本旅游业和零售业。

据《读卖新闻》统计，山梨县内甲府、笛吹、甲斐、富士河口湖的4市町的6投宿设施中计4800名中国游客取消了投宿预约。同时，中国国家旅游局预定于9月24日在东京举行的今年最大规模的“中国旅游说明会”和“中国旅游之夕”也中止了。

日本观光厅计划把2009年的679万观光客在2019年提升到2500万人，中国在2009年约101万人旅日，日本当局认为中国人口多、潜力大，日本政府7月放宽了中国人个人访日旅游签证的发放条件，结果7月旅日的游客增加了2.4倍，达165100人，日本欲在最近几年招揽一亿六千万中国人访日。宾馆和旅游公司等也加速完备消费热情旺盛的中国旅客的招待条件。

但因撞船事件影响，中国旅游局要求国内旅行社对访日旅行的宣传和销售要自律，并要求保证到日本的中国游客安全。

受中日撞船事件影响，日本人也暂缓了赴华旅游。9月实际出发前往中国的游客数量减少了25.4%。日航因撞船事件流失1000多名已预订往来两国之间航班的乘客，损失将以亿计。

因政局持续动荡不安，10月日本人预订泰国游的人数同比减少45.3%。由于日元升值，预订美国和加拿大游的人数增加了35.3%；韩国游的预订人数增加了13.8%。

（资料来源：http://www.hexiewang.com/bencandy.php?fid=342&id=10896）

五、科学技术环境

科学技术是现代生产力中最活跃和最具有决定性的因素，它直接影响旅游企业的产品开发、设计、销售、服务和管理，影响旅游者的消费方式、消费结构和涉足的地理范围。

（一）科技环境对旅游企业的影响

科学技术在旅游企业中的广泛应用，可以使企业提供更多的、满足旅游者需求的旅游设施、设备及旅游产品和服务，增强市场竞争力。如旅游饭店、酒店中的客房预订系统、结算系统、消防系统、防盗系统及现代化的会议同声传译系统、客房中的全球电子传真和通信系统、能提示有无客人入住的客房电子锁系统等，科学技术的发展提高了各种交通工具的速度、安全性和舒适度等性能，使企业更快捷地发布产品和服务信息，利用光、声、电等多种技术设计开发更多的娱乐产品和服务等。旅游企业营销要密切注意、研究和分析科学技术的发展状况及其对旅游业的影响。

（二）科技环境对旅游者的影响

科学技术的发展增加了旅游者对旅游产品和服务的选择范围，满足了不同旅游者的不同旅游需求。如先进的室内娱乐系统、通信设备、互联网络等逐渐成为外出娱乐和旅游的替代品；方便、快捷和舒适的交通工具使旅游者得以在任何时间和地点旅游、观光、休闲、学习和娱乐，交通和通信的发展将时空距离缩短；电子技术、网络技术的发展使旅游者能方便、迅速地预订车船机票和房间，查询旅游线路、旅游产品、服务和价格等信息；现代化的结算系统方便了旅游者的外出旅游和购物，改变了旅游者的支付方式等。旅游企业营销人员要认真研究旅游者的消费偏好、消费结构、消费方式和支付方式，最大限度地应用现代科学技术为旅游者提供方便，从而实现企业的营销目标。

六、社会文化环境

社会文化环境是指一定社会范围内的民族特征、风俗、习惯、语言、宗教信仰、教育水平、行为规范、社会结构、家庭制度等的总和。文化作为一种适合本民族、本地区、本阶层的共同意识和价值观念，强烈影响着旅游者的消费喜好、消费行为和购买行为。

（一）文化环境

文化环境由一些影响社会的基本价值观、认知、偏好及行为的机构和其他势力构成，具体包括一定的态度和看法、价值观念、道德规范、行为方式及世代相传的风俗习惯等。文化作为一种社会氛围和意识形态，无时无刻不在影响着人们的思想和行为，也影响着人们对旅游商品的选择与购买。每一个社会都有亚文化，它由建立在共同生活经验或生活环境基础上形成的有着共同价值观念体系的人群所构成，主要有民族亚文化、宗教亚文化、地域亚文化等。不同的亚文化群在语言文字、价值观念、生活习惯、艺术和审美方面都有所不同。此外，旅游本身就是一种文化活动，旅游企业开展旅游营销活动要以文化为先导，在旅游产品设计、营销广告创意、营销方案制定和实施等方面都必须适应当地的文化传统和宗教信仰。

相关链接3-5

澳大利亚的土著人旅游

文化体验是旅游需求中最高和最深层次的愿望，这种愿望集中体现在旅游者的文化动机和文化倾向上，其目的是使自己在文化方面有更多、更长远的发展。

土著人是澳大利亚的原住民，有自己独特的文化和传统，加上土著人居住的独特自然环境，其旅游资源非常丰富。据《澳洲当地旅游调查》结果显示：大约80%的外国游客对于参观以澳洲原住民为主题的风景名胜有很高的兴趣。另外，也有超过三分之一的人希望学习澳洲原住民的文化。旅游的动机是寻找保留古老文化的民族或居民，以了解他们的文化、特殊的风俗和习惯。因此，澳大利亚联邦政府大打土著文化牌，于 1997 年推出了“土著人旅游业发展战略”，把土著旅游列入当地、州和全国旅游计划的一部分，并非常注意把开发旅游与保护文化遗产结合起来，推动了当地旅游经济的快速发展。在旅游资源走过普遍开发阶段之后，文化必将成为旅游经济持续发展的重要驱动力。

（资料来源：王纪忠.旅游市场营销.北京:中国财政经济出版社,2008）

（二）社会环境

社会因素对旅游者购买行为具有广泛、持久和深远的影响。社会因素除了国家、地区、阶级、阶层、种族、民族以外，还有参照群体、家庭、社会角色等因素。

参照群体是指对一个人的看法、态度和行为起着参考、影响作用的个人或团体。可分为成员群体和非成员群体，直接参照群体和间接参照群体。参照群体为旅游者提供了一定的消费行为模式，直接或间接地影响了旅游者对旅游产品的看法，进而引起旅游者的购买动机和行为，起着示范、诱导、传播作用，引起从众和趋同化行为。人们按照职业、收入、受教育程度、居住区域等被划分为一定的社会阶层。

社会阶层对人们行为产生影响的心理基础在于人们的等级观念和身份观念，人们一般会采取同自己的等级、身份相吻合的行为。等级观和身份观又会转化为更具有指导意义的价值观、消费观、审美观，从而直接影响人们的消费特征和购买行为。因此，旅游企业营销人员应注意社会环境各方面因素对旅游者传递的信息，充分利用它们对旅游者施加的影响，扩大旅游产品和服务的销售。

本 章 小 结

旅游企业的市场营销活动受到旅游营销微观环境因素和宏观环境因素的双重影响。旅游市场营销微观环境是指存在于旅游企业周围并影响其营销活动的各种因素和条件，包括旅游企业本身、供应商、顾客、营销中介（旅游中间商）、竞争者和公众等。

旅游市场营销宏观环境是指对旅游企业营销活动或造成威胁、或提供机会的主要社会力量，是旅游企业的外部环境，也是旅游企业营销活动中的不可控因素。主要包括人口、经济、政治法律、自然、科技、社会文化六大环境因素。

旅游企业必须对旅游市场营销环境进行认真分析，采取旅游营销环境管理的新视野，不是被动地适应营销环境，而是积极地采取行动去影响营销环境中的公众和各种势力，达到预测机会和风险从而趋利避害的目的。

思考与实践

复习思考题

1.旅游市场营销环境包括哪些因素？

2.举例说明旅游市场营销微观环境因素对旅游企业市场营销活动的影响。

3.举例说明旅游市场营销宏观环境因素对旅游企业市场营销活动的影响。

4.旅游企业对市场营销宏观环境并无任何控制能力，为什么还要关注它？

5.旅游市场营销环境变化状况对旅游者和旅游业者的影响主要区别是什么？

6.举例说明如酒店等旅游企业的哪些变化是由于市场营销环境的变化引起的。

案例分析

巴黎迪斯尼乐园的尴尬和困境

巴黎迪斯尼乐园（原欧洲迪斯尼）于1992年在法国开业后很快发生亏损，使沃尔特·迪斯尼公司陷入尴尬境地。整个主题公园占地5000亩，投资44亿美元，是欧洲历史上除英法海底隧道之外最大的一个独立建设项目。

到1993年年底，公园累计亏损超过10亿美元，而且估计这个亏损额将以每天160万美元的速度增长。特别是欧洲迪斯尼在开业满一年时未实现接待1100万游客的目标，使亏损状况尤为突出。这种情况一直持续到1994年，欧洲迪斯尼宣布到9月底全年亏损3.17亿美元，接待人数比1993年下降了10%。公司股票价格从刚开业时的最高值68法郎降到1994年10月的6法郎。

欧洲迪斯尼乐园的主要问题是规划的假设和预测没能反映欧洲的经济情况或没有准确地估计消费者是否愿意支付高额门票。规划人员还错误地认为乐园的季节需求曲线会像美国一样比较平稳，因为美国有在学期中间和淡季时父母带孩子去游乐园的家庭游客，但欧洲迪斯尼实际的需求水平和需求结构从来就没有达到规划者预期的水平。

另一个问题与欧洲市场一体化有关，美国迪斯尼的规划人员最初把欧洲看作是一个国家，而忽略了欧洲各国市场的传统差异性，而且美国很成功的市场营销方式并没能在欧洲移植成功。最后，美国的母公司不得不承认欧洲各国旅游者的习惯存在很大差异，而对于法国游客来说，迪斯尼乐园的门票价格太高了。

作为迪斯尼乐园发展财务来源的一部分，乐园还计划建设一些设备完善的高档酒店和其他设施，然后转卖给当地的经营者并从中获取利润。迪斯尼规划人员既不想遇到在美国曾遇到的土地使用问题，即为了以后的发展必须多购买土地作为发展的储备空间；也吸取了东京迪斯尼乐园的教训，即大部分利润被日本投资者占有了，而东京迪斯尼乐园只能获得其项目总收入10%的毛利，餐饮收入5%的毛利。因此，规划人员希望能从这些附属设施上扩大赢利的机会。

迪斯尼的规划人员忽略了20世纪90年代初期日益恶化的欧洲经济形势，这种经济颓势带来了房地产价格的严重下挫，而这时欧洲迪斯尼正在进行大规模的物业开发，包括酒店、商场、办公楼和住宅区，完全没有顾及到这种开发会给美国母公司带来什么样的财政压力。酒店并没有按计划卖出去，同时由于英国和意大利货币的贬值，抑制了这些国家出国旅游的需求。

其他规划问题也日益显现出来，如酒店餐厅的设计没有考虑到客人不同的品味，餐厅通常设计得太小了，因为规划人员认为没有几个欧洲人真能吃下一份全套早餐，结果造成了客人排队和等候时间过长，激起了客人的不满和投诉。公园的饮食店设计都是快餐式的，但实际上，每到中午一点钟就会有很多人要求用正餐。另外，公园所有的餐饮设施都实施“禁酒”措施，这与法国传统的每餐必有葡萄酒的习惯格格不入。

迪斯尼乐园开业前期的报告中明确规定了员工要按照迪斯尼的要求着装，这把问题变得更加复杂了。着装要求规定女员工不能留长指甲，要穿合适的内衣，并对员工的发型有严格的要求。这种全球化的原则被法国人认为是一种侮辱，因为这有悖于法国文化中的个人主义和保护隐私的传统原则。结果是这种隐含的文化冲突被报刊披露出来，如《费加罗报》指出：“欧洲迪斯尼是以降低人的文化标准来追求金钱至上的典型”。

法国知识分子谴责迪斯尼扼杀了年轻人的想象力，把孩子们都变成消费者，甚至说迪斯尼制造了一个“文化性的切尔诺贝利”。此外，还有人指责迪斯尼的人物形象玷污了法国的文化。欧洲迪斯尼乐园在公共关系上犯了一个大错误，使乐园的形象进一步恶化，迪斯尼的高级官员公然声称这种批评是愚蠢荒唐的。不过迪斯尼还是做出了一些让步，把基于欧洲童话的白雪公主（Snow White）和匹诺曹（Pinocchio）确定为乐园的主要卡通形象，而不是小鹿斑比（Bambi）和小飞象（Dumbo）。另外，为了反映法国文化，公司“创意设计师”也对童话堡进行了重新设计，不再是其他迪斯尼主题公园的巴伐利亚新天鹅堡（Neuschwanstein）的复制品，而是根据法国15世纪的一份手绘的图画而建造的城堡。

经过1993年和1994年两年的惨重亏损和需求不足的窘境后，迪斯尼启用了法国的高层管理人员对欧洲迪斯尼进行了一系列的改造。1994年将主题公园改名为巴黎迪斯尼乐园，重新进行了产品评估，并实施了压缩计划，3万条纪念品生产线被缩减了一半，餐厅菜单品种从5400个减少到2000个。

该乐园还对市场营销战略进行了重新评价，调整了广告信息，现在广告突出的是让父母和祖父母更关注孩子们的情绪和愉悦，同时强调成人身上的探险精神要素。为了吸引潜在消费者，乐园在冬天淡季的月份推出特殊折扣。通过市场调查发现乐园的重游率很高，而且平均每一个游客可以向18个潜在游客推荐乐园。

对门票价格也作出了调整，降低了夜间门票价格。此外公园还采取了灵活的工作安排，制订了顾客服务计划及其他措施，使得1995年巴黎迪斯尼乐园终于扭亏为盈，酒店的入住率稳步从1993年的55%上升到1995年的68%，已经高出巴黎及其周边地区60%的酒店平均入住率。公园还采取其他措施，使平均接待每个游客的运营成本下降了20%。

新形势的出现还主要得益于公园利息和专利使用费支付方式的改变。1994年，公园暂停支付利息、专利使用费及其他财务费用，但根据协议条款，这笔费用将累积到以后支付，而且1999年以后公司还要支付管理费和奖金。

因此，专业财务和营销计划对保持乐园赢利和在欧洲市场的地位仍是非常关键的，特别是与新的主题公园，如西班牙的埃文图拉港（Pork Aventura）的竞争越来越激烈。

（资料来源：Chris Cooper，John Fletcher.旅游学:原理与实践.张俐俐，等译.北京：高等教育出版社，2004）

分析讨论题：

1.欧洲迪斯尼乐园在其经营过程中存在哪些失误？

2.欧洲迪斯尼乐园出现上述各种失误的根本原因是什么？

3.欧洲迪斯尼乐园进行了哪些改进工作？效果如何？

4.如果有人建议在中国内地筹建一个迪斯尼乐园，你认为可行吗？为什么？

实践训练

1.实训目的和要求

（1）通过实践训练，学会分析旅游企业市场营销微观环境和宏观环境的变化趋势及对旅游企业营销活动的影响，并采取相应的对策达成企业的营销目标。

（2）要求学生根据实训项目撰写实训报告。

2.实训内容

选择当地一家旅游企业如旅行社、旅游饭店、旅游交通公司、景区景点等进行考察，分析以下问题：

（1）该旅游企业所面临的市场营销微观环境和宏观环境因素是什么？这些环境因素已经或正在发生哪些变化，即将发生哪些变化？

（2）在该企业所面临的市场营销环境因素中，哪些是有利的环境因素？哪些是威胁的环境因素？

（3）各种营销环境因素对该旅游企业的市场营销活动会产生哪些有利或不利的影响？

（4）你认为该旅游企业在市场竞争中存在哪些问题？具有哪些优势？

（5）根据你的分析，请为该企业提出具有针对性的改进措施或对策。


第四章 旅游市场营销信息与调研

第一节 旅游市场营销信息系统

■知识目标

理解旅游市场营销信息系统、旅游市场营销调研和旅游市场预测的含义。

了解和分析旅游市场营销信息系统的构成要素。

了解旅游市场营销调研和旅游市场预测的程序。

学会旅游市场营销调研和旅游市场预测的各种方法。

■技能目标

能够运用抽样技术、问卷技术进行旅游市场营销调研。

能够制订旅游市场营销调研计划和撰写旅游市场营销调研报告。

■关键词

旅游市场营销信息；旅游市场营销信息系统；旅游市场营销调研；旅游市场营销预测。

■案例导读

马里奥特饭店的市场调研

1986年夏季的一天上午，6位马里奥特饭店的雇员在亚特兰大机场外的一家便宜的旅馆登记入住。他们一住进30美元一夜、铺着红色地毯、挂着紫色丝绒窗帘的房间，就各就各位，开始工作。一个人呼叫前台说他的鞋带断了能否给一副新的。另一个细心的记下肥皂、洗发液和毛巾的商标。第三个人脱掉衣服，放在床上，并开始呻吟、翻腾和敲击墙板。同时，隔壁的同事隐约听见了假装的喊叫，冷静地记下来：此房间不隔音。

探查竞争对手的产品，是马里奥特获取有利于其开发新连锁店信息的一个渠道。他们还雇佣了猎头公司去会见其竞争对手的地区和区域经理。通过与雇员谈话和他们自己的观察，发现竞争者的弱点，并开发出更具有竞争力的产品。马里奥特在每一个集市客栈旅店开业之后继续收集市场情报，该公司还实施广泛的市场营销研究，包括电话和信件调查、跟踪调查其市场地位、研究调查客户对其服务的认知度。马里奥特饭店经理们知道市场营销情报所具有的价值，不论是对开发集市客栈这样的具体项目，还是对其进一步的改进措施，马里奥特的经理人均注意收集、分析和运用情报，大大地促进了饭店的发展。

（资料来源：科特勒.旅游市场营销.谢彦君，译.北京：旅游教育出版社，2002）

旅游营销人员如何获取有效信息？怎样进行情报的收集、分析和整理？运用什么样的方法和手段进行市场调研？解决好这些问题能够为制定科学的旅游营销决策及提高营销效率提供有利的依据。

对于营销者来讲，获取到有效的营销信息，就可以更好地发现和利用市场机会，认识和解决营销活动所面临的问题。管理好企业实际上就是管理好信息。如何通过管理信息来减少未来经营中的不确定性，是一个现代企业在营销活动中需要不断解决的问题。旅游市场营销信息是指在一定时间和条件下，与旅游市场营销活动有关的各种事物发展变化的实际状况、特性、相关关系的情报、资料、数据的总称。它反映了旅游市场的环境状况和发展趋势，是旅游营销者进行营销决策的重要资源。

旅游市场营销信息系统是指一个由人、设备和程序组成的持续和相互作用的结构系统，用于收集、整理、分析、评估和分配恰当的、及时的、准确的信息，以利于旅游营销决策者对旅游市场营销计划进行调整、改进、执行和控制。旅游市场营销信息系统包括以下三层含义。

① 旅游市场营销信息系统是由人、设备、程序三个要素组成的复合体，是一个缺一不可的完整的系统。

② 这一系统提供适当、及时和准确的信息，即它的运行是一个不断输入、加工、输出有效信息的动态过程，并因信息有时效性而不断地更新。

③ 它的服务对象是旅游营销决策者。有效的信息是旅游营销者进行决策的依据。

旅游市场营销信息系统主要由四部分组成，如图4-1所示。

[image: t4-1]




图4-1 旅游营销信息系统示意图

一、内部报告系统

内部报告系统的主要任务是向旅游企业营销管理人员提供有关销售、成本、现金流量、应收账款等各种反映旅游企业营销现状的信息。营销人员以旅游产品、地区、推销人员为基础进行分类，并深入分析有关目前与过去销售及成本的信息。目前，根据旅游业服务性强的特点，旅游企业已逐步建立起服务档案系统，如旅游者的建议与投诉、重要客户信息等。

相关链接4-1

人走茶“热”——重视答复“宾客意见书”

雨花台饭店每日例行收集“宾客意见书”，并将所有的意见书上交给主管销售的周副总。一日周副总一封一封地拜读“意见书”时发现了一封充满失望和不满的意见书。新疆五环外贸公司的一位陈先生出差期间下榻在雨花台饭店。住店期间饭店服务一直非常周到，陈先生十分满意。然而在离店结账时，总台电脑显示陈先生曾在饭店歌舞厅消费过180元，但事实上陈先生并未进过酒店舞厅，他坚持要求复查。但复查两次后，电脑都显示陈先生有此消费，无奈之下，他只得付了这笔冤枉钱。陈先生越想越生气，临走时在“宾客意见书”中写了一首打油诗。“饭店确实豪华，收费确实离谱，从未进过舞厅，还是被剁一刀。”

周副总发现这封意见书后，心生疑窦，于是亲自调查核实，发现原来是舞厅收银员记错了房间号。周副总一面责成处理舞厅收银员的失职行为，另一方面着手联系陈先生，先是在电话里表达了歉意，后又送去鲜花和正式的致歉信，并将多收的180元如数奉还，从而获得了一个“回头客”。

（资料来源：马勇，刘名俭.旅游市场营销管理.大连：东北财经大学出版社，2002）

二、营销情报系统

营销情报系统通过一系列程序与渠道获得外部环境发展的信息，如新法律颁布、社会发展趋势、文化变动趋势、人口统计资料、旅游行业内部新的竞争动态等。营销情报系统的来源主要有：一是训练和鼓励旅游企业内部营销人员收集和反馈外部环境信息；二是激励分销商、零售商以及其他中间商向旅游企业提供环境情报信息；三是旅游企业从某些专门性的市场营销研究公司购买商业情报；四是旅游企业建立专门的组织，负责营销情报的收集和处理。

三、营销调研系统

营销调研系统也称营销研究系统，其主要任务是收集、评估、传递营销管理人员制定决策所必需的各种信息。企业营销管理人员常常要求市场研究部门从事市场调查、消费者偏好测验、销售研究、广告评估等工作。研究部门的工作主要侧重于特定问题的解决，即针对某一特定问题正式收集原始数据，加以分析、研究，写成报告提供给最高管理层。

四、营销分析系统

营销分析系统也称营销决策支持系统，其任务是从改善经营或取得最佳经营效益的目的出发，通过分析各种模型，帮助旅游营销管理人员分析复杂的旅游营销问题。该系统包括一些先进的统计程序和模型，借助这些程序和模型，可以从信息中发掘出更精确的调查结果。

上述四个子系统不是孤立的，它们相互作用、相互影响，构成了完整、有效的旅游营销信息系统。只有四个子系统相互配合，才能确保旅游营销信息的全面性、真实性、时效性、适用性和经济性，才能使旅游企业正确选择目标市场，并为制定合理的旅游营销计划打下基础。

相关链接4-2

度假村网络联盟旅游网络新创意

相对于传统行业和消费者来说，网络主要是一个新兴的媒体，是一个中介性质的平台。众多的旅游网站也一样。虽然其中大多数网站都已提供出售机票、预订酒店、预定旅游线路等商业服务，但传统的企业对于网站来说还只是一种客户关系、一种业务合作关系。而今，有一家即将推出的旅游网络公司——新旅网，却动起了新的脑筋。目标是把与其合作的传统企业——旅游饭店、度假村结合成一个紧密的网络联盟，实行真正的网络化电子商务经营。

新旅网的定位不同于一般的旅游网站，它的特色定位在于：把全国各地都市酒店、度假村、疗养院、高尔夫俱乐部、网球俱乐部等各具特色的休闲会所和主题公园、特殊景点等相关旅游资源进行优化配置，对其存量资产进行有效重组。通过运用分时度假这种全新的营销方式，辅以现代电子商务技术和资产证券化的金融手段，将相关旅游企业联系起来，组成一个适当规模的利益同盟，实行网络化经营。网络联盟的形成，将借助于互联网和银行特约商户联网结算系统，将国内现有酒店订房系统、酒店管理系统、电子商务交易系统等电脑网络系统和企业界内联网进行有机结合而形成新旅网独有的信息技术网络。新旅网将是以整体业务流程为核心，能安全、便捷地进行电子化交易，完成商品和服务等价值交换的实实在在的电子商务平台。

根据新旅网总体战略发展规划，新旅网将在近几年将全国各地300家酒店和100家度假村组成一个庞大的酒店度假村网络，设立以北京、上海、广州、香港、南京、武汉、成都、西安、沈阳为中心的9大区域市场，分布于28个省、中心城市和著名的旅游风景区。其联盟主要涵盖：（1）28个省会城市与直辖市设三星级、四星级、五星级酒店各一家，主要政治、金融、商业中心，如上海、北京、广州、重庆等地设24家，共约100家。（2）经济开放城市和旅游城市各入网当地最好的一家酒店。深圳、珠海、青岛、厦门、大连等中心城市设23家，共约200家。（3）国内约100个著名旅游风景区，如黄山、泰山、张家界等地各入网资源条件最好的一家度假村，共100家。

（资料来源：郭英之.旅游市场营销.大连：东北财经大学出版社，2006）

第二节 旅游市场营销调研

一、旅游市场营销调研的内容

旅游市场营销调研是指运用科学的方法，有目的、有计划、有步骤、系统地收集整理和分析有关旅游营销活动方面的信息，以了解旅游营销环境与市场状况，为旅游经营决策提供依据的活动。旅游市场营销调研的目的是为旅游企业决策者或管理部门提供参考依据，为制定旅游企业长远性的战略性规划，或制定某阶段或针对某具体问题的具体政策或策略提供参考依据。

（一）旅游市场营销调研的类型

根据旅游市场营销活动过程中出现问题的性质不同、调查所要达到的目的不同，旅游市场营销调研可以分为三种类型。

1.探测性调研

探测性调研是当旅游企业的确存在某种问题，但营销人员并不清楚问题出在哪里时，为了找到问题的关键所在，明确调研对象的具体内容而进行的一种试探性的调研。例如，某酒店最近的订单减少、销量下降，原因何在？是由于整体宏观经济紧缩，还是由于广告力度不够？是由于消费者的消费习惯改变了，还是由于该酒店的饭菜质量下降了？对此，酒店的营销人员就可以使用探测性的调研方法找到问题的症结所在，以便进一步深入调研。这类调研的特征是，事先不拟定严密的调研方案，调研的面很广，但调研不深入，多采用简单的调研方法。

2.描述性调研

旅游企业的营销人员如果对所要调查的问题有一些事先的了解，或者其调查方向较为明确，就可以只对营销活动中的现象进行观察，详尽地、如实地记录客观情况，描述旅游市场变化方面的数据资料，以便作为营销者决策的事实依据。如营销人员意识到酒店订单减少、销量下降的原因可能在于广告的力度不够、广告支出偏低，于是便对广告支出额度、投放媒体和时间、广告设计及广告效果进行详细的记录，并着重描述问题是“怎样”的。这种调研类型需要营销人员事先拟定周密的调研方案，事后写出客观的调研报告。

3.因果性调研

因果性调研是旅游企业为了搞清楚旅游市场中某种现象的原因和结果之间的数量关系而进行的专项调研，是建立在描述性调研所收集的数据资料的基础之上，并运用逻辑推理和统计分析方法，找出它们之间的因果关系，得出两个变量之间的数学模型。如经过描述性调研得出某酒店有关广告支出额度和相应的销量下降数据，运用统计方法分析两个变量之间存在的线性关系，从而得出这两个变量之间的数学模型。

（二）旅游市场营销调研的内容

旅游市场营销调研的内容一般是由旅游市场营销调研的目的所决定的。一般说来，主要涉及以下五个方面的内容：

1.旅游营销环境调研

旅游营销环境主要是指旅游企业不可控制的宏观环境。包括政治环境，即政府有关方针政策、有关法令及政局的情况；经济环境，即人口、国民生产总值、消费者收入及消费水平、物价水平、通货膨胀和资源特别是旅游资源情况；科学技术环境，即先进的科学技术对旅游业的促进；社会文化环境，即教育文化水平、职业习惯、宗教信仰、民族分布、家庭状况等。

相关链接4-3

送 手 帕

国内某家国际旅行社，曾在杭州定做了一批纯丝手帕，名厂名产。每块手帕上都绣着花草图案，美观大方，装在特制的纸盒内，盒上印有旅行社社徽。在我们看来，这是一份很不错的小礼品。一位导游员带着盒装的纯丝手帕，到机场迎接来自意大利的游客。待致完热情、得体的欢迎词之后，他代表本单位送给车上每位客人两个包装精美的手帕作为礼品。没想到车上一片哗然，议论纷纷，游客显出很不高兴的样子。特别是一位夫人，大声喊叫，表现得极为气愤，还有些伤感。导游员心慌了，好心好意送客人礼物，人家不但不感谢，反而很生气。中国人总以为送礼人不怪，这些外国人为什么怪起来了？原来在意大利和西方一些国家有这样的习俗：亲朋好友相聚一段时间告别时才赠手帕，取意为：“擦掉惜别的眼泪”。人家兴冲冲刚刚踏上盼望已久的中国大地，准备开始愉快的旅行，你就让人家擦离别的眼泪，人家当然不高兴，就要议论纷纷。那位气愤的夫人之所以大声喊叫，是因为她所得到的手帕上面绣着菊花图案。菊花在中国是高雅的花，但在意大利是葬仪用花，凡是送给死者的物品，上面才有菊花图案。人家怎能不愤怒呢？真是“送礼人也怪”。

（资料来源：杜炜，张建梅.导游业务.北京：高等教育出版社，2002）

2.旅游市场需求调研

需求调研是旅游市场营销调研的核心部分。旅游市场需求调研重点是对特定旅游需求进行量的分析，主要包括旅游企业在市场上现有和潜在最大销售量和最大需求量、本企业产品在旅游市场上的最大销售量和最大需求量两个环节。此外，还包括对旅游者购买旅游产品品种、价格的要求及旅游者爱好、习惯和需求结构变化等的调研。

3.旅游市场供给调研

旅游供给是一定时期内旅游市场提供的旅游产品的总量。旅游市场供给调研主要集中在旅游吸引物调研、旅游设施调研、可进入性调研、旅游服务调研、旅游形象调研、旅游容量调研等六个方面。

4.旅游竞争者调研

旅游竞争者调研包括一般竞争状况调研和主要竞争对手调研两方面的内容，其中重点是对主要竞争对手进行调研。调研内容包括主要竞争者产品状况、价格状况、利润状况、市场占有率及其发展趋势、竞争策略和手段等。通过对竞争者状况的调研，可以了解本企业与竞争者各自的优势和劣势，以便企业在经营中扬长避短、发挥优势，掌握竞争的主动权。

相关链接4-4

两大可乐争霸战

1985年，可口可乐公司在迎接其诞生100周年的时候，突然宣布改变沿用了99年之久的配方，采用新研制的配方。可口可乐为研制这个新配方花费了几百万美元，满以为可以成功，岂料新配方产品上市后引起了轩然大波，消费者纷纷抗议这一改变，可口可乐的形象一时为之大挫。百事可乐的老板们此时乐得不可开交，特地让公司员工放假一天。同时，他们花了几百万美元制作了一个电视广告节目，在众多电视网络上反复播放1个月。其内容是这样的：一个眼神急切的姑娘盯着镜头说：“有谁能告诉我可口可乐为什么这么做？他们为什么要改变配方？”然后，镜头突然转变，姑娘说：“因为他们变了，因此我要开始饮百事可乐。”紧接着，她喝了一大口百事可乐，满意地说：“嗯，嗯，现在我知道了。”就这么几个镜头，使百事可乐的形象开始鲜明起来。

七喜（7up）是美国汽水中继可口可乐、百事可乐后的第三大品牌，以其“非可乐”的市场定位而深受顾客喜爱。1986年，百事可乐决定从菲利普·莫里斯公司收购七喜。如果收购成功，百事可乐公司旗下的各种品牌市场占有率将超过可口可乐。可口可乐公司闻讯后，立即与市场中的第四位“佩珀博士”公司进行秘密谈判，准备收购这家公司，以对付百事可乐的挑战。

（资料来源：张俐俐.中外旅游业经营管理案例.北京：旅游教育出版社，2002）

5.旅游企业营销运行状况及效果调研

营销运行状况及效果可通过对旅游企业可控制的因素调研加以体现，旅游企业可控制要素即营销组合中的四大因素，因此，对旅游产品、旅游价格、旅游分销渠道、旅游促销及其运行状况的调研是营销调研的重要内容之一。

二、旅游市场营销调研程序

为保证旅游市场营销调研的系统性与准确性，营销调研活动应根据一定的科学程序进行。一般来说，需要经过确定调研目的和内容、制定调研计划、实施调研计划、编写调研报告、跟踪调研等五个步骤，如图4-2所示。
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图4-2 旅游市场营销调研程序示意图

（一）确定调研目的和内容

在旅游市场营销决策的过程中，会存在很多不确定的因素，因此需要调研的问题很多，但不可能通过一次调研解决所有的问题，只有在其中找出最关键、最核心、最迫切、最重要的问题作为调研的主要内容。市场营销调研只有目标明确、内容具体、范围合理，才能事半功倍，取得良好的调研效果。

（二）制定调研计划

调研计划是旅游市场营销调研的行动纲领。一般包括调研时间、信息来源、调研方法、调研工具、调研方式、调研对象、经费预算、人员培训和作业进度等，如表4-1所示。

表4-1 调研计划设计
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（资料来源：科特勒.旅游市场营销.谢彦君，译.北京：旅游教育出版社，2002）

（三）实施调研计划

调研计划的实施包括收集数据资料、加工整理分析和提出结论三个阶段。数据资料可以是二手资料，也可以是一手资料。二手资料可通过内部的客户订单和销售资料获取，也可通过外部的统计机构来收集；一手资料可通过询问法、观察法、实验法或问卷法来获取。所获取的大量的、庞杂的、分散的信息要经过加工和筛选，如分析获取信息的渠道是否可靠、信息的内容是否准确、信息间的相互关系及变化规律等，保证资料的系统性、完整性和真实性。在经过加工处理分析后的调研资料中，得出关于旅游营销决策的调研结论。

（四）编写调研报告

调研人员根据调研情况和分析结论写出调研报告，以供决策参考。调研报告的编写，要求内容客观、文字简练、重点突出、层次清晰、图文并茂、结论明确。调研报告的内容主要包括三部分：引言，简述调研目的、调研对象和过程；正文，着重叙述报告调研的方法、调研结果分析及对策建议；附录，附录图表、公式及附录资料。

（五）跟踪调研

将调研的结论进行实际应用，并对市场反应进行跟踪，以便总结经验，修正调研结论，提高决策的准确性。

三、旅游市场营销调研的方法

根据旅游调研的目的和具体的研究目标，选择合适的调研对象，采用适当的调研方法和技术，才能获取完整可靠的信息。旅游市场营销调研方法主要有文案调研法、询问法、观察法和实验法。

（一）文案调研法

文案调研法是调研人员依据第二手资料在室内进行分析和研究的方法。这种方法收集资料花费的时间少、费用低。虽然所得资料可能存在内容与调研目标不一致、准确性和时效性较差等问题，但是，它具有较高的可操作性，并能为收集第一手资料提供背景依据。因此，大多数市场调研都起始于文案调研法。当第二手资料无法满足需要时，再着手进行第一手资料的调研。第二手资料主要通过调研人员向有关方面索取，或通过剪报、摘录等方式获得。

（二）询问法

文案调研法有时获得的数据不能满足决策所需要的信息，如有些统计数据已经过时或者误差过大等，常常需要旅游调研人员亲临现场，收集相关信息，通过实地调查收集到的第一手数据一般称为原始数据。询问法是获取原始数据的一种最常用的方法，具体可分为电话调研、面谈调研、邮寄调研、互联网调研和座谈会调研等五种类型。

（三）观察法

观察法是指调研人员根据调研目标和要求，对有关对象进行观察、记录，直接收集第一手资料的调研方法。在观察时，既可以耳闻目睹现场情况，也可以利用照相机、录音机、摄像机等仪器对现场情况作间接的观察，以获取真实的信息。观察法的优点是被调查者往往是在不知不觉中被观察、调查的，所收集到的资料较为客观、可靠、生动、详细；但这种方法所需费用较大，并且只能观察到事实的发生，观察不到行为发生的内在因素如旅游者的感情、态度等，因此应与电话调研、面谈调研等其他方法结合起来使用。

（四）实验法

实验法来源于自然科学中的实验求证方式。它通过小规模范围的实验，记录事态的发展和结果，收集和分析第一手资料。实验法是研究因果关系的一种重要方法，具有独特的使用价值。试销是一种重要的实验方法，如一项新产品或服务在推向市场之前，先在局部市场推广或测试，从影响调研对象的若干因素中选出几个因素作为实验因素，在其他因素处于不变的条件下，了解实验因素变化对被调研者的影响。对实验结果进行整理分析后，再研究决定是否需要进行大规模的市场推广。在一些展销会、试销会、订货会等场合，经常使用这种方法。

相关链接4-5

中国七大旅游城市在日本的认知度

2006年第一期的《现代广告》杂志上刊登了一篇文章，题目叫《中国七大旅游城市在日本的认知度》。文章公布了日本东京经济大学传播学部的一项调查结果。通过对日本东京、大阪1000份的问卷调查，得出了中国七大旅游城市在日本公民中的知名度和认知度。以下是有关的调查结论：

1.知名度最高的七个城市依次是：上海、北京、香港、西安、杭州、大连和桂林；

2.第一提及率前七位的城市是：上海、北京、香港、西安、桂林、杭州、大连；

3.按照提示知名度的排序是：上海、大连、西安、杭州、苏州、桂林、成都（北京因特殊的首都因素不被提示在内）；

4.好感度排序为（北京除外）：上海、桂林、西安、杭州、大连、苏州、成都；

5.旅游意向度（北京除外）：上海、西安、杭州、桂林、大连、成都、苏州；

6.旅游偏好（首选度）（北京除外）：上海遥遥领先；其次是桂林、杭州、西安；再次是成都、大连和苏州。

7.日本民众对杭州的理解度：具有传统和历史感（243人），景色好（187人），历史名胜多（94人），经常看到报纸报道和广告投放（91人）。

（资料来源：http://www.zj.xinhuanet.com/hztravel/2006-02/27/content_6332248.htm）

四、旅游市场营销调研技术

旅游市场营销调研工作是一项调研内容复杂、技术要求较高的工作。这里介绍两种基本的调研技术。

（一）抽样技术

市场调查样本的选取按照选择调查对象的范围可以分为市场普查、个案调查和抽样调查三种方法。

1.市场普查

市场普查是对全部调查对象所进行的无一遗漏的逐一调查。普查是一种一次性调查，其目的是把握在某一时点上、一定范围内所有调查对象的基本情况，以取得全面而准确的统计资料。

2.个案调查

个案调查包括重点调查和典型调查两种。重点调查是在全体调查对象中选取一部分重点单位进行的调查。所谓重点单位，是指在总体上处于十分重要地位的单位，或在总量中占绝大比重的一些单位。典型调查是在全体调查对象中选取那些具有典型性的单位所进行的调查，典型单位应根据调查目的和调查对象的特点来确定。个案调查的优点是能够以较少的人力和费用支出，了解掌握调查对象的基本情况。

3.抽样调查

抽样调查是从全体调查对象中抽取部分对象作为样本进行调查，用所得到的调查结果来判断、说明总体的调查方法。抽样调查分为随机抽样调查和非随机抽样调查两大类。

（1）随机抽样调查。是指从调研对象总体中完全按照随机原则抽取一定数量的样本单位进行调查，以样本调查结果推断总体结果的一种调查方法。这种方法对调研总体中每一个样本单位赋予平等的抽样机会，完全排除了人为主观因素的影响。常用的随机抽样方法有简单随机抽样、分层随机抽样和分群随机抽样三种。

（2）非随机抽样调查。是指根据调查人员的需要和经验，凭借个人主观设定的某个标准抽取样本单位的调查方式。在非随机抽样调查中，通过调查人员有意识地选择具有代表性的个体作为样本，以样本调查结果推测总体状况。常用的非随机抽样方法有任意抽样、判断抽样和定额抽样三种。

随机抽样调查、非随机抽样调查的分类及各类调查的特征如表4-2所示。

表4-2 抽样调查技术及其特征
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（资料来源：郭英之.旅游市场营销.大连：东北财经大学出版社,2006）

（二）问卷技术

询问调查法是收集第一手资料的主要方法之一，问卷是询问调查最常用的工具。

1.问卷的基本结构

① 问卷标题。标题应简明扼要，易于理解并能引起被调查者的兴趣。如“旅游者消费状况调查”等。

② 问卷说明（开场白）。旨在向被调查者说明调查的目的、意义，以引起被调查者的重视，有些问卷还包括填表要求、调查项目必要的解释说明等事项。

③ 被调查者基本情况。如性别、年龄、民族、文化程度、职业、单位、收入等主要特征，在资料分类中常用这些信息。

④ 调查主体内容。它是问卷的主体和核心部分，通常是以一系列问句形式提供给被调查者，这部分内容设计的好坏直接关系到该项调查所能获得资料的数量和质量。

⑤ 编码。多数的调查问卷均加以编码，以便分类整理和统计分析。

2.问卷调查的问题类型

问卷调查的问题有两大类型：封闭式问题和开放式问题。两者的具体分类及含义如表4-3
 所示。

表4-3 问卷调查表问题类型示例

[image: b4-3-1]




[image: b4-3-2]




[image: b4-3-3]




[image: b4-3-4]




[image: b4-3-5]




[image: b4-3-6]








（资料来源：李鼎新，岳福琴.旅游市场营销.北京：科学出版社,2005）

相关链接4-6

价格对美国旅行者的影响

美国旅游业协会（TIA）针对“制定休闲旅行计划”做了一次调查，想了解消费者如何制定旅行计划。调查内容包括休闲旅游者如何决定他们的目的地，以及他们考虑价格因素持续的时间。该项调查有助于旅游专业人士更好地了解美国居民如何制定休闲计划，以及在竞争激烈的环境中价格制定所扮演的角色。

调查收集了5000多名消费者的反馈，这些人在过去一年中都有过休闲旅行的经历。休闲旅游者通常根据以往的决定选择行程。另外，旅游者是先选择目的地和逗留时间，然后再衡量旅行预算。TIA的资深副总裁苏珊·库克分析该报告说：“旅游者在做出这两项决定之后，还是会追求最低的价格。显然目的地和旅游企业要在价格左右决策之前让游客对他们所提供的产品产生兴趣。”影响休闲旅行决策的因素不少：旅行时机总体影响力最大（52%被访者认为非常有影响）；旅伴（46%）、是否有时间（43%），以及经济能力（42%）也是重要因素；一年中的出游时段（38%）、旅行价格（32%）和对目的地的了解程度（21%）的影响力再次之。

调查还深入探究了美国游客对住宿设施和交通方式的选择。结果显示住宿所在地位置（60%）和舒适程度（57%）是选择住宿设施时优先考虑的因素，其次是客房价格（47%）和私密性（42%），再就是待客之道（32%）、对旅行人员接待规模的大小（28%）和特别促销或折扣。在交通方式的选择方面，合适的时间和低价格影响最大（都为42%）。报告还涉及制定旅行计划有关的数据和分析以及预订行程的方式等。总的说来，报告就休闲旅游计划的复杂性一一作了阐释。

（资料来源：王新胜.调查发现价格对美旅行者影响较小.中国旅游报，2005年8月5日）

第三节 旅游市场营销预测

一、旅游市场预测的内容和程序

旅游市场预测是指在旅游市场调查的基础上，根据过去和现在的营销状况，对旅游市场需求量和影响旅游市场供求变化的诸要素进行质和量的科学分析和研究，估计变化的可能性，并对其未来发展趋势做出一般的假设和判断，为旅游企业市场营销决策提供可靠的依据。

（一）旅游市场预测的内容

旅游市场预测的内容相当广泛，主要包括旅游市场需求预测和旅游市场供给预测两方面内容。

1.旅游市场需求预测

旅游市场需求预测就是在预期的营销环境和营销努力下产生的对旅游市场需求的估计。旅游市场需求预测包括以下几个方面：

① 市场潜力预测。市场潜力预测是对某项旅游产品在市场上的最大销售潜力的预测。

② 销售预测。销售预测就是对今后一定时期内最接近的销售水平的预测。

③ 市场需求饱和预测。市场需求饱和预测就是指从现在起若干年后某项旅游产品在某一特定市场达到的饱和需求量。饱和点是产品生命周期的转折点，它包括原产品社会需求量的饱和与有支付能力的需求的短期饱和。但是，这种饱和不是固定不变的，随着产品的改进及社会购买力的提高，产品就会从饱和点进入新的发展阶段。

④ 市场需求发展变化趋势的预测。市场需求的发展变化包括多个方面，如旅游者的爱好及消费方式的变化、技术进步对旅游需求的影响等。

2.旅游市场供给预测

旅游市场供给预测主要是对旅游资源及旅游设施发展趋势的预测，包括供给能力预测和发展能力预测。

① 供给能力预测。供给能力预测即了解有多少旅游企业生产同类旅游产品，及其规模、成本、管理水平和技术等情况。

② 旅游业发展能力预测。旅游业发展能力预测包括对旅游业技术条件、旅游资源供给、交通运输现状及发展趋势的预测。

（二）旅游市场预测的程序

旅游市场预测要遵循科学的程序和步骤，需要经过确定预测目标、收集分析资料、选定预测方法、建立预测模型、分析和评价及确定预测值、提出预测结果报告六个步骤，如图4-3
 所示。
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图4-3 旅游市场预测程序示意图

1.确定预测目标

旅游市场预测事先要确定预测主题，规定预期的目的。预测目标应尽量具体、详尽，不能含混、抽象。预测目标应包括预测对象、目的、时间范围、空间范围等内容。

2.收集分析资料

旅游企业应根据预测目标，确定所应收集的有关文件、数据等内容，通过旅游市场调查广泛、系统地收集所需资料。

3.选定预测方法

资料经过审查、整理后，应对其进行分析和推理判断，找出预测对象的结构特征和变化趋势，以确定切实可行的预测方法。

4.建立预测模型

预测模型是对预测对象发展规律的近似模拟。因此，在资料的收集和处理阶段，应收集到足够的可供建立模型的资料，并采用一定的方法加以处理，尽量使其反映出预测对象未来发展的规律性，并利用选定的预测技术确定或建立模型。

5.分析、评价、确定预测值

对初步预测结果的可靠性和准确性应进行验证，估计预测误差的大小。

6.提出预测报告

预测报告应概括预测的主要活动过程，说明预测目标、预测对象及有关因素的分析结论，提供主要资料和数据，解释预测方法和模型的选择依据，对预测值作出评价和修正，提出跟预测结果有关的政策建议。

相关链接4-7

2010年热点旅游地 预测上海、温哥华和南非名列榜首

明年去哪儿旅游？美联社2009年12月24日报道说，中国上海、加拿大温哥华以及南非将是旅游者们的首选。上榜原因均由于这些地方是明年世界盛会的举办地：

上海世博会将于2010年5月1日到10月31日举办，文化、科技、社会发展，诸多精彩不容错过，预计参观人数有望达到7000万人次。

加拿大温哥华将于2月12日到2月28日举办冬季奥运会，火热的赛事必将为温哥华的旅游业带来人气。

南非2010年世界杯足球赛万众瞩目、激动人心，在6月11日开始的一个月里，南非将迎来近千万国外游客及球迷。

除此之外，墨西哥则在一些网站调查中大放异彩，可谓是因祸得福，甲型流感最初的爆发地将其知名度大幅提升。雅虎网站基于消费者兴趣评出的2009年十大最受欢迎城市排行榜上，墨西哥的坎昆和卡沃圣卢卡斯分列第三和第五。世界知名旅行指南出版商“孤独星球”在2010年的旅游地排名中将墨西哥置于第四位。美国著名家庭旅行指南弗罗默（Frommer's）更是将墨西哥城作为2010年旅游地的首选。

（资料来源：http://www.tldchina.com/ZH/WebSite/news.aspx?id=1909&listid=7）

二、旅游市场预测的方法

旅游市场预测可以采用的方法很多，归纳起来可分为定性预测方法和定量预测方法两大类。

（一）定性预测

定性预测也称经验判断预测或主观资料预测，它是指凭借旅游市场预测人员的经验、知识和综合分析能力，通过对有关资料的分析判断，对预测对象的未来发展趋势作出性质和程度上的估计、判断和推测的一种方法。

1.经验判断法

此方法是由预测主持人召集旅游企业内部某些有经验、熟悉业务和具有综合分析能力的主管人员、职能人员、业务人员对预测问题进行讨论、分析、判断的方法。由于预测人员都是企业内部人员，且都掌握一定的市场资料，具有丰富的营销经验，因此在环境正常的情况下，预测结果具有较高的实用价值。但这种方法易受主观因素及一些心理因素的影响，只适合于企业方向性问题的粗略预测，应结合其他预测手段同时进行，以提高预测的准确性。

2.头脑风暴法

头脑风暴法就是预测人员邀请有关专家对预测问题进行研讨，通过专家的创造性思维获得预测结果，这是一种直观的预测方法。头脑风暴法的目的在于创造一种畅所欲言、自由思考的氛围，诱发创造性思维的共振和连锁反应，产生更多的创造性思维。该方法的优点是：通过信息交流，产生思维共振，进而激发创造性思维，能在短期内得到创造性的成果；通过头脑风暴会议获取的信息量大，考虑的预测因素多，提供的方案也较全面和广泛。但是，这种方法也有明显的缺点：专家会议易受权威的影响，不利于充分发表意见；易受表达能力的影响，有些专家的意见和主张十分高明且有创造性，但表达能力欠佳，影响效果；易受心理因素的影响，不愿听别人的意见或公开修改自己的意见，容易随大流。该方法在实施过程中应遵循以下原则：

① 对别人的建议不做任何评价，将相互讨论限制在最低限度内。

② 建议越多越好，在这个阶段，参与者不要考虑自己建议的质量，想到什么就应该说什么。

③ 鼓励每个人独立思考，广开思路，想法越新颖、奇异越好。

④ 可以补充和完善已有的建议以使它更具说服力。

3.德尔菲法

德尔菲法是由美国兰德公司于20世纪40年代发明的有组织地征询专家意见的方法。其具体做法为：第一，成立专家小组。第二，以问卷的形式将征询的问题分别寄给专家，请他们填写后寄回；然后主持人将这些意见进行整理、归类、汇总后，形成第二次问卷，再寄给专家，请他们再填写再寄回；经过多次反复，直到最终形成大体一致的意见为止（一般情况下需要 34轮）。第三，按一定的方法取一致意见中较为合理的值作为预测的最终结果。该方法的优点是：由于专家互不认识、互不讨论，因此更能客观地发挥专家独立的观点和见解，而不受外界因素如权威专家的干扰；由于多次征询与反馈，使每位专家能够形成自己比较成熟的意见，又能够发挥专家相互借鉴的积极作用，所得结论较为科学、可靠。不足之处是信函方式耗时，且市场变化复杂快速，容易贻误战机。使用这个方法时应特别注意以下几个问题。

① 匿名性，即对被选择的专家要保密，不让彼此通气，使他们不受权威、资历等方面的影响。

② 反馈性，指一般征询调查要34轮。

③ 收敛性，即经过数轮征询后，专家们的意见相互收敛，趋向一致，一旦有个别专家观点与众不同，则要求其详细说明情况。

（二）定量预测

定量预测是利用全面、系统、完备的历史资料，运用统计方法和数学模型来预测未来旅游企业发展的状况和趋势。主要有时间序列法和回归分析法两种。

1.时间序列法

它是把预测目标的历史资料和数据按时间顺序排列，构成一个数字序列，再对此序列数值的变化加以延伸，进行推算，判断预测目标未来值的方法。

（1）移动平均法

根据时间序列资料，逐项推移，依次计算一定项数的平均数。边移动边平均，得到一个由移动平均数构成的新的时间序列，用于反映长期趋势的方法。其计算方法为：

当前预测值=前1期实际值+前2期实际值+…+前n期实际值/期数

这种方法可以在一定程度上消除由于季节性、周期性和随机性的变动等对事物未来趋势的影响。适用于时间序列数值变动不大的数值预测。

（2）指数平滑法

这是一种特殊的加权移动平均法，其权数是一个按指数递减的等比数列。在持续进行统计和短期预测的情况下，采用此法相当简便，只需要有本期预测值和实际值，再运用一个经验常数即“平滑系数”（修正系数）α（0≤α≤1），就可以进行预测。此方法的突出特点是，既考虑了历史数据和近期实际统计数据对预测的影响，同时又反映出两者对预测结果的影响程度不同的事实（实际上，近期实际数据对预测趋势的影响较大），而且预测者有很大的灵活性，利用平滑系数来调整近期观察值和预测值之间的相对强度，从而提高预测的准确性。其计算公式为:

Mt+1=αXt+(1-α)Mt

式中：Mt+1——代表第t+1期的预测值；

Xt——代表第t期的实际值；

Mt——代表第t期的预测值；

α——指数平滑系数。

2.回归分析法

回归分析法即根据历史数据来分析变量之间的关系。建立表达两者关系的数学模型，通过输入自变量数据来预测因变量发展趋势的一种方法。根据影响因素的多少可分为一元回归分析法和多元回归分析法。其中最基本、最常用的是一元线性回归方程y=a+bx，它和直线方程y=a+bt的区别在于：x并不是简单的时序数，而是一个有量变的自然或社会经济变量；∑xi≠0，回归系数b和参数a须用以下公式先后求得：

a=y-bx=∑yi-b∑xi/n

b=n∑xiyi-∑xi∑yi/n∑x2i-(∑xi)2=∑(xi-x)(yi-y)/∑(xi-x)2=∑xiyi-nx·y/∑x2i-nx2

得出回归方程后，须进行显著性检验以避免“失拟”。如果变量之间线性相关程度足够高，回归系数显然不接近于零。利用方程能较准确地解释统计数据的变化情况就表明该方程回归效果显著，可有效地用于预测，使预测较准确可靠。

相关链接4-8

世界旅游组织预测：2020年中国将成全球首选旅游地

出国旅游、体验异国风情已成为越来越多人的选择，世界旅游组织1月29日宣布，2006年全球跨境旅游人数达8.42亿人次，创历史新高。该组织还预测，中国到2010年可能超过西班牙，成为世界上第二大旅游目的地国；到2020年，中国甚至还可能超过法国，成为全球最受青睐的旅游首选地。

当天，总部设在马德里的世界旅游组织公布的年度旅游统计数据显示，2006年全球各个国家和地区的出境游人数总共达到8.42亿人次，比2005年增加了4.5%，创下了新的历史纪录。值得一提的是，世界旅游组织的统计数据显示，尽管人民币汇率上升，但2006年赴中国旅游的外国游客人数依然较上年增长了6%，共计4960万人次。

世界旅游组织秘书长弗兰贾利和世界旅游组织的市场推广总监都特别指出，中国旅游业快速发展，目前已与美国并列成为世界第三大旅游目的地国。他们预测，到2010年，中国将取代西班牙，成为全球第二大受欢迎的旅游目的地国家。

据悉，2006年赴西班牙旅游的外国游客总数也上升了4.5%，增长至5840万人次，但该组织预测，来中国旅游人数的增长速度将进一步加快，特别是2008年举行的北京奥运会，将为中国入境旅游业注入新的动力。未来4年内，赴中国旅游的游客人数将超过西班牙。

世界旅游组织预测说，中国旅游市场潜力巨大，中国到2020年甚至可能超过目前排名第一的法国，成为世界上最受欢迎的旅游目的地国家。

（资料来源：http://www.t960.com/index.php/action_viewnews_itemid_6226.html）

本 章 小 结

旅游市场营销信息系统是指一个由人、设备和程序组成的持续和相互作用的结构系统，用于收集、整理、分析、评估和分配恰当的、及时的、准确的信息，以利于旅游营销决策者对旅游市场营销计划进行调整、改进、执行和控制。旅游营销信息系统由四个子系统构成，即内部报告系统、营销情报系统、营销调研系统和营销分析系统。

根据旅游市场营销活动过程中出现问题的性质不同、调查所要达到的目的不同，旅游市场营销调研可以分为探测性调研、描述性调研和因果性调研三种类型。营销调研内容主要包括对旅游营销环境、旅游市场需求、旅游市场供给、旅游竞争者和旅游企业营销运行状况及效果的调研；市场调研活动一般包括确定调研目的和内容、制定调研计划、实施调研计划、编写调研报告、跟踪调研等五个阶段。旅游市场调研的基本方法主要有文案调研法、询问法、观察法和实验法四种，同时还包括抽样技术和问卷技术两种基本的调研技术。

旅游市场预测的内容主要包括旅游市场需求预测和旅游市场供给预测两大类。旅游市场预测活动主要包括确定预测目标、收集分析资料、选定预测方法、建立预测模型、分析和评价及确定预测值、提出预测结果报告六个步骤。旅游市场预测方法主要有定性预测方法和定量预测方法两大类。

思考与实践

复习思考题

1.什么是旅游市场营销信息系统，它由哪些子系统构成？

2.举例说明旅游市场营销调研的程序。

3.列举旅游市场营销调研的类型及其各自的特点？

4.旅游市场营销调研的方法与技术有哪些？

5.一份完整的旅游市场营销调查问卷应包括哪些内容？

6.旅游市场预测的方法有哪些？对于一个小企业而言，最好用什么方法进行市场预测？

7.旅游企业在运用头脑风暴法和德尔菲法进行预测时应注意哪些问题？

案例分析

重庆市民旅游消费行为调研

西南某大学近百名大学生及研究生走出校门，调查重庆市民旅游消费行为，调查组于2005年1011月在重庆主城区和郊县进行了问卷调查，共发放问卷2400份，回收2300份，回收率95.8%，其中有效问卷2212份，有效率96.2%。

调查对象包括公务员、企事业管理人员、工人、农民、学生、教师、商人或个体户、自由职业者等社会各阶层市民。通过调查发现，重庆市民的旅游目的：度假休闲占36%、游览观光占35%、探亲访友占12%、会议商务占6%；旅游者的旅游目的地选择：自然山水占35%、民俗风情占16%、历史遗迹占12%、海滨沙滩占13%、草原森林占12%、宗教圣地占3%、都市景象占4%、主题公园占3%。度假休闲是重庆市民首要的旅游目的；在旅游目的地选择时旅游者比较偏向于自然山水类型的旅游区。旅游动机是影响消费者行为的主要因素，是引发旅游需求的内驱力；旅游者对度假休闲和自然山水类型旅游区的选择，对旅游规划和旅游开发建设有重要的参考价值。

旅游者出游时间选择周末的占12%；黄金周占14%；寒暑假占19%；休假期间占41%；其他时间占14%。被调查者单次出游的费用，100300元，315人，占14%；3001000元，670人，占31%；10002000元，650人，占30%；20004000元，408人，占19%；4000元以上，136人，占6%。可见周末度假市场还有待开拓；中远程旅游市场发展势头强劲，市民的旅游消费水平在不断提高；职工休假时间对旅游的影响，旅游主管部门和旅游企业都需要引起足够重视。

被调查者中，通过旅行社的有428人，占18%；单位组织通过旅行社的有340人，占14%；自助游1578人，占68%。自助游是各收入层次的主要出游方式，旅行社如何开发新产品，吸引自助游的客源，值得探讨。

旅游者每年出游次数情况，1次557人，占25%；2次772人，占36%；3次471人，占21%；4次135人，占6%；4次以上259人，占12%。2004年全国城镇居民出游人次为1.27次,农村农民出游人次为0.69次，全国人均出游率为0.85次，重庆市旅游者的出游率高于全国平均水平。说明重庆市民旅游现实需求旺盛，旅游市场发展空间广阔。

被调查者的旅游住宿条件，12星级353人，占15%；35星级476人，占20%；招待所或旅馆777人，占34%；农家乐729人，占31%。高收入的旅游者出游主要选择3星级以上的宾馆；中低收入的旅游者出游主要选择普通旅馆和农家乐。由此可见，适度发展高星级酒店，大力发展经济型酒店和农家乐是旅游接待设施发展的必然选择。

被调查者在旅游过程中的旅游购物情况，购买土特产的1106人，占36%；购买旅游纪念品的957人，占16%；购买旅游工艺品的占505人，占13%。旅游购物费用占总旅游支出的比例，1030%的730人，占33%；3050%的684人，占32%；10%以下的404人，占19%。其中，认为该费用增加了的有1215人，占57%。旅游购物是旅游发达国家旅游收入中比重较大的部分，也是重庆市旅游者在旅游支出中有较大增长的部分。根据旅游者需求，加大旅游土特产品、旅游纪念品、旅游工艺品，特别是土特产品的开发，应有新思路和新举措。

火车和汽车是各收入层次出游的主要交通工具，但飞机是高收入的首选，汽车是中低收入者的首选。中低收入者是旅游需求的主体部分，在旅游交通设施的发展建设中，要增加公路旅游客运的承载能力，提高旅游客运车辆的档次和舒适度。

旅游者在旅游过程中的娱乐休闲方式，使用景区内娱乐设施的944人，占26%；朋友聊天875人，占23%；打牌599人，16%；看电视382人，占10%；观看文艺演出385人，占10%。旅游休闲方式中，使用景区娱乐设施的比重最高，但是不到30%，其他较多的是与朋友聊天、打牌、看电视。这从一个侧面反映了旅游区和旅游过程中提供给游客的游乐设施和游乐项目不足，应该加强娱乐设施和娱乐活动项目的开发，增加旅游者参与性和体验性较强的旅游项目。

重庆市民对目前旅游服务的满意度，认为一般的1142人，占52%；不满意的218人，占10%；满意的576人，占26%。对这个评价，旅游主管部门和旅游企业应高度重视。争取游客满意，是旅游企业服务意识和质量意识的集中体现。绝大部分市民认为重庆市的旅游服务处于一般的水平，说明重庆市旅游服务的整体水平需要提高。加快旅游业人才培养，提高旅游业从业人员的素质是一项紧迫而又长期的战略任务。

（资料来源：http://www.brand001.com/tour/read.asp?id=564）

分析讨论题：

1.案例中调查者采用了那些调研方法？

2.请根据案例相关内容设计一份调查问卷。

3.根据本案例调研结果，旅游主管部门和旅游企业还需要在哪些方面进行改进？

4.如果你是某旅游企业人员，根据本案例调查结果，你认为公司应开发哪些新的产品和服务？

实践训练

1.实训目的和要求

（1）培养学生运用旅游市场营销调研的相关知识和方法进行市场调研，并进行必要的市场营销预测的能力。

（2）要求学生设计旅游市场调查问卷、旅游营销信息系统、市场调研计划，撰写调研报告。

2.实训内容

开展一项市场调研活动，调查对象可以选择学生、普通市民或农村居民等，调查目的是了解当地居民或学生的旅游现状及旅游意向，为本地区的旅游管理部门或旅游企业提供决策依据。

（1）你选择的调研对象是谁？说明理由。

（2）你计划采用哪些调研方法和调研技术？为什么？

（3）计划调查了解哪些内容？为什么？并设计调查问卷。

（4）设计一份较完整的旅游市场调研计划。

（5）在市场营销调研过程中遇到了哪些问题？是如何解决的？

（6）根据市场营销调研结果，你认为当地或本地区的旅游市场营销发展趋势如何？当地或本地区的旅游管理部门或旅游企业应如何应对？撰写一份旅游市场营销调研报告。


第五章 旅游市场营销战略

第一节 旅游市场营销战略的制订

■知识目标

理解旅游市场营销战略的基本内涵。

了解旅游市场营销战略的制订程序、旅游市场营销竞争环境分析的基本内容。

了解旅游市场竞争战略、市场发展战略和市场营销组合战略的基本内容。

■技能目标

能够分析旅游市场营销竞争环境。

能够分析旅游市场竞争战略、市场发展战略和市场营销组合战略的各种构成要素对旅游企业的影响。

能够制订旅游市场营销战略方案或就旅游企业既有的营销战略方案提出建设性意见或建议。

■关键词

旅游市场营销战略；旅游市场营销竞争环境；旅游市场竞争战略；旅游市场发展战略；旅游市场营销组合战略。

■案例导读

瑞士酒店的市场竞争战略

在瑞士，很少有酒店会采用价格竞争，几乎所有的酒店都不会给客人打折，即使是有，折扣也不会超过10%。因此到了淡季，由于客源的下降，绝大多数山村型和度假型酒店等，都会关门歇业，它们不会以降价来招揽顾客。一般来说，酒店竞争主要在服务质量和项目创新上下功夫，通过不断推陈出新，如新的菜单、新的优惠价格组合及其他新的服务项目来吸引不同的客人。另外，创造特色也是瑞士酒店竞争的一个重要手段，如理诺士饭店管理学院附近有一家五星级酒店，尽管规模不大，只有80套客房，但它颇感自豪的是拥有一套设施齐全、颇具现代化的医疗保健系统，甚至包括中医的一些养生疗法。其客人80%以上是来酒店进行康复疗养的，这个特色使该店在当地名声很大，生意当然也是每年稳中有升。这种良好、有序的行业内部竞争，使瑞士酒店业的整体利益得到了有效保护。

（资料来源：http://www.ccmsky.com/Htm/B00800/20060625111210144.htm）

在激烈的市场竞争中，如何确定竞争对手？如何制订和制订怎样的旅游市场营销战略才能击败竞争对手？瑞士酒店的市场竞争战略值得我们学习和借鉴。

市场营销战略是旅游企业在分析外部环境和内部条件后所做出的具有全局性和长远性的一套满足旅游市场竞争需要、应付竞争状况的总体设想和规划，必须在充分了解和认真分析旅游市场营销竞争环境的基础上才能制订出来。

一、确定旅游企业的任务和目标

没有明确的任务和目标企业就无法进行正确的决策，也无从制订具有可实施的市场营销战略。目标是任务的个体化，而任务则是实现目标的具体途径。对于具体的旅游企业来说，其任务具体表现为企业的业务经营范围和领域，是企业寻求和判断战略机会的活动空间和依据。企业在确定其具体任务时，必须回答以下几个问题：本企业是个什么企业？应该是个什么企业？将是个什么企业？企业的主要市场在哪里？主要顾客是谁？顾客真正需要的是什么？如何满足顾客的需要？如何进入市场？最有发展前途的市场是什么？要回答这些问题，就要明确判定企业的任务，进行战略分析。

任务确定后，就要进一步把任务具体化为企业的经营目标。企业的目标是一个综合的或多元化的目标体系，而不是单一的或孤立的单个目标。旅游企业的经营目标是由贡献目标、市场目标、发展目标、利润目标、创新目标、企业素质和管理工作效率目标等构成的目标群，并表现为旅游产品类型、数量、销售额、利润率、市场占有率、产品创新和企业形象树立等一系列综合目标值。

[image: t5-1-1]




[image: t5-1-2]




图5-1 旅游市场营销战略决策程序

二、态势分析

态势分析就是通过旅游营销环境分析、区位分析、营销组合分析、营销能力分析、主要竞争者分析、市场潜力分析等找出本企业所具有的优势和劣势、机会和威胁，又称为SWOT分析。

（1）优势（Strength）

从现有顾客和潜在顾客的角度来分析企业优势，主要包括企业声誉、位置、技术水平、人员素质、服务标准、产品质量、亲和友善和形象良好的团队等。

（2）劣势（Weakness）

从顾客角度分析，旅游企业的劣势与上述优势的内容基本相同，如缺乏市场营销经验、产品或服务同质化、企业不良声誉、营业场所不符合顾客偏好、产品或服务存在质量问题等。

（3）机会（Opportunity）

旅游企业的机会是指采取适当措施可以有效提高销售量、改善企业形象或扩大企业影响的时机，如日益新兴的市场（如互联网）、进入某个细分市场获取更多盈利、新兴的旅游市场、竞争对手退出的市场和兼并、合资、战略联盟等。

（4）威胁（Threat）

旅游企业所面临的威胁多种多样，而且是随机出现的。如果企业能提前准确预测，就可以化解危机，甚至将其转化为企业的机会。旅游企业面临的主要威胁有竞争对手进入本地市场、竞争对手研发出创新性的产品或服务、竞争对手拥有更好的分销渠道、经济形势或行业形势发生变化等。

进行态势分析，必须对旅游营销环境、行业现状和发展前景、产品或服务差异化、企业的市场地位、竞争对手、企业的资源状况和市场营销能力等进行全面评价，做到强化优势、抓住机会、弱化威胁、克服劣势。

三、营销战略选择

战略分析的目的是为战略选择和战略规划提供依据，而战略选择的目的在于确定各备选战略方案的有效性。战略选择主要比较分析各方案的优缺点、成本、风险及效果。可供企业选择的营销战略主要有市场竞争战略、营销组合战略和市场发展战略三种类型。选择营销战略应考虑与现有营销战略的关系、对外部和内部营销环境的依赖程度、企业主管的价值观和对待风险的态度、竞争对手的市场地位和竞争实力、企业资源状况、市场发展变化趋势等因素，及时调整企业的营销战略方案。
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图5-2 SWOT分析法示意图



四、营销战略规划

营销战略规划的任务就是确定企业的营销战略任务、战略目标、战略重点以及战略措施等方面的内容。战略任务是在一定时期内，企业旅游市场营销服务的对象、项目和预期要达到的目的，如为哪些旅游者服务、向旅游者提供什么样的产品和服务、企业服务的市场范围有多大等。战略目标是企业在较长时期内预期达到的营销目标，是企业营销战略任务的具体化，具体包括市场目标、发展目标、效益目标和社会贡献目标等四个方面的内容。战略重点则是对企业实现战略目标具有决定意义的工作、措施和环节，是企业旅游市场营销的主要工作重点。在进行营销战略规划时，要特别注意企业资源的配置，如瑞士酒店业就做到了使其旅游资源效益最大化。

五、财务可行性分析

企业营销战略是否可行，不仅要看其市场操作上的可行性、技术上的可行性和应对竞争环境的针对性，还要分析其财务上的可行性。财务可行性分析的主要目的是评估企业制定的营销战略在实施过程中的财务保障状况、可能的风险和盈利状况等。主要内容有财务能力分析，如偿债能力、营运能力、获利能力和发展能力分析；财务结构分析，如收入利润结构、成本费用结构、资产结构、资本结构分析；财务预算分析；财务信用与风险分析；财务总体与趋势分析等。财务可行性分析的依据主要是旅游企业的会计核算资料和财务报告；非财务资料，如市场份额情况、研究与开发状况等；企业外部数据，如竞争对手的数据、宏观经济环境等。

六、综合评价选优

综合评价选优是制定旅游营销战略的关键性步骤，通过对市场进行分析和财务论证，综合比较各个可能的营销战略方案，择优选取更有利于达到预期目标的方案。如果预期能达到目标，说明方案是可行的；反之，方案则不可行。在财务上不能达到预期目标的方案要反馈至①，重新审核或制定营销战略方案；或进行旅游市场营销环境分析，重新进行战略决策，即反馈至②；如果方案仍不可靠则说明企业的目标可能出现问题，需要反馈至③，重新确定企业目标，进行一次全过程战略决策，如图5-1所示。

七、战略实施与管理

组建一个有利于战略实施的组织机构是关系旅游企业营销战略能否收到预期成效的关键。“战略决定结构”是这一阶段主要的指导原则，不同的营销战略要求不同的组织结构与之相适应。战略重点的改变，会引起组织的工作重点的改变，因此要求各管理职务以及部门之间的关系作相应的调整。管理学大师德鲁克认为，组织结构与企业战略具有密不可分的关系，“建立一个组织结构首先应该考虑这个组织结构必须达到的要求，管理者必须明白该结构承担的任务和压力，以及该结构应该取得的绩效。”组织结构可以分解为：流程（工作的组织方式和过程）、结构（分解工作的方式）、等级链（组织的资历与权力层次）、人员（员工）四个构件，如图5-3所示。根据战略规划的要求，企业应及时做好组织结构的调整，合理配置战略资源，以使企业的组织结构和战略规划相适应。
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图5-3 组织构成与战略的关系

第二节 旅游市场竞争战略

根据在旅游市场竞争中的地位，企业可采取不同的市场竞争战略。可供选择的市场竞争战略主要有市场领导者、市场挑战者、市场跟随者和市场利基者等四种形式。

一、市场领导者战略

市场领导者是指在旅游产品市场上占有率最高的企业。该领导企业的产品拥有最大的市场份额，而且往往在价格改变、新产品引入、分销的覆盖面和促销费用等方面引领其他企业，是市场竞争的导向者，也是竞争者挑战、效仿或回避的对象。但市场领导者必须保持高度的警惕，不断进行市场研究以调整其产品和修正其营销战略，以避免其他企业将差距缩小。

市场领导者为了维护自己的优势，保持自己的领导地位，通常采取扩大整个市场的需求、采取有效的防守措施和攻击战术以保持现有的市场占有率及保持现有市场规模不变并进一步扩大市场占有率三种战略。嘉年华游船公司（Carnival Cruise Lines）是北美游船市场的领导者，但它不局限于520万人的传统游船市场，而关注更大的2亿多美国人的休闲度假市场，并获得极大的成功，同时投入更多的精力研究其竞争对手，以增强和加深嘉年华游船公司吸引顾客的独特之处。

相关链接5-1

中国国旅和美国运通联合成立“国旅运通”

美国运通和中国国际旅行社的合资企业——国旅运通，日前在上海宣布成立“国旅运通航空服务有限公司”。这是国旅运通在中国设立的第二家商务旅行管理公司，标志着国旅运通全力进军日益重要的上海市场。据估计，中国每年的旅行及酬酢支出高达100亿美元，其中40亿50亿美元为商务旅行支出。“同其他市场相比，中国商务旅行市场的发展潜力惊人，规模已达法国、德国等欧洲主要国家的水平。如果中国市场保持相同的增长幅度，其规模将在今后5年内翻一番。届时，中国将成为世界第二或第三大商务旅行市场，其规模接近美国或日本的水平。”美国运通公司环球旅行服务总裁白施礼先生（Charles Petruccelli）为记者描述了中国商务旅行市场一幅美好的前景。

作为全球最大的旅行管理公司，全球财富500强中的70%企业都是美国运通的客户。国旅运通作为中国商务旅行市场的领导者，是中国商务旅行服务的首创企业，迅猛发展的中国市场及其增长潜力使中国业务成为美国运通公司的重中之重。国旅运通将融入美国运通的客户系统、供应商系统和信息网络系统，使合资公司的技术水平、管理水平与美国运通全球标准接轨，从而为身处各地的客户提供全方位、高质量、一站式的服务。今后12个月内，国旅运通还将在中国其他40个城市中积极拓展商务旅行服务网络。

中国国旅总裁李禄安先生表示，作为中国知名的国际旅行社，国旅希望为中国人带来“旅行”的概念，而不仅仅停留在“旅游”的层面上。“随着跨国公司越来越多地涌入中国市场，如何对跨国公司进行商务旅行服务成为新的市场需求，其业务的核心就是对跨国公司进行旅行费用管理。美国运通是全球商务旅行服务市场的领导者，服务跨国公司是它的核心竞争力之一，其全球营业额达到200亿美元。中国国旅与美国运通通过全面战略合作，为在中国的跨国公司提供商务旅行服务，适应了跨国公司在中国经营活动的市场需求。商务旅行服务也将成为日益完善的中国投资环境的一个有机部分。”

李禄安先生在评价合作伙伴时深有感触地说：“比建立合资企业更重要的是，美国运通带来了全新的经营理念。它进入中国并不是去争抢竞争激烈的旅游市场和票务市场，而是看准了尚未全面开拓的中国商务旅行市场。通过与美国伙伴的合作，我们获得了两个层面的收获：一是经营理念的革新，即当今的社会需要这样一种公司，它能够为集团客户提供差旅管理，通过有效的设计、分析、策划，既省钱又有效；二是运通之所以有能力为全球庞大的市场包括中国市场提供全方位、高质量、一站式的服务，是因为支撑这种管理服务的是严谨科学的数据管理和分析，是高科技助其成功的。”李禄安先生表示：“跨国公司和国内企业客户将得益于这项发展计划，享受国旅运通在全国各地提供的统一水准的优质服务。美国运通的专业知识和我们在中国市场的占有率将使国旅运通成为商务旅行市场上的双赢组合，我对国旅运通的未来充满信心。”

（资料来源：http://finance.sina.com.cn/roll/20030304/0700316475.shtml）

二、市场挑战者战略

市场挑战者战略是指在一个行业中位居第二、第三或更低位次的企业在市场竞争中向市场领导者和其他竞争者发动进攻，以夺取更大的市场占有率而采取的竞争战略。市场挑战者向市场领导者和其他竞争者挑战，首先必须确定自己的战略目标和挑战对象，然后再选择适当的进攻策略。挑战者通常使用的策略是提供较低价格的旅游产品和服务与领导者直接竞争，或提供更好的服务使顾客感到物超所值。如为在英国－美国跨大西洋航线业务中争取到较大份额，维京大西洋航空公司一直在与英国航空公司竞争。在维京大西洋航空公司的机票售价中，包含着飞行前后使用健身俱乐部和图书馆，享受更舒适的座位、更高质量的饭菜和电视娱乐的费用，并通过宣传说服横渡大西洋的旅客乘坐他们的航班。

相关链接5-2

黑龙江冰雪旅游的挑战者

一说起冰雪旅游，人们就会认为这是黑龙江省的地域优势：纬度高，冬季寒冷，有冰雪资源。其实，凡事有其利、也有其弊，应该看到黑龙江的地域劣势所带来的负效应也是很大的。

由于黑龙江省地处中国最北方，给旅游者的交通带来诸多不便，从东南亚、港、澳、台或南方各省的旅游者到黑龙江来，付出的时间成本和货币成本都很大，因此，从南到北每一处新兴的冰雪旅游景点都会截留黑龙江的客源。

目前，吉林省已成为黑龙江省强劲的对手。吉林省的地域条件优于黑龙江省，南方各省飞往长春的机票价格都低于到哈尔滨。长春市正借承办2007年亚冬会的机会，提出建设中国冰雪旅游名城的目标，这对哈尔滨的冰雪旅游是一个极大的威胁。

2003年春节期间，北京周边滑雪场天天游客爆满，大众滑雪旅游的热潮已在北京形成。北京和黑龙江相比，具有更多的地域优势：地域经济发达，人均GDP高，有钱的人多；地域文化先进，人的素质高，时尚的人多；中外合作广泛，国际化水准高，外国人多；纬度小，气候适宜大众滑雪。

另外，韩国、日本也是黑龙江冰雪旅游的挑战者，由于国际航班价格策略灵活，从广州到日本和韩国的机票价格低于到哈尔滨，旅行社报价：从广州到韩国滑雪旅游3600元，从广州到哈尔滨冰雪旅游5000多元。花钱便宜，又可以领略异国风情，当然具有更大的吸引力。

2002—2003年雪季，来黑龙江滑雪的客流比上一年大约减少15%20%，地域劣势所带来的问题如果不能很好地解决，将给黑龙江的冰雪旅游带来不小的负面影响。

（资料来源：http://www.xaap.com/english/resource/article/main_list_article.asp?catid=5958&rid=16577）

三、市场跟随者战略

市场跟随者与挑战者不同，它不是向市场领导者发动进攻并图谋取而代之，而是跟随在领导者之后自觉地维持共处局面。市场跟随者满意或认可自己在市场上的次要地位，以不扰乱现有市场格局为目标，保证获取自己应有的利润。处于市场跟随者地位的企业通常自觉维持现状，不互相争夺客户，不以短期的市场占有率为目标，效法市场领导者向市场提供类似的产品和服务，市场占有率相对稳定。市场跟随者不是被动地单纯追随领导者，而是要找到一条不致引起竞争性报复的发展道路，可供企业选择的市场跟随者战略主要有紧密跟随战略、距离跟随战略和选择跟随战略三种形式。麦德俱乐部很长时间一直是这个市场的领导者。它开创了一种度假理念：机票、住宿、餐饮、娱乐等几乎所有度假活动开销实行通票制、全包价。麦德俱乐部的这种做法逐渐流行，吸引了许多模仿者和追随者。今天，在加勒比岛、百慕大群岛和巴哈马群岛兴起了许多全包价度假地。每个旅游度假区为相同的目标市场提供了可供选择的地点和差别不大的项目，市场追随者们相信：如果人们对全包价度假地的需求增加，他们将能分享这个扩大的市场。

相关链接5-3

以广交会为中心的“展览市场”

珠江三角洲的展览业向纵深发展的浪潮远远没有结束，其中最突出的就是东莞。东莞虎门的服装、厚街的家私，基本上已经脱离了最初的乡镇企业的模式，正走向世界。此外，顺德陈村的花卉、龙江的家私、伦教的木工机械,中山古镇的灯饰、南海南庄的建筑陶瓷、大沥的铝型材都形成行业性的展览市场，正为广交会这个强大的引擎注入新的活力。

一个城市有序的发展，应该有许多龙头产业形成产业链。珠江三角洲有几百年以来同西方打交道的经验，利用中心城市广州作为主要的转运口，而围绕广州的市和镇都形成了行业性的服务性产业，这使得城市之间形成了联盟和合作。因此，当广交会出现强大的增长势头的时候，这些专业型的市和镇都表现出非常具有灵活性的跟随战略。如东莞厚街镇本来就是以生产家具为主的制造业大镇，镇政府着眼于未来，专门规划出一条家具街。在此基础上，东莞市政府认识到了广交会巨大的牵引力，便承办了东莞家具展览会。有岭南花乡和中国花卉第一镇的顺德陈村镇，也是在形成规模的花卉种植产业的基础上，经过3年的规划认证，吸引世界各地的花卉生产客户和花商，建立了花卉世界。陈村镇以良好的规划和主题吸引了世界各地的客商。中山的古镇所举办的中国古镇国际灯饰博览会，把古镇也塑造成一个灯饰之乡。

（资料来源：严忠明. 概念地产与思想采购. 广州：广东经济出版社出版，2004）

四、市场利基者战略

一些小企业专门服务于市场中被大企业忽略的某些细分市场，在这些小市场上通过专业化经营来获取最大限度的收益。这种有利的市场位置就称为“利基”（Niche），而所谓市场利基者，就是指占据这种位置的企业，有时也称为市场补缺者。有利的市场位置不仅对小企业有意义，对一些大企业中的较小业务部门也有意义，它们也经常设法寻找一个或多个既安全又有利的利基。一个理想利基的主要特征是有足够的市场潜量和购买力；市场有发展潜力；对主要竞争者不具有吸引力；企业具备有效地为这一市场服务所必需的资源和能力。企业获取利基的主要战略就是专业化，即必须在市场、消费者、产品或渠道等方面实行专业化。如大型航空公司不愿或不能提供偏远或利润较低的航线，为小型直升飞机公司提供了机会；林布莱德（Lindblad）旅游公司专门提供到具有异国情调地方的豪华旅游，如南极洲、复活节岛、不丹和中国，开拓了一个专门化的市场；纽约市的摩根斯（Morgans）饭店是一家小型的、豪华的精品饭店，主要为富有的、高要求的旅游者提供比大型饭店更豪华的客房和更个性化的服务。

相关链接5-4

更细化的专业化“老年旅游”产品开发

由专家提供养生咨询、免费学习保健舞蹈和拳术、专职人员提供保健服务……针对越来越火的中老年旅游市场，重庆旅行社2006年推出比普通“夕阳红”老年游产品更细化的专业化老年旅游产品。

推出该旅游产品的相关旅行社负责人介绍说，该专程旅游实行的是一种“候鸟式”生活方式，冬季可安排游客到海南三亚、云南丽江等南方地区活动，夏季则可安排其在北京、大连、青岛等北方地区旅游。老年游客在这些地区短可疗养数天，长可休假1个月。这种旅游方式主要以健身、养生、养老为主题，如每天向游客提供由专业营养师安排的膳食，入住地的游泳池、健身房、娱乐室等设施全部免费开放，同时配有设施完备的医疗中心，由全国知名医疗机构的专家定期提供保健、医疗及心理咨询服务。

（资料来源：http://www.51766.com/www/detailhtml/1100180772.html）

第三节 旅游市场发展战略

旅游市场发展战略是以扩大市场范围，增加市场销量，提高市场覆盖率和占有率，加强企业市场地位为重点的长期战略。

一、旅游市场发展范围战略

旅游市场发展范围战略是指企业选择在原市场范围内发展还是在新市场范围内发展的战略。所谓原市场是指现有的、正在被满足的旅游市场，包括本企业占有的市场和其他企业占有的市场。所谓新市场是指未被企业开发过的、或已开发但未被满足、未被任何一家企业占有的旅游市场。

旅游市场范围一般包括旅游产品和服务种类、顾客类别、销售地域和场所。企业扩大市场范围的方式有两种：一是在原有市场上拓展，争夺其他企业的市场；二是在新市场上发展，占领未被开发的市场。对企业来说，在新市场上发展更有利，特别是在原有市场发展潜力有限或者企业在原有市场上缺乏竞争优势的情况下。

二、旅游市场发展方向战略

旅游市场发展方向包括正向发展（正增长）、反向发展（负增长）和不发展（零增长），其中正向发展是主要的、根本的选择。企业可以根据自身具体情况对三种市场发展战略灵活选择和运用，如在不同时期交替使用，在同一时期不同领域、不同战略经营单位混合使用。

（一）旅游市场正增长

旅游市场正增长也称企业成长战略，是一种通过扩大企业生产规模来扩大市场的战略。企业成长战略可分为开拓型和赶超型两种形式，开拓型是指行业领先企业以自身为对手，不断创新、超越自我、开拓市场；赶超型是指相对落后的企业通过基准化管理，向先进企业看齐，逐步缩小差距，争取超越竞争对手，提高企业的市场地位。

（二）旅游市场负增长

旅游市场负增长也称企业紧缩战略，是一种缩小企业生产经营规模从而缩小市场的战略，是企业在出现严重不利的情况且短期内无法扭转时不得已而采用的战略。通过资产重组、抽回资金、出售和出租部分资产、业务剥离、企业分立等途径，把企业有限的资源集中起来，克服困难，为企业今后发展准备条件。

（三）旅游市场零增长

旅游市场零增长也称企业稳定战略，是一种保持企业生产经营规模基本不变从而巩固市场的战略，它适用于旅游市场环境和经营状况良好，但其发展受到限制的企业，是短期休整过渡性质的战略。

三、旅游市场发展方式战略

旅游市场发展方式战略是指企业选择用什么方式使市场扩展和企业发展的战略，可分为内部发展战略和外部发展战略。前者是利用企业内部资源和力量来发展企业的战略。后者是利用企业外部资源和力量，与其他企业联合谋求发展的战略。外部发展战略与内部发展战略相比，虽然管理难度大、风险大，但发展速度快，发展范围广，已经越来越受到企业的重视。发展方式战略还可分为集约化发展、一体化发展和多角化发展战略。

（一）集约化发展战略

集约化发展战略属于内部发展战略，即企业在原经营领域内集中力量挖掘市场潜力、改进产品和服务、扩展市场。主要有市场渗透、市场开发和产品开发三种形式。

1.旅游市场渗透

旅游市场渗透就是通过加强宣传促销和销售力度，使老顾客增加购买数量和购买频率，吸引竞争者的顾客和刺激潜在顾客购买，在现有旅游市场上增加现有旅游产品的销售额。这是一种比较保守的发展方式。

2.旅游市场开发

旅游市场开发指将旅游产品推广到新的客源地，将现有产品推销给新顾客，推广到新的目标市场。如将旅游探险项目从青年扩展到少年儿童和中老年等，旅行社不断推出越来越远的旅游目的地和国际旅游项目等。这种方式往往需要做大量的市场调研工作，分销和促销的费用较大。
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图5-4 产品/市场发展矩阵

3.旅游产品开发

旅游产品开发就是通过增加产品的品种、规格、款式、功能和用途，提高质量、改进包装来吸引和满足顾客的需求。它适用于已饱和、产品已老化、竞争激烈的现有市场。如旅行社推出豪华团、经济团和专门针对学生的低收费团，酒店针对不同顾客提供不同的房间、床位及不同的服务标准。

（二）一体化发展战略

在竞争激烈的旅游市场上，企业为了生存和发展而寻求各种形式的联合是必然趋势。企业的联合形式主要有合并、兼并和并购，也可以采取联合结盟的形式在资金、科研、生产和开拓市场等方面建立合作性利益共同体。一体化发展战略主要包括水平一体化、后向一体化和前向一体化三种形式。

1.水平一体化战略

水平一体化是指一家旅游企业接管或兼并它的竞争对手，收购、兼并和重组同行业内相类似的企业，以寻求增长的机会。这种方式可以扩大旅游产品和服务市场，提高规模经济效益，风险较小。

2.后向一体化战略

后向一体化是指旅游企业通过自办、联营或兼并等形式，对其供给来源取得控制权或所有权，实现供产一体化。如旅游批发商后向一体化以尽可能控制旅游包价中的许多因素如饭店房间、包机座位等。

3.前向一体化战略

前向一体化是旅游企业通过一定形式对其旅游产品的加工或销售单位取得控制权或拥有权，以拥有和控制分销系统，实现产销一体化。如许多旅行社或旅游集团拥有饭店、航空公司的所有权或者归饭店、航空公司所有，以控制包价旅游的分销与销售。

（三）多角化发展战略

多角化也称多样化或多元化，属于开拓发展型战略，就是打破行业界限，新增与现有业务有一定联系或者毫无联系的业务，进入新的经营领域，实行跨行业经营。当企业所属行业发展潜力有限，而其他行业有很好的发展机会时，可采用这种战略。

1.同心多元化

即以现有旅游产品和服务、市场上的优势、特长和经验为“圆心”向外扩展经营业务，提供多种旅游产品和服务，充实旅游产品的系列结构，如公交公司同时经营轮渡运输等。同心多元化的发展有利于发挥企业原有的优势、特长和营销经验，风险较小。

2.横向多元化

即针对现有市场和现有顾客，开发与企业现有产品在技术和性质上不同的新产品。如旅游景区增加餐饮、住宿等业务。实行横向多元化发展，企业面对的是原有的顾客，市场开拓较为容易，但企业将进入一个全新的经营领域，风险较大。

3.综合多元化

即企业开发与现有业务、技术和市场无关的新业务或新产品，把经营范围拓展到多个行业。如一个酒店企业同时涉足金融业、房地产业、旅游及餐饮服务等新业务。综合多元化发展的风险最大，一般只有实力雄厚的大企业方可采用。

一般来说，企业在选择上述发展战略时，应先从集约性发展战略入手，再尝试一体化发展战略，最后才选择多元化发展战略。

相关链接5-5

缔结战略伙伴关系 开拓旅游市场

中国、俄罗斯两国最大的豪华轮船旅游公司——长江轮船海外旅游总公司与俄罗斯轮船海外旅游总公司，于2006年4月正式缔结为战略合作伙伴关系，以丰富正在举行的中国“俄罗斯年”与明年在俄罗斯举办“中国年”的内容。

根据双方达成的协议，两国企业将在本国市场相互推介对方旅游资源、产品和文化，相互组团到对方目的地旅游，并相互以最优惠价格接待；共享销售网络，在欧美市场及销售网络推介对方旅游产品，分别在各自客源网络对等宣传对方旅游资源和产品，同步推出产品说明会、新闻发布会及其他形式的互动宣传；在酒店管理、游轮经营管理及员工培训、餐饮和文化交流等方面开展合作。

俄罗斯轮船海外旅游总公司代表签约后表示，两国经营水上旅游观光产品的企业此番强强携手，不仅可实现客源、网络、文化等层面的交流与共享，还有效降低旅客往来成本，可使更多的欧美客人了解中国。当年该公司计划按上述途径，输送一万五千名游客前来中国。

（资料来源：http://www.pttown.com/info/infoDetail-31380.html）

第四节 旅游市场营销组合战略

市场营销组合这一概念是1964年由美国哈佛大学的鲍敦（Borden）教授提出来的。同年，美国市场学教授麦卡锡（McCarthy）将各种营销因素归纳为基于产品、价格、地点和促销的“4P”理论。旅游市场学家在借鉴和引用营销组合理论成果的基础上，结合旅游业的自身特点，进一步分析了旅游市场营销组合的各种因素，如表5-1所示。

表5-1 市场营销组合是旅游企业成功实现其营销目标时所能控制的变量
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（资料来源：伯克，雷斯尼克. 旅游产品的营销与推销.叶敏,译.北京：电子工业出版社，2004）

一、产品

产品是指旅游企业向顾客提供的包括有形设施与无形服务的整体旅游产品。在许多情况下，旅游企业推销的是服务，如运输公司将乘客从一个目的地运送到另一个目的地。旅游产品或服务的名称和形象有助于企业的销售活动。大多数企业提供的产品或服务的数量不止一种，且范围较广。如旅行社必须决定提供多种旅游产品还是专门提供特定类型的旅游产品，运输公司必须决定营运路线和服务水平，旅游经营商必须决定所提供旅游项目的数量、时间、价格和线路等。

二、渠道或交货过程

交货过程或称分销渠道，是指旅游企业向顾客传送产品或服务的所有活动或环节。推销人员必须决定推销产品或服务的方式和地点，并使分销点位于最可能吸引顾客或方便顾客的地方。如旅游度假地依托其营销部门建立分销渠道，旅游者可以通过访问网站、使用航空公司预订系统、给度假地预订处或公司其他度假地打电话等方式进行预订，旅游度假地也可以利用旅游代理商或旅游经销商进行推销；许多航空公司常常发现通过旅行社分销其产品，比通过自己的售票处和预订中心更划算，而通过在线预订系统和航空公司网站增加分销网点使其减少了对旅行社的依赖程度。

三、价格

价格是指顾客为获得能符合其愿望的旅游产品或服务而愿意支付的货币数量。在确定价格时，旅游企业必须考虑生产或分销成本、边际利润、需求状况、市场竞争、旅游产品或服务特点等诸多因素，并符合市场对产品或服务价格的心理预期，使之感到物有所值。旅游产品和服务销售的季节性较强，因而经常采用折扣价格或促销价格。如一些景区景点在黄金周假期过后立即以折扣价格或“特价”强力推销产品或服务。

四、促销

促销是企业向顾客提供各种信息，激发人们对产品或服务的兴趣，促使或帮助人们做出购买决策的旅游营销活动。促销的方式有许多，如付费印刷广告（报纸和杂志）、电子传媒（广播、电视和互联网）广告、户外媒体（广告牌、广告亭）广告及演讲、报告、记者会、庆典宣传和写新闻稿等。企业对老顾客一般都会提供优惠服务价格，以建立品牌忠诚。简洁的广告语也可以帮助顾客建立清晰的识别，如联合航空公司的“飞越友好的天空”、嘉年华游船公司的“欢乐游船”和加拿大观光事业部的“世界的邻居”等。

五、自然环境

由于顾客更愿意在一个令人愉快、舒适的环境中购物、消费，因此，营销战略应该重视推销产品和服务的自然环境保护、购物环境的营造。顾客购买旅游产品或服务时，不能确信他们是否能享受到愉快的体验，只有当旅程开始后才可能体验到。旅行者的期望和情结会受到诸如房间布局、家具款式、物品摆设、噪音大小、温度和灯光等因素的影响。如果顾客发现客房的设计和装饰美观、宜人、舒适时，以后还会预订这样的客房，而肮脏的海滩、无聊的旅行线路、恶劣的服务态度、毫无生机的自然景致、百无聊赖的歌舞表演等都会破坏顾客的旅行体验。因此，旅游企业必须以各种方法和手段改善产品的自然环境，尽可能地满足游客的期望，使之得到美好、难忘和愉悦的旅行体验。

六、购买过程

旅游营销人员必须清楚人们购买旅游产品或服务的购买过程，了解顾客的购买心理、购买动机和决策方式。顾客为什么喜欢旅游产品而非汽车、别墅、家具或服装？为什么会选择某一种旅游产品而非其他产品或其他企业的产品？出游的目的是什么？以及顾客的需求动机、主要需求、顾客构成等因素都会影响旅游企业的产品开发和销售。向潜在顾客提供有用的产品和服务信息对购买过程至关重要，因此，营销人员必须了解顾客接收信息的渠道是什么、需要哪些产品和服务及购买产品和服务的方式，以确定应提供哪些信息和如何提供信息，并以顾客熟悉的方式传播信息，以顾客方便的时间和地点推销产品。

七、包价

在旅游产品营销中，为有利于销售和提供服务，将某些具有互补性的、单独的产品和服务捆绑在一起进行定价，就形成包价。顾客每一次出游都会购买多种产品和享受多种不同的服务，且每个旅游产品和服务通常由不同的供应商提供。通过产品组合和捆绑定价，增加了每个旅游产品的吸引力，包价旅游方式的兴起及推广就是最好的例证。产品打包常常通过设计节事、体验、服务和旅游线路，来增加包价价值，提高包价产品的吸引力。

相关链接5-6

“零负团费”现象

旅游市场上的“零团费”、“负团费”现象是毁灭赴港游的毒瘤，侵蚀了旅游业正常的市场秩序。所谓“零团费”或“负团费”现象，就是“地接社”为了多揽客，不但不向“组团社”（组织旅行团的旅行社）收取接待旅行团费用，甚至还倒贴，其利润从带游客购物和增加非必游自费景点中的“回扣”等非正当渠道中抽取。这一恶性竞争手段促使导游压缩必游景点的时间，腾出更多时间带游客游览增加的非必游自费景点和进店购物，结果损害了游客利益，降低了旅游质量。如5月1日前有旅游商派发台湾游的最低报价竟然低至11天2980元，而这个报价连来回机票可能都不够用。有关人士表示，旅行公会规定台湾游地接费用每天不低于80美元，在开放初期，台湾游10天行程约10000元；而去泰国旅游，每天100美金；去香港旅游，每天1000人民币是比较合理的。游客要了解清楚报价所包含的内容，了解购物点和自费项目情况。零团费问题不但困扰香港，也困扰内地及其他地区业界，国家旅游局拟修订《旅行社管理条例》加以规范。

（资料来源：http://bjyouth.ynet.com/；http://world.ynet.com/globle/）

八、参与

旅游业是一个关于人的产业，是一部分人（旅游从业人员）向另一部分人（游客）提供产品和服务的产业。旅游产品和服务的推销者、中间商、购买者及其他顾客都是参与者，其中，产品和服务的购买者的参与是最重要的。企业员工是旅游产品的一部分，旅游体验的质量依赖于旅行中买卖双方的行为和态度，他们共同出行、就餐、入住酒店、参观景点和参加娱乐活动等，双方是否融洽在较大程度上决定了服务质量的好坏。同时，企业提供产品和服务满足顾客需要时，常常需要其他组织的协助，双方或多方的协作关系是否融洽也会影响顾客的满意度。因此，企业应培养员工卓越的服务技能和营销管理者管理顾客的能力。

本 章 小 结

旅游市场营销战略是企业在分析外部环境和内部条件后所制订的具有全局性和长远性的满足旅游市场竞争需要、应付竞争状况的总体设想和规划，它确立了旅游企业实现其营销目标的途径，是旅游企业制订市场营销计划的前提和基础。制订旅游市场营销战略通常需要经过确定旅游企业的任务和目标、态势分析、营销战略选择、营销战略规划、财务可行性分析、综合评价选优和战略实施与管理等环节。可供企业选择的旅游市场营销战略包括市场竞争战略、营销组合战略和市场发展战略三种类型。

思考与实践

复习思考题

1.旅游企业应如何制订市场营销战略？

2.试述旅游市场领导者、旅游市场挑战者、旅游市场跟随者和旅游市场利基者营销战略的区别。

3.你认为旅游企业应如何制定旅游市场营销战略？

4.市场补缺者如何与那些使用其他营销战略的旅游企业竞争？

5.识别竞争者对旅游企业制订营销战略和计划有什么影响？

6.旅游企业应采取哪些营销战略拓展其业务范围？

7.“8P”组成成分的重要特征是什么？“8P”中最显著的P是什么？为什么？

8.你如何评价某些旅行社组织开展的“零团费”旅行现象，它会对旅行社和旅行者个人产生哪些影响？

案例分析

环球泛太平洋饭店的营销战略

（一）饭店现状

位于泰国曼谷的环球泛太平洋饭店集团是环球饭店旅游集团的分公司，该饭店旅游集团总部设在多伦多市，是加拿大最大的一家独资企业，经营业务遍布加拿大、美国、古巴和泰国等国。环球泛太平洋饭店集团建于1993年，位于曼谷商业旅游地区之一的中心地带一座20层综合型大厦。环球泛太平洋饭店集团自己定位于一家提供四星级以上住宿、五星级服务的宾馆。

饭店主要迎合两种类型截然不同的消费者：国际商务人员和休闲娱乐的游客。环球泛太平洋饭店集团约60%的年利润收入来自客房服务以及如洗衣、商务服务等相关项目。其余的40%则来源于酒水饮料、食品等服务项目。客房服务项目的综合销售比率：商务客人为55%60%；游客及广告会议为25%30%；航空公司员工为15%。

近年来，由于曼谷地区旅游业的迅速发展，许多新建饭店陆续开业。据统计，将来几年这一发展势头还将持续下去，这一趋势将给饭店带来极强的挑战。目前，环球泛太平洋饭店集团的一位重要客户——某国际航空公司——很可能停止续签与饭店的订房合同，因此，饭店客房上房率会很快出现较大的下跌，这无疑更使饭店经营雪上加霜。

（二）饭店旅客情况介绍

环球泛太平洋饭店一直致力于吸引商务旅客的入住率，因为这一类型消费群体的利润产出要高于其他类型的消费群体利润产出，这类房客更乐意使用饭店其他服务设施——餐厅、洗衣房、电话电传等。大约95%的商务旅客都在曼谷当地预订房间。当地订房比海外预订要便宜一些。

休闲旅游类房客可分为两大类：单身游客和团体游客。这两类游客服务的利润产出低于商务旅客。由于饭店周边各类饭馆、饮食店星罗棋布，他们使用饭店内设餐厅在中午和晚间用餐可能性要小得多。这一状况迫使环球泛太平洋饭店集团必须注意吸引曼谷地区当地居民来饭店餐厅用餐。

日本商务游客类旅游者占环球泛太平洋饭店经营业务项目中一个不小的份额，饭店因此特别注意吸纳这一类型的房客。在过去的数年中，日本人一直是泰国数量最大的外国投资者，这一趋势将在未来持续下去。环球泛太平洋饭店商务旅客服务中，日本游客占该饭店经营利润额的30%、旅游住客服务利润额的40%左右。

对于各个饭店来说，争取航空公司机组人员的订房合同具有极大的竞争性。这些订房合同有助于各家饭店实现自己的上房率指标。各个航空公司选择长期包订饭店合同的关键因素主要有客房价格、饭店安全程度和卫生条件。

（三）饭店的营销机遇

在开发一种确保充分发挥饭店在区域市场中作用的市场营销战略计划时，销售与营销部经理卡林汗先生发现实现饭店更高上房率和客房平均利润率的目标可以有多个市场营销创新选择方案。

首先，可以考虑组织下属营销人员在饭店所在区域市场中实行闪电式大规模促销活动，提高人们对环球泛太平洋饭店价值的认同以及饭店服务项目的知名度。每位营销人员已经居于市场中的特定位置，在各自负责的商务区间树立了良好的形象。这一市场目前拥有16栋办公楼，每栋20层。这类促销活动需要注意一些细节，进行客户开发活动必须采用适当的方式，不能让泰籍营销人员感到不适。与亚洲其他地方一样，在泰国从事经营活动关键在于在企业与消费者群体之间建立良好的个人关系。卡林汗先生认为他的营销人员擅长于为现有客户服务，但在同其他潜在客户交往时就显得比较勉强。

其次，卡林汗先生必须考虑让饭店营销人员在曼谷地区周边两个较大的卫星城市去开发新的商务客源。这两个卫星城市分别位于环球泛太平洋饭店以东20公里处和30公里处，是几个新近获得较大发展的实业集团公司总部所在地，还有规模不小的外贸开发特区。这两个新兴城市目前缺乏四星级以上的饭店。卡林汗先生的这一举措就是针对这一地区为数不少的全球知名企业集团驻当地人员的具体需求而决定的。当地这些外资企业集团中有不少属于日本人开办的企业。卡林汗先生注意到日本人习惯在一些娱乐性强的环境氛围中谈生意、做买卖。因此，他肯定日本商务人员乐意在环球泛太平洋饭店所在区域的宾馆饭店里从事业务活动。另外，在曼谷以北30公里和50公里还有两个小型城镇，它们均可为环球泛太平洋饭店提供新的商务客源。

卡林汗先生考虑的另一个选择方案是将饭店客源新目标对准旅游业中的经纪人，特别是当地的旅游经纪人。人们往往将旅游经纪人和旅游团经纪人相混淆，其实他们是海外一些度假公司驻当地办事处代表。旅游经纪人由于控制着当地一些相关旅游市场，往往被视为是带团旅游团体的关键环节。同时，他们也以自己的信誉对外提供海外旅游导游担保。卡林汗先生认为与这些旅游经纪人保持良好的关系，休闲娱乐业的现状将会得到根本性的改善。

环球泛太平洋饭店与目前这家航空公司客户之间进行的磋商，形势对该饭店极为不利，迫使环球泛太平洋饭店与其他航空公司加强联系，以便在该航空公司不续订客房协议时，保证饭店的上房率不受大的影响。卡林汗先生已经与其他几条国际航线就相关业务方面的合作问题进行过磋商，已经有一家航空公司有需求意向。

此外，环球泛太平洋饭店还存在其他选择方案。曼谷作为全球各国外交使馆最集中的地区之一，拥有约50多个国家的驻泰使馆和领事馆，其中一半左右距环球泛太平洋饭店的路程在3公里以内。此外，曼谷作为泰国的首都，从各个省府来曼谷的各级政府官员络绎不绝，而且国家政府机关在萨丽凯特女王会议中心召开的各种会议数量也很多。

环球泛太平洋饭店周边有众多的饭店，形成了激烈的市场竞争环境。但饭店前三年的经营可以说是业绩辉煌，十分成功。卡林汗先生在对饭店区域市场将存在更为激烈的竞争有了充分的了解后，目前必须决定如何通过营销创新战略推动环球泛太平洋饭店的继续成功。

（资料来源：http://www.gznc.edu.cn/yxsz/lyxy/index/jpk/alfx/alfx.htm）

分析讨论题：

1.简要分析环球泛太平洋饭店面临的营销环境和竞争压力。

2.利用市场发展战略理论分析卡林汗先生提出的营销创新举措。

3.你能否为环球泛太平洋饭店具体设计几项旅游营销创新战略措施？

实践训练

1.实训目的和要求

（1）通过实践训练，学会分析旅游企业所处的竞争环境和所采取的市场营销战略，并提出建设性意见和措施，帮助企业完善、修正或制订其市场营销战略。

（2）要求学生撰写分析报告，或提供简要的市场营销战略方案。

2.实训内容

（1）列出当地酒店、景区景点、航空公司、游船公司、汽车租赁公司、旅行社或豪华度假胜地的公司名称。

（2）指明某个行业或某种类型公司中的市场领导者、市场挑战者、市场追随者和市场利基者，调查并分析其市场营销战略的优缺点及特点。

（3）调查分析某个市场领导者、市场挑战者、市场追随者或市场利基者的市场发展战略，并提出调整或完善意见。

（4）调查分析某个市场领导者、市场挑战者或市场追随者的市场营销组合战略，并提出完善和修正意见。

（5）由教师编撰市场营销战略案例，分组进行分析、研讨，集中进行成果回报，并写出分析报告。


第六章 旅游市场定位

第一节 旅游市场细分

■知识目标

理解旅游市场细分、市场定位的基本内涵。

了解旅游目标市场策略的基本内容。

掌握旅游市场细分和市场定位的方法。

■技能目标

能够对旅游市场进行细分，并准确判断和选择旅游目标市场，描述目标市场的基本特征。

能够理性分析旅游营销环境状况，选择和描述目标市场策略。

能够对旅游产品进行恰当的市场定位。

■关键词

旅游市场细分；旅游目标市场；旅游目标市场策略；旅游市场定位。

■案例导读

SAS航空公司界定自己的目标市场

20世纪80年代中叶，当扬·卡尔松成为斯堪的那维亚联合航空公司（SAS）的CEO时，他对公司的目标市场进行了重新定义：集中发展欧洲民航运输产业中的一个特定市场——经理阶层。即产品——民航运输；需求——商务旅行；客户——经理；地域——欧洲。这意味着SAS减少了对其他市场领域的注意，包括飞机租赁、经济舱座位的提供、货运、旅游航班、低关税航运市场部门等。

这一市场的特定需求是：在陆上和空中的准点、安全、个性化和舒适。为此，SAS开发了许多服务项目来适应，例如，为实现在陆上提供舒适服务的目标，SAS保证在欧洲和美洲城市的SAS宾馆可以直接定座；SAS拥有一支供租用的车队，由豪华轿车、直升飞机和普通轿车组成，用于接送旅客；在一些城市SAS还提供一种将旅客的行李从办公室或SAS宾馆运送到机场的特殊服务；在机场备有适当装饰、供旅客使用的特殊房间；更换了服务人员的旧制服；职员重新培训，以改进服务水平和提高处理突发事件的能力等。简而言之，即向目标顾客提供门对门的服务。

（资料来源：http://gebf.blog.hexun.com/2307277_d.html）

旅游业者选择哪些目标顾客？如何对旅游目标市场进行准确定位？树立怎样的旅游目标市场形象？解决这些问题是企业成功开展旅游市场营销活动的关键。

市场细分的原理和概念是美国市场营销学家温德尔·史密斯（Wendell R. Smith）于1956年最先提出来的。旅游市场细分是目标市场选择和市场定位的基础，是企业实施旅游市场营销组合策略的前提。

一、旅游市场细分的含义

市场细分的主要依据是由于旅游者所处的地理环境、文化、社会、个人行为和心理特征的不同，决定了旅游者之间的需求存在着广泛的差异。企业可以根据旅游者的特点及其需求的差异性把一个整体市场细分为具有不同需求、不同购买行为的购买者群体。然后从这些不同的细分市场中选择目标市场，在产品计划、销售渠道、价格策略以及推销宣传等方面，采取相应的市场营销策略，使企业生产和经营的产品更符合各个不同目标市场的旅游者的需要，从而在各个细分市场上提高企业自身的竞争能力，增加销售量，获取较大的市场份额。因此，旅游市场细分是旅游企业选择旅游目标市场、进行旅游市场定位的基础。

所谓旅游市场细分，是指旅游企业市场营销管理人员根据旅游消费者对旅游产品需求的差异性，将一个整体旅游市场划分为若干具有不同需求特征的旅游者群的市场分类过程。在这里，每一个旅游者群就是一个细分市场或子市场，每一个子市场都是由具有类似需求倾向的旅游者构成的消费群体。如按年龄划分，旅游企业通常把其市场分为儿童市场、青年市场、中年市场、老年市场。针对儿童市场的旅游产品要具有娱乐性、参与性，针对青年市场的旅游产品要具有刺激性、运动性，针对中年市场的旅游产品要具有观赏性、休闲性，针对老年市场的旅游产品要具有文化性、内涵性。

相关链接6-1

华山景区的市场细分

陕西省的华山景区将其客源市场按旅游动机细分为探亲访友旅游、观光旅游、度假旅游、公务旅游、奖励旅游五个子市场：

一是探亲访友旅游。客观条件影响较大，景区不容易控制。

二是观光旅游市场。是最常见、最主要、也是最原始的旅游市场。自汉武帝分封五岳开始，华山就迎来成千上万的观光旅游者。它属于相对稳定的市场，需要景区的长期巩固，经常性地将风光介绍、图片、交通、价格、特色旅游活动等旅游信息通过媒体、旅行商推向目标市场，加大对旅游者的视觉冲击力，增强旅游者的选择信心。

三是度假旅游市场。主要以休闲、疗养、健身为目的，更强调宁静、安全的环境，对价格、距离、活动安排都有一定的要求。近年来，华山非常关注度假旅游市场，每年对学生寒暑假旅游市场调整价格、专题促销宣传，投入很大的营销精力，成效也较为突出。

四是公务旅游，即会展和商务旅游市场。从目前该市场的规模和发展势头来看，该市场已成为国内外旅游市场中的一支生力军。以西安为例，每年举办“贸洽会”、“博览会”、“交易会”、“研讨会”、“学术会”、“经济论坛”……各类会议不下百次，加之日益繁多的商务往来活动，不亚于一次次“黄金周”。

五是奖励旅游市场。这是一个新兴旅游市场，潜力较大，发展势头很猛。华山景区可以先行一步，对全国劳模、各大中城市的先进典型实行大幅度的旅游优惠，甚至可以全程免费服务。通过这些先进典型的传播，通过各地电视台的跟踪采访，华山不难做好奖励旅游市场这篇文章。

（资料来源：宋小敏.市场营销案例实例与评析.武汉：武汉工业大学出版社，2000）

二、旅游市场细分的原则

为确保经过细分后的旅游市场符合实用性、科学性的要求，旅游企业在进行旅游市场细分时应坚持可衡量性、合适性、可占领性和可接近性等基本原则。

（一）可衡量性

可衡量性是指市场细分的标准和细分后的市场是可以衡量的。对照标准，旅游企业可以明确各子市场之间的界限，细分后子市场的消费需求也要具有明显的特征，以便企业能进行定量分析。如果某些细分标准或旅游者的特点和需求很难衡量，这个细分市场的大小就很难测定。一些具有客观性的细分标准如年龄、性别、收入、受教育程度、地理位置、民族等，往往易于确定，并且有关它们的信息和统计数据，通过统计部门比较容易获得。但是一些带有主观性的细分标准，如心理因素等，则难以确定。同时，经过细分后的市场范围、容量、潜力等也必须是可以衡量的，这样才有利于确定企业的目标市场。

（二）合适性

该市场对旅游企业来说必须是一个合适的目标市场。不是所有的细分市场都适合每个旅游企业，即便它是巨大的或是能明确区分的市场。细分市场还要考虑到旅游企业是否能提供相应的产品，以及该市场已有的竞争者数量。例如，一个专项旅游公司不会将它的目标定位于大众旅游市场，尽管它是一个庞大的市场。

（三）可占领性

所谓可占领性，是指经过细分后的旅游市场是值得旅游企业开发利用的，而且旅游企业也能够依靠现有的人力、财力、物力提供产品并为之服务。可占领性包括两层含义：一是细分后的子市场有相当的规模，消费者消费潜力大，值得旅游企业为之开发和提供产品；二是细分后的市场消费需求是企业能够用产品和服务去满足的，旅游企业能充分利用现有的生产经营条件按照消费需求特点提供适销对路的产品和服务。

（四）可接近性

可接近性是指对细分出来的市场，旅游企业可以利用现有的人力、物力和财力去占领并进行有效促销和分销的程度。这些细分市场中的旅游者，必须在易于接触和沟通方面具有充分的相似之处，以便企业能较经济而有效地与这些潜在旅游者接触沟通。这些旅游者可能在地理上是比较集中的，也可能经常接触相同的广告媒体，这样企业便可通过采用相应的促销手段，经济而有效地向他们推销。

三、旅游市场细分的方法

市场细分的依据是旅游者需求存在差异性。由于这种差异性是多层次、多方面的，决定了旅游市场的细分有许多方法，一般可分为两大类：基于旅游类型描述的市场细分和基于旅游者类型描述的市场细分。

（一）旅游类型描述

这一类的细分市场是根据不同种类的旅游活动来划分的。它关注的不是旅游者的因素，而是何种旅游活动。可分为四种基本类型：休闲型、探亲访友型、商务旅游、其他旅游。表6-1显示了1992年英国国内四种旅游类型的比例分布。

表6-1 1992年英国国内旅游目的（占全部旅游活动的百分比）
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资料来源：UKTS（1993：7）

1.休闲旅游

休闲旅游是旅游业的核心，它包括所有假期中进行的那些自助旅游活动。对旅游企业来说，考虑休闲旅游的结构和构成有着重要意义。根据一些附加的标准可以将休闲旅游再次划分为如下形式。

① 目的地：欧洲、东南亚、国内、当地等。

② 如何预订：直接预订/通过旅行社。

③ 组织形式：全包价/半包价/自助。

④ 旅游产品类型：大众化或专门化。

⑤ 交通工具选择：汽车、飞机、火车等。

⑥ 住宿级别：酒店、床和早餐住所、食物自理住宿设施等。

⑦ 旅行停留时间：一日游、短途、长期逗留。

⑧ 旅行距离：短途旅游、中途旅游、长途旅游。

⑨ 旅游时间：季节、月、星期、天等。

2.商务旅游

尽管商务旅游者的人数要少于休闲旅游者，旅行天数也要比休闲旅游短，但每人每天的消费数额要高于休闲旅游者。因此，旅游营销者更希望吸引商务旅游者前往他们的旅游目的地。商务旅游的季节性高峰不像休闲旅游那样多，尽管他们经常会受到经济因素的影响。商务旅游的数量会在经济低迷时期下降，但商界中商务旅游者总体人数保持着稳定性。对于商务旅游市场，也可以通过在分析休闲旅游中使用的一些指标来进行进一步的分析。如目的地/会议地点；通过公司、内部旅行社或外部旅行社预订等；旅行停留时间；住宿类型；交通工具等。

商务旅游是一种掺杂着自主性和不可避免性的旅游活动。在会议、谈判、展览旅游和其他旅游之间，需要特别加以区别以便进行市场细分。许多发达国家的城市里都设立了自己的会议组织机构，其主要职责就是吸引各种商会展览前往。

3.探亲访友

这类旅游者比起休闲旅游者和商务旅游者的消费能力要低很多，但他们停留的时间比较长，而且全年旅游覆盖面很广，不像休闲旅游有着明显的季节性差异。1989年，中国的旅游业第一次出现了负增长，旅游外汇收入比1988年降低了17%。但来自台湾的探亲访友旅游者急剧增加，使中国的旅游业在短短两年内就得以恢复。

4.其他旅游

包括体育旅游、奖励旅游、会展旅游、修学旅游等新的旅游类型，这些都是新兴旅游市场，潜力较大，发展势头很猛。如2001年的旅游主题就是中国体育健身游，2008年奥运会在北京举行，以此为契机，在中国掀起一股体育健身游的热潮。

（二）旅游者类型描述

基于旅游者类型描述的市场细分主要通过一系列简单问题，如谁想要什么、为什么要、什么时候在什么地方及需要多少等，这些问题的答案就可以形成市场细分的一些基本方法。

1.按人口因素细分

按人口因素细分市场是试图根据包括收入、职业、家庭大小和周期、年龄、地区等物理或社会特性因素来划分顾客群体。

（1）社会阶层

 中上层：高级管理、行政人员和专业人员

 中层：中级管理、行政人员和专业人员

 中下层：一般主管、文职和管理人员

 技术工人层：有技术的劳动者

 一般工人层：具有一般技能或没有技能的劳动者

 维持生存者：领取救济金等勉强能达到最低生活保障者

社会阶层是许多旅游市场的一个主要指标，近二十年来，尽管所有阶层的旅游总数都有巨大增加，但主要参与人群依然是前三个阶层，他们更有可能出境旅游。

（2）年龄

旅游市场按年龄变量可分为儿童市场、青年市场、中年市场、老年市场。各类年龄层次不同的细分市场，其需求特点也有明显的不同，旅游企业必须采取不同的营销措施加以应对。

相关链接6-2

南国旅行社的成功之路

1999年6月23日，南国旅行社在当地新闻媒体上打出“妈妈，我要上北大”的主题旅游广告词，众多暑期放假的学生及家长就把电话打到旅行社。到8月，南国旅行社组织了4个旅游团共170人前往北京旅游。在景点安排上，除了常规景点外，南国旅行社紧紧抓住许多家长望子成龙的心理，推出参观北大或清华、圆明园遗址和观看天安门广场升旗仪式等。通过这些特殊景点的安排，使游客在不知不觉中接受了爱国主义教育，增长了知识，激发了学生学习的热情。南国旅行社在这个火热的暑期有了源源不断的客源。

本例的成功之处是南国旅行社对青少年旅游市场进行准确的细分，推出教育旅游。该细分市场可操作性强，市场潜力大，抓住了当今中国青年一代的焦点“教育与成才”，很容易被家长和学生所接受。北京是一个国际著名的旅游大都市，同时作为首都，在人们心中占据着神圣的位置；北大、清华均为一流水平的大学，是学子们求学的神圣殿堂。于是，首都游、风景名胜游、爱国主义教育游和教育旅游就找到了结合点，由此产生的旅游项目就不再是一句漂浮的标语口号，而是有了充实的内涵。

（资料来源：张红，李天顺.旅行社经营管理实例.天津：南开大学出版社，2000）

（3）家庭生命周期

单身青年被称为“单身贵族”，在经济上虽然不富裕，但喜欢旅游，单身青年旅游市场是很有潜力的旅游市场；无小孩的年轻夫妇出游的可能性较大；孩子处在婴儿期的家庭出游的可能性较小；到孩子长到少年期，全家出游的可能性增加；孩子长大离家后即所谓的“空巢期”，老年夫妇出去旅游的可能性增加。

（4）性别

随着经济的发展和人们生活观念的改变，女性旅游者人数呈增长趋势。一些旅行社开始关注女性旅游者的旅游需求，一些酒店也引进了专为女性商务旅游者准备的设施、设备和服务项目，如为女性客房提供烫熨衣板、窥视孔和封闭门锁、特殊衣架和新鲜的水果篮等。

2.按地理因素细分

地理细分包括地区、气候、人口空间分布等因素。地理的差异性，使不同地区的游客有不同的追求。如冬季“千里冰封、万里雪飘”的北国风光，引得南国旅游者心驰神往；而此时的海南岛气候宜人，海滩、海鸥、绿意，引得北方游客竞相前往。旅游者许多习惯也与地区有关，如饮食方面就有“东甜、西酸、南辣、北咸”的说法。

旅游企业接待的游客来自五湖四海。以中国为例，来华旅行的游客来自近200个国家和地区，来自不同地区的游客对同一旅游产品的喜好有着较大的差异。从来华国际旅游者的地理分布来看，亚洲仍是我国的主要客源地，其次是欧美两大区域（见表6-2）。欧美是世界最大的客源市场，如何吸引欧美旅客来中国访问，是旅行社和各旅游景点的重要课题，也是国家、各地方旅游行政部门重点研究的问题之一。

表6-2 16个主要客源国2009年入境旅游人数和增长情况一览表

[image: b6-2-1]




[image: b6-2-2]




[image: b6-2-3]




[image: b6-2-4]




（资料来源：中华人民共和国国家旅游局《2009年中国旅游业统计公报》）

3.按心理因素细分

心理因素细分是基于旅游者个人的特性、态度、动机和活动，可以用不同变量来衡量旅游者的活动、兴趣、意见和态度，如消磨时间的习惯方式等。根据旅游者的动机、目的地和活动的偏好不同可以把旅游者分为两类：一类是自我中心人格，另一类是多中心人格。他们之间的主要区别在于，前者比后者在度假的偏好上更加谨慎和保守，如表6-3所示。

表6-3 两类人格对旅游的习惯、态度和方式
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（资料来源：班尼特.旅游产品营销.北京：高等教育出版社，2004）

第二节 旅游目标市场选择及策略

旅游目标市场是指被旅游企业选出并准备进入的细分市场。对旅游市场进行细分后，旅游企业需要从一系列细分市场中锁定最适合的细分市场作为准备进入的目标市场。在充分分析目标市场竞争态势的基础上，确定目标市场的营销策略。

一、旅游目标市场选择的条件

对细分市场进行评估是正确选择目标市场的基础。被旅游企业选定为目标市场的某些细分市场，必须同时满足以下四个条件。

1.有足够的市场需求

目标市场是旅游企业现在和将来一段时期内准备用产品和服务去满足的特定市场对象。它必须有足够的尚未满足的市场需求，便于企业批量生产和经营。需求潜力不大的细分市场会由于成本高、销量小而无利可图。

2.有一定的购买力

作为旅游企业的目标市场，不仅要存在尚未满足的需求，还必须有相当的购买能力，即旅游者有稳定的收入来源和支付能力。旅游消费是一项耗费很大的特殊消费，只有人们的收入达到一定水平后才会产生旅游消费动机。如果所选的目标市场人数多而收入普遍很低，就很难构成现实市场，企业的营业额和利润也得不到保证。

3.企业必须有能力满足目标市场的需要

吸引旅游企业的子市场很多，但企业的资源和条件并不一定能达到各子市场的要求，企业应选择自己有能力去占领的子市场作为目标市场，将企业的资源条件和市场优势与各子市场的规模、消费水平、开发费用及营销成本结合起来，使企业能以尽可能少的支出获得比较高的效益。

4.企业在该市场上具有竞争优势

所选定的目标市场应是本企业拥有明显竞争优势的子市场，这种竞争优势有三种可能的表现：该市场上目前没有竞争或者很少有竞争；市场存在竞争但程度不激烈，或者本企业有足够的能力击败对手；市场竞争很激烈，但本企业可望获得较高的市场占有率。

二、旅游目标市场策略

旅游企业的经营条件不同，其选择旅游目标市场的方式就会不同，所选择的目标市场策略也会不同。常用的旅游目标市场策略有三种：无差异性市场营销策略、差异性市场营销策略和集中性市场营销策略。

（一）无差异性市场营销策略

无差异性市场营销策略是指旅游企业将整体旅游市场看作一个大的目标市场，以一种产品组合、一种营销组合去满足所有旅游者需求的策略。该策略的优点在于产品标准统一，易于管理，便于规模化生产，能降低成本。由于旅游者的需求是多种多样的，企业提供旅游产品时应该给旅游者更多的选择空间。在市场上，任何产品都不可能长期被所有旅游者接受，而且旅游需求的差异性相对于其他产品更为明显。例如，20世纪70年代末，在我国一些旅游城市兴建的第一批合资饭店中，所有的房间基本上都是没有差异的统一的标准间，较为适应当时以团队客人为主的入境旅游市场；当入境游散客市场日渐兴旺，且游客越来越倾向于选择单人房间时，这种统一的标准间就不再适应时代潮流了。
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图6-1 无差异性市场营销策略

（二）差异性市场营销策略

差异性市场营销策略是指旅游企业在市场细分的基础上，针对每一个细分市场的需求特点和环境形势，采取不同的市场营销组合，以差异性的产品满足差异性市场需求的策略。例如，饭店向客人提供单人间、标准间、普通套房、豪华套房以至总统套房等不同规格、设施、价格的客房体系；旅行社向市场推出同一线路的三日游、五日游、七日游以适应假期长短不一、支付能力不同、兴趣各异的顾客群。由于满足了各个不同市场层面的需求，企业的销售额必然增加，而且也会提高企业的知名度，增强顾客对本企业的信任感。但采用差异性策略必然要增加产品的品种、型号和规格，导致生产费用、推销费用、研究开发费用及行政管理费用的增加，要求相当规模的技术、资金、管理和营销等资源力量的投入，许多企业由于资源有限而无法办到。
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图6-2 差异性市场营销策略

相关链接6-3

市场细分永不停息——来自万豪酒店的启示

万豪酒店（Marriott）是与希尔顿、香格里拉等齐名的酒店巨子之一，总部位于美国。现在，其业务已经遍及世界各地。

八仙过海，各显神通，不同的企业有不同的成功之道。就酒店业而言，上述企业在品牌及市场细分上就各有特色：希尔顿、香格里拉等单一品牌公司通常将内部质量和服务标准延伸到许多细分市场上；“万豪”则偏向于使用多品牌策略来满足不同细分市场的需求。

这家著名的酒店针对不同的细分市场成功推出了一系列品牌：Fairfield（公平），Courtyard（庭院）、Marriott（万豪）及Marriott Marquis（万豪伯爵）等。在早期，Fairfield（公平）是服务于销售人员的，Courtyard（庭院）是服务于销售经理的，Marriott（万豪）是为业务经理准备的，Marriott Marquis（万豪伯爵）则是为公司高级经理人员提供的。后来，万豪酒店对市场进行了进一步的细分，推出了更多的旅馆品牌。

在“市场细分”这一营销行为上，“万豪”可以被称为超级细分专家。在原有的四个品牌都在各自的细分市场上成为主导品牌之后，“万豪”又开发了一些新的品牌。在高端市场上，RitzCarlton（波特曼·丽嘉）品牌在为高档次的顾客提供服务方面赢得了很高的赞誉并备受赞赏；Renaissance（新生）作为间接商务和休闲品牌与Marriott（万豪）在价格上基本相同，但它面对的是不同消费心态的顾客群体——Marriott吸引的是已经成家立业的人士，而“新生”的目标顾客则是那些职业年轻人；在低端酒店市场上，万豪酒店由Fairfield Inn衍生出Fairfield Suite（公平套房），从而丰富了自己的产品线；位于高端和低端之间的酒店品牌是TownePlace Suites（城镇套房）、Courtyard（庭院）和Residence Inn（居民客栈）等，他们分别代表着不同的价格水准，并在各自的娱乐和风格上有效进行了区分。

（资料来源：王文君.饭店市场营销管理与案例分析.北京：中国旅游出版社，1999）

（三）集中性市场营销策略

集中性市场营销策略是指旅游企业把其全部资源力量集中投入在某一个或少数几个细分市场上，实行专业化的生产和经营的策略。集中性市场策略是以某一个或少数几个市场为目标市场，在有限范围的目标市场上集中力量以求拥有尽可能大的市场占有率。实施该策略的优点在于：一方面可以使旅游企业充分运用其有限的资源“集中优势兵力打歼灭战”，使资源发挥尽可能大的作用；另一方面也是避实就虚、扬长避短、充分发挥自己优势的有效方法，在适当时机该策略还有可能创造出意想不到的超额收益。正是由于具有上述明显的优点，该策略使许多新企业战胜了老企业，小企业战胜了大企业。
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图6-3 集中性市场营销策略

三、旅游目标市场策略的选择

在具体选择何种旅游目标市场策略时，旅游企业要综合考虑以下五种因素。

（一）旅游企业资源状况

当旅游企业资源十分丰富即生产、经营和管理能力很强时，可采取差异性或无差异性旅游目标市场策略；当旅游企业实力较强时，可选择差异性或集中性旅游目标市场策略；当旅游企业实力较弱、资源有限时，可选择集中性旅游目标市场策略。

（二）旅游产品特点

对于有同质性特征的旅游产品，可采取无差异性目标市场策略。旅游企业所经营的产品具有同质性的很少。对于绝大多数不具备同质性的旅游产品，可采取差异性或集中性目标市场策略。对于一些专供某特定市场的旅游产品，旅游企业可采取集中性目标市场策略。

（三）旅游产品所处经济生命周期

对于新开发的旅游产品在刚投放市场、处于投入期或成长期时，同类竞争者少或较少，旅游者了解不多，可采取无差异性旅游目标市场策略；在成熟期，市场竞争激烈，可采取差异性或集中性旅游目标市场策略，以便有针对性地满足不同旅游者的需求，从而有利于确立本企业产品的市场地位。

（四）市场特点

如果旅游市场需求和对旅游企业营销组合的反应具有同质性，可采取无差异性目标市场策略，反之则采取差异性或集中性目标市场策略。如早期来华旅游者主要是冲着东方文化的神秘性而来，因此可采取无差异性目标市场策略；现在来华旅游者需求十分复杂，市场发生了深刻变化，则宜采取差异性或集中性旅游目标市场策略。

（五）同行竞争策略

旅游市场是竞争性市场，旅游企业必须紧盯同行竞争者的旅游目标市场策略，采取特定的目标市场与之抗衡。当竞争对手采取无差异性目标策略时，本企业宜采取差异性或集中性目标市场策略。如不占先机，作为后来者的旅游企业忌用无差异性目标市场策略与之竞争。当竞争者采取差异性目标市场策略时，本企业就应进一步细分市场，采取更有效的差异性市场营销策略或集中性市场营销策略。

第三节 旅游市场定位

市场上往往会有一些捷足先登的竞争对手，率先树立了独特的形象。市场上的后来者就面临着一个如何使自己的产品与现存的竞争对手在市场形象上相区别的问题，这就是市场定位问题。所谓市场定位是指企业为其产品确定市场地位，即塑造特定品牌在目标市场上（目标顾客心目中）的形象，使产品具有一定特色，适合一定顾客的需求和偏好，并与竞争对手的产品相区别。因此，市场定位的实质就是差异化，就是有计划地树立本企业产品的某种与竞争者产品不同的理想形象，以便使国际和国内市场了解和接受本企业所宣称的与竞争对手不同的特点。

相关链接6-4

青年旅馆的市场定位

青年旅馆，旨在为年轻人尤其是青年学生提供价格低廉而又卫生的住宿场所。青年旅馆的标准是清洁、舒适、经济实惠、友好方便。其设施设备都是最基本的，有许多地方使用公共卫生间，住上下双层床，甚至还要使用或租用睡袋，有的青年旅馆条件稍好一些，带有一定的娱乐设施。

青年旅馆的宗旨是为青年人了解社会、了解自然、旅行游览提供住宿方便。为了保证青年人的身心健康，对作息时间、吸烟、酗酒等事宜都有严格的规定，对青年旅馆协会的成员予以优先安排，实行优惠价格，最低能达到每夜3美元左右。

由于青年旅馆的准确定位，时至今日，青年旅馆已风靡全球，目前世界各地已经有5000多家成员酒店，从澳大利亚到美国，从英伦三岛到保加利亚，从香港到苏丹，青年旅馆无处不在。由于明确的市场定位受到了青年人的普遍欢迎，青年旅馆成了青年人了解世界、“身背睡袋走天下”时最好的住所。

（资料来源：屈云波.旅游业营销.北京：企业管理出版社，1999）

一、旅游产品定位的具体步骤

市场定位是一个明确企业潜在的竞争优势，选择相对的竞争优势以及显示独特的竞争优势的过程。

（一）明确自己的竞争优势

① 目标市场上旅游者需要什么，其需要的满足程度如何。旅游市场定位能否成功的关键，在于企业能否比竞争者更好地了解旅游者，对市场需求和服务（包括产品、价格、渠道、促销）之间的关系有更深刻和独到的认识。

② 在目标市场上竞争者做了什么，做得如何，包括对竞争者的成本和经营情况，作出准确的估计。

（二）选择比较优势

比较优势是指一个旅游企业能够超过其他竞争者的条件和能力。如旅游企业的资金优势、规模优势、信息优势、品牌优势、服务优势、价格优势等。讲究战略、战术的运用，在某些细分市场上以本企业的比较优势与竞争对手相抗衡，进行准确的市场定位，才会收到很好的成效。

（三）凸显竞争优势

① 要使企业的竞争优势发挥作用，影响旅游者的购买决策，还需要以产品特色为基础树立鲜明的市场形象，通过积极主动地与旅游者沟通，引起旅游者的注意和兴趣，获得旅游者的认同。有效的市场定位并不取决于企业是怎么想的，关键在于旅游者是怎么看的，市场定位的成功直接反映在旅游者对企业及其产品所持的态度和看法上。

② 旅游者对企业的认识不是一成不变的。由于竞争者的干扰或企业与顾客之间沟通不畅，会导致市场形象模糊、旅游者对企业的理解出现偏差、态度发生逆转等。因此，树立了企业的市场形象，还应不断地向旅游者提供新的论据和观点，及时纠正与市场定位不一致的行为以巩固市场形象，维持和强化旅游者对企业的看法和认识。

二、旅游产品市场定位的方法

企业可以通过价格、氛围和服务项目、态度、快捷性等体现其产品的特色和个性，进行市场定位。在营销实践中，经常采用的市场定位方式有见缝插针式的定位、平分秋色式的定位、取而代之式的定位和市场领先式的定位。

（一）见缝插针式的定位方法

这是旅游企业避开强有力的竞争者，把自己的市场定位于竞争者没有注意和占领的市场位置上的策略。如果本企业所面临的旅游目标市场存在一定的市场缝隙或空白，而自己的旅游产品又难以正面匹敌，这时就应把自己的旅游产品位置定在旅游目标市场上的空白处，通过设计和提供该市场上目前没有的特色旅游产品满足部分旅游者的特殊需要，起到拾遗补缺的作用。这种定位策略能使旅游企业迅速地在旅游目标市场上站稳脚跟，并能使这种特色产品在旅游者心目中较快地树立起一种良好的形象。由于这种策略风险较小，成功率较高，常常为许多旅游企业特别是中小型旅游企业所采用。

例如，“如家和美酒店”将市场定位于白领一族商务客人及普通游客就是见缝插针式的定位策略的成功运用。随着经济的发展，商务、旅游客人越来越多，他们中间许多人并不太讲究高星级酒店的豪华排场，只要舒适、方便就行。同时，随着商务活动和城乡居民休闲、自助旅游的增多，人们面临着两难选择：住高星级酒店价格太贵，住在便宜的招待所又担心不安全、不卫生。“如家酒店”正是把握了市场这一变化，适时推出了针对白领一族商务客人及普通游客的经济型酒店，以“干净、方便、温馨、安全”为宗旨，弥补了这一市场空白。为了尽可能方便客人，“如家”重视酒店的选址。一般选址于经济发展速度快、贸易活动频繁、旅游比较发达的城市。“如家”目前在全国各地发展了酒店总数179家，客房总数21400间，跃居我国酒店集团排名第二。

（二）平分秋色式的定位方法

这是旅游企业出于与竞争者正面竞争的考虑，把自己的市场位置定在竞争者的附近，以期获得对手部分市场份额的定位策略。当旅游企业发现旅游目标市场上竞争者充斥，市场没有空白处时，如果该市场旅游需求的潜力还很大，就应提供与竞争者相类似的旅游产品，与竞争者展开竞争。采用这种策略的旅游企业，往往后来者居上，具有比竞争者更强的条件与实力，其旅游产品特色明显，与同类企业相比更符合该市场旅游者的需要。一般大型旅游企业或有相当实力的新建旅游企业可采用这种定位策略，通过与竞争者正面竞争，可以让旅游者直接比较，既有利于企业在竞争中壮大，也能让旅游者获得更好的产品和服务。

（三）取而代之式的定位方法

这是旅游企业与强有力的竞争者在竞争中优胜劣汰并取而代之的市场定位策略。这种策略与平分秋色式的定位方法有相似之处，即市场已充斥竞争，企业要进入该市场，面临的是竞争较为激烈的市场环境；同时该市场消费需求尚未充分满足，具有一定的市场机会。但不同之处是：采用这种方法的旅游企业具有比竞争对手更有利的资源条件，企业实力雄厚，进入市场后有信心打败主要竞争对手，取而代之。很明显，采用这种定位策略，旅游企业将面临很大的风险，如果旅游企业对市场需求和竞争对手的判断失误，会使企业陷入困境。

（四）市场领先式的定位方法

这是指旅游企业选择的目标市场尚未被竞争者所发现，企业率先进入该市场，抢先占领该市场的一种定位策略。对于本企业来说，该市场暂时处于无竞争状态。这种市场定位策略取决于这样的情形：旅游企业有超前的市场意识，能准确判断和预测旅游市场发展的趋势，寻找到新的市场机会并能针对人们的潜在消费需求开发相关产品；本企业具有同类企业所不具备的条件和优势，能将目前市场上部分旅游者的消费愿望变成现实，从而形成市场。这种定位策略要求旅游企业时刻关注旅游市场的需求变化，注意搜集各种信息，将产品开发与市场变化紧密结合起来，才能在市场开拓中居于同类企业的领先地位。如目前市场上的“豪华游”、“品质团”、“工业旅游”、“农家乐”、“旅游专列”、“绿色旅游”、“红色旅游”、“度假购房游”等产品，无不是由某些旅游企业率先开发推广的，这些旅游企业实际采用的就是市场领先式的定位策略。

相关链接6-5

扬我所长 突出优势

1998年度全国国际、国内旅行社双百强名录已经公布，广西分别有3家旅行社荣登“百强榜”。其中，南宁铁路旅行社就是国内旅行社百强中的一个。总经理吴振英说：“广西今年开行19趟旅游专列，其中有15趟旅游专列是我们组织的，广西旅游专列的第一、二炮是我们打响的。”她又说：“我们的铁路服务有优势，服务质量也有保证，可以说是半军事化管理单位，完全不存在承包现象，民航对我们旅行社服务目前还形成不了压力，我们是抱定服务中下收入层的信念，接豪华团较少。但是，这并不影响我们的利润，特别是利用铁路的优势。”

（资料来源：张红，李天顺.旅行社经营管理实例评析.天津：南开大学出版社，2000）

本 章 小 结

旅游市场细分是指旅游企业市场营销管理人员根据旅游消费者对旅游产品需求的差异性，将一个整体旅游市场划分为若干具有不同需求特征的旅游者群的市场分类过程。旅游市场细分有助于发现潜在旅游市场机会，有助于旅游企业扬长避短并确立市场地位。旅游企业通过科学的市场细分程序，才能划分出合适的细分市场。

旅游企业选定的目标市场必须具有适当的规模和发展潜力、有较强的吸引力和竞争能力，与旅游企业战略和能力一致。目标市场范围大小不同、企业的资源条件不同，所采取的目标市场策略也不同。目标市场策略归纳起来有三种：无差异性目标市场策略、差异性目标市场策略和集中性目标市场策略，每一种策略各有其适用的范围和优缺点。

旅游市场定位是指旅游企业为其产品确定市场地位，即塑造特定品牌在目标市场上（目标顾客心目中）的形象，使产品具有一定特色，适合一定顾客的需求和偏好，并与竞争对手的产品有所区别。旅游企业进行目标市场定位的方法主要有见缝插针式的定位方法、平分秋色式的定位方法、取而代之式的定位方法、市场领先式的定位方法等，每一种定位方法各有其适用条件。旅游企业在进行市场定位时，要选择适合自己的定位策略，并努力避免定位过高、定位过低或定位混乱等问题。

思考与实践

复习思考题

1.什么是旅游市场细分？举例说明旅游市场细分的方法。

2.旅游市场细分的标准有哪些？说明不同类别细分标准的应用意义。

3.旅游企业如何在众多的细分市场中选定本企业的目标市场？

4.常见的目标市场策略有哪些？它们各有什么优缺点？

5.什么是旅游目标市场定位？可供选择的方法有哪些？

6.你认为旅游企业应从哪些方面对选定的目标市场进行描述？

案例分析

美国酒店经营赢在市场细分

夜幕降临，“住店”成了外来客最为急切的需求。遍布美国大街小巷的旅馆和酒店经营得异常火暴，盈利能力令人惊诧，探究奥秘，发现其经营的成功之处在于市场细分。

１.大酒店分品牌档次

美国作为世界主要酒店集团的发源地和总部所在地，是资本、管理和技术的最大输出国。由于“9·11”事件给美国的经济和旅游业、酒店业带来了巨大冲击，使美国酒店业2001年营业收入同比下降6.3%，营业额减少46亿美元，入住率也相应降低。美国国内前25个主要旅游市场2001年9月份的客房出租率比上月平均减少了20%。

从目前美国市场排名前5位的酒店集团看，都具有全球知名度和巨大的无形资产价值，以及按不同酒店类型进行合理区分的品牌。例如，作为全世界最大的酒店连锁集团，万豪集团的主要客户为商务旅行者，因此它拥有的酒店主要为豪华型和商务型酒店，并按照不同酒店档次对品牌的使用进行区分，同时有针对性地收购酒店品牌。例如，万豪将世界上豪华酒店的代表——利兹·卡尔顿收归旗下，既开拓了新的市场，又提高了自身的声誉和市场价值。在品牌经营上，六洲集团也做得十分成功，其旗下所属的假日、皇冠假日、假日特快和洲际4个品牌，在全世界家喻户晓，在不同客户群中都拥有很高的品牌信任度和品牌忠诚度。

以利兹·卡尔顿酒店为例，这家1982年成立的酒店管理集团称自己是全世界最豪华的酒店。总裁库柏表示，他们的主要客户是金融服务业，而福特和通用等名列世界500强的制造业巨头想要控制其成本，因此并没有成为利兹·卡尔顿的客户。这家到目前为止只有59家酒店的集团为迎合亚洲市场对豪华居住环境的喜好，将在今后两年里在大中华地区开设6家酒店，单在北京就计划在金融街和中央商务区各开设一家豪华酒店。副总裁薇薇安·杜石称，利兹·卡尔顿的低调和高质量的服务可以很好地满足中国和世界金融业人士的需求。

由于美国酒店集团经营的酒店分布在世界各地，因此，这些集团大都有条件建立全球统一的人才培训体系和培训基地，其培训机制十分完善，可针对不同的国家和地区、不同的酒店和不同的培训对象进行有针对性的培养，市场划分非常细致。

２.小旅馆重低价便利

从美国国内市场看，客房数量在300间以上的豪华酒店房价近年来一直呈现下降趋势，很多回头客被价格优惠的小型旅馆吸引过去。利兹·卡尔顿的房费一般要高达600美元一天，而小型旅馆只要30美元就可入住。据统计，75间客房以下的小型旅馆营业额4年来增长了29.2%，同时这部分旅馆已占到市场份额的72%。位于高速公路两侧的旅馆在美国占很大部分，占饭店总数的42.2%，是近年来发展最快的市场，这主要是由于受到国际市场变化的冲击较小，同时受各种政治、经济因素的影响，不像大型和豪华型饭店那样直接。在美国，道路交通网络、预订系统、信息检索系统都极为发达，自行驾车出游者众多，度假和商务旅行者对清洁、便捷的小型旅馆需求增大。

近年来，在美国，互联网预订等电子商务形式对于酒店和旅馆经营的重要性越来越大。使用电子商务对于细分市场、降低成本、提高客房出租率和管理效率，建立统一的连锁经营标准都具有十分重要的意义。同时，电子商务对于美国酒店和旅馆的采购和供货管理的重要性也越来越突出，通过互联网订货已越来越普遍，由于采购量巨大，通过互联网比较供货商的质量和价格已经成为美国众多酒店、旅馆的普遍做法，这对于提高酒店、旅馆的品牌知名度以及扩大销售量具有重要的作用。

（资料来源：http://www.veryeast.cn/cms/html/corp/dianzihuikan/diliuqi4/2006-7/4/067410432917697.html）

分析讨论题：

1.根据案例资料及你所掌握的资料简述美国酒店是如何进行市场细分的？

2.美国酒店业市场细分有什么特点？发展趋势如何？

3.美国酒店业市场细分经验对我国酒店业经营与发展有何启示？

4.你能否对学校周边的某一旅馆或招待所的市场进行细分，并进行市场定位选择？

实践训练

1.实训目的和要求

（1）培养学生的市场调查与分析能力，掌握市场细分和市场定位的方法，学会选择目标市场并对产品进行准确的市场定位。

（2）要求学生根据实训项目撰写实训报告。

2.实训内容

假如你是一位投资人，高薪聘请了一位全国知名、特别擅长“小资”情调餐厅的设计师，期望能创建一家最靓亮的“小资”餐厅，主要经营咖啡和创意菜。

（1）你如何开拓市场？

（2）你的公司应该在何处选址？

（3）你会为你的餐厅取什么名字？

（4）你的目标市场在哪里？顾客是什么样的人？主要从事什么样的职业？

（5）你准备提供什么样的产品和服务？

（6）你的竞争对手是谁？其产品和服务有什么特点？他们是如何进行市场定位的？

（7）描述准备采用的营销手段或促销方法。

（8）顾客可能有什么特别的需求或问题？你将如何与他们沟通？

（9）如何使你的新顾客成为你的“回头客”？


第七章 旅游市场营销组合策略

第一节 旅游产品营销策略

■知识目标

理解旅游产品组合、旅游产品生命周期、品牌和旅游新产品的内涵。

理解旅游产品分销渠道、旅游中间商、旅游网络营销的内涵。

理解旅游促销、旅游广告、旅游人员推销、旅游营业推广和旅游公共关系的内涵。

了解旅游产品组合策略、旅游产品生命周期理论和旅游产品生命周期营销策略、旅游产品品牌策略和旅游新产品开发策略的基本内容。

了解旅游产品价格的表现形式，以及影响旅游产品定价的因素和旅游产品的定价策略的基本内容。

了解旅游分销渠道的类型和旅游中间商的类型及旅游分销渠道策略和旅游网络营销策略的基本内容。

了解旅游促销组合策略、旅游广告策略、旅游人员推销策略、旅游营业推广策略和旅游公共关系策略的基本内容。

■技能目标

能够分析某类或某种旅游产品生命周期阶段及特征，并据以调整和优化旅游产品组合、制定有针对性的旅游产品营销策略。

能够运用适当的方法制定旅游产品价格。

能够适时、恰当地调整某种旅游产品价格，并说明理由。

能够根据企业自身状况和市场竞争状况选择分销渠道，制定分销策略，并有效地管理和激励中间商。

能够灵活选择促销手段，并制定切实可行的旅游促销组合策略。

■关键词

旅游产品组合；旅游产品生命周期；旅游产品品牌；旅游新产品；成本导向定价法；市场导向定价法；竞争导向定价法；旅游产品分销渠道；旅游中间商；旅游网络营销；旅游促销；旅游广告；旅游人员推销；旅游营业推广；旅游公共关系。

■案例导读

麦当劳公司的市场营销组合策略

美国麦当劳公司是举世公认的发展迅速的快餐连锁公司。行业人士认为，麦当劳公司获得巨大成功的关键在于制定并采取了结构良好的市场营销组合策略，在整体上满足了顾客的需要。其市场营销组合情况如下：
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（资料来源：纪宝成，吕一林.市场营销学教程.北京：中国人民大学出版社，2002）

市场营销组合是旅游企业为实现其营销目标而混合采用的一组可控制的战术营销手段，其主要内容是产品、价格、促销和分销（地点）（如图7-1所示）。市场营销组合就是这四大因素的组合，而每个组合因素中又包含很多子因素，形成了每个因素的次组合。市场营销组合策略是企业从事旅游营销活动、适应和满足顾客多样化需求和激烈的市场竞争的制胜法宝。麦当劳公司以其结构良好的市场营销组合策略确定了明确的产品和服务标准、价格水平、分销区域、宣传方式和目标顾客，取得了巨大的经济利益和社会效应。
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图7-1 市场营销组合基本要素

旅游企业的市场营销活动是以提供适销对路的旅游产品和服务来满足旅游者需求的，旅游产品营销策略是旅游企业市场营销组合策略的基石。

一、旅游产品组合策略

旅游产品组合就是旅游企业通过生产不同规格、不同档次的旅游产品，使其旅游产品结构更适合市场需求，以最小的投入最大限度地占领市场，实现企业的营销目标。旅游产品组合是由旅游产品线和旅游产品项目组成的。影响旅游产品组合的因素主要有旅游消费者的需求、旅游企业的生产能力、旅游企业的目标市场、竞争企业的状况、旅游基础设施状况、旅游产品的技术水平及政府的相关政策等。

（一）旅游产品组合要素

旅游企业的产品组合策略实质上就是针对目标市场，对产品组合的广度、深度和关联性等要素进行选择、决策，使其旅游产品组合达到最优。

1.旅游产品组合的广度

旅游产品组合的广度就是指旅游企业生产和经营的不同类型旅游产品的数量，也称产品线的数量。数量多说明该旅游企业的产品组合广度宽，少则说明其产品组合广度窄。如迪斯尼公司建立迪斯尼游轮分公司就是拓展了其产品组合的广度。较宽的产品组合可以提高旅游企业的应变能力和抵御风险的能力；较窄的产品组合则有利于旅游企业降低成本、集中企业优势资源提高旅游产品质量，实现专业化经营。

2.旅游产品组合的深度

旅游产品组合的深度是指旅游企业提供的某一类产品或某一产品线中所包含的不同类型、档次、品种、特色等单项产品项目的数量。如迪斯尼公司开发的野生动物王国就是增加了其产品组合的深度。增加旅游产品组合的深度有利于满足旅游消费者的多种需求，提高满意度，从而提高旅游企业的市场竞争力；但浅度的旅游产品组合也有利于旅游企业发挥专长、降低成本，以创造名牌产品，吸引稳定的旅游消费者群体。

3.旅游产品组合的关联性

旅游产品组合的关联性也称相关性、相关度，是指旅游产品特征与细分市场特征的相关程度，或者说是旅游企业生产经营的各类旅游产品和各单项旅游产品在生产、销售、宣传、消费等方面相互关联的程度。如果旅游企业提供的产品组合的关联程度较高，则有利于企业精于专业，提高企业及其产品的市场地位。而相关程度不高的旅游产品组合则会产生较高的成本和费用，因此，中小型企业宜于生产经营相关性大的产品组合。

（二）旅游产品组合策略

旅游企业进行旅游产品组合决策的基本思路有二：一是向旅游产品组合的深度发展，二是向旅游产品组合的广度发展。可供企业选择的产品组合策略主要有以下四种。

1.旅游产品组合扩展策略

即扩大旅游产品组合的宽度或广度，增加旅游产品大类或产品线的数量，拓宽旅游企业的经营范围，实行多元化经营，充分利用企业资源，提高营销效益。但必须注意，增加的旅游产品系列之间的关联度要强，并明确和坚持企业的市场定位，突出产品优势，分步加宽产品组合的广度。

2.旅游产品组合收缩策略

即缩小旅游产品组合的广度，收缩旅游企业的经营范围，实行专业化经营，淘汰过时的旅游产品系列。在旅游市场竞争激烈和趋于饱和的状态下，企业可采取此策略。

3.旅游产品组合改进策略

即增加旅游产品组合的深度，在原有旅游产品系列中增加新的产品项目，从而增加细分市场，吸引更多的旅游者。在运用这一策略时，企业应找准利基市场，并根据市场变化及时调整产品组合结构。

4.旅游产品组合价格策略

即旅游企业在原有旅游产品组合系列中增加高档旅游产品项目或低档旅游产品项目。高档旅游产品项目如高级酒店中的总统套房可以提升旅游产品知名度和企业声誉，提高效益；而低档旅游产品项目则可以使旅游企业的产品和服务大众化，以原有高档产品的声誉吸引消费能力有限的顾客。但是，旅游企业在低档产品组合系列基础上增加高档旅游产品项目，容易引起顾客对产品质量和服务能力的质疑；在高档产品组合系列基础上增加低档旅游产品项目，可能有损高档旅游产品的品牌形象，因此企业应慎重使用这一策略。

（三）旅游产品组合的优化

衡量旅游产品组合的优劣，通常要借助于各项经济技术指标，如组合中各产品项目的销售率、利润率和市场占有率等，判断各产品项目的发展潜力、市场竞争能力和盈利能力，作为调整企业旅游产品组合的依据。

1.四象限评价法

这是根据市场占有率和销售增长率来对产品组合进行评价的方法，是美国波士顿咨询公司提出的一种评价方法，也称波士顿矩阵法(见图7-2)。
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图7-2 旅游产品组合的四象限评价图

象限Ⅰ。处在这一象限中的旅游产品是销售增长率高且市场占有率高的明星类产品。这类产品在市场上畅销，很有前途，应当投入较多的资金，促其迅速发展。

象限Ⅱ。这类旅游产品是销售增长率低但市场占有率高的金牛类产品。这是企业最大的利润来源，应通过提高质量、增加新的产品项目、降低成本等措施延长其市场生命周期，使企业获得尽可能多的利润。

象限Ⅲ。位于这一象限中的旅游产品是销售增长率高但市场占有率低的问题类产品。该类产品市场前景不稳定，可能变好，也可能变坏，企业应进行市场调研，确定产品推向市场的切入点，尽快使其成为明星类产品。

象限Ⅳ。此类旅游产品是销售增长率和市场占有率都低的衰退类产品。这类产品已无利可图，应及早予以淘汰，开发旅游新产品，开拓旅游新市场。

2.三维分析法

在三维分析图上，X轴代表市场占有率，Y轴代表销售增长率，Z轴代表利润率，这样把企业旅游产品划分为8个区域，如图7-3所示。处于这8个不同区域的旅游产品，它们的市场占有率、销售增长率和利润率的情况如图7-3所示。
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图7-3 旅游产品三维空间分析图

表7-1 旅游产品组合分类表
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可以看出，企业最佳的旅游产品组合在1区内，因为这一空间区域的旅游产品市场占有率、销售增长率和利润率都高。如果企业的旅游产品处在第8区，这是最不利的情况，企业应决定将该产品淘汰。

3.平衡分析法

旅游产品组合的系列平衡分析法是根据旅游企业实力和市场吸引力两个方面对旅游产品进行综合平衡分析，从而确定最佳产品组合(见表7-2)。旅游企业实力包括其综合接待能力、产品开发能力、销售能力、市场占有率等，旅游市场吸引力包括市场容量、购买力水平、市场销售增长率等。

表7-2 旅游产品组合的系列平衡分析
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4.资金利润率评价法

资金利润率是表示旅游产品经济效益的综合性指标，其表达式为：

销售利润率＝利润率/总投资＝利润率/销售额×销售率/总投资＝销售利润率×资金周转率

在资金利润率一定的条件下，销售利润率与资金周转率成反比例变动(见图7-4)。其中，曲线为等资金利润曲线。
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图7-4 旅游产品组合资金利润率曲线图

Ⅰ区的旅游产品销售资金周转快，销售利润率和资金利润率都高，能为企业带来较高的投资收益，因此应保持这类产品在市场上的地位，延长其生命周期。

Ⅱ区的旅游产品销售利润很高，但销售量较小或管理方面存在问题，导致其资金周转很慢。对于这类产品，企业应采取改进产品组合、提高产品品质、加强促销宣传或加强企业管理等手段扩大销售量，加快资金周转，充分挖掘产品的市场销售潜力。

Ⅲ区的旅游产品销售利润率和资金周转率都很低，一般是处于投入期或衰退期的产品。对于这类产品，企业应根据产品状态或促使其迅速进入成长期，或尽快予以淘汰转移投资，以摆脱销售困境。

Ⅳ区的旅游产品销售利润率较低而资金周转率却较高，属于低利型产品。其原因可能与产品本身有关，也可能与企业的产品销售政策有关。

相关链接7-1

巧推产品组合抢市场

2004年“十一”黄金周，重庆市各旅行社为适应消费者不同趣味、不同层次的需求，在设计线路时将新老景点、远近线路、动静方式进行巧妙结合，推出了长江三峡+五台山、长江三峡+神农架、长江三峡+张家界、龚滩古镇—乌江画廊—阿蓬江漂流三日游、邛崃天台山石像湖访古探幽三日游、稻城亚丁川西高原环线游、康定海螺沟专线游等供游客选择。同时，各家旅行社也相继推出了名目繁多的自驾游线路。提出“新手上路触摸家门口的风景，老手自驾信马由缰看天下”。各线路近到武隆地质公园、丰都雪玉洞、夜郎黑山谷、四面山、红池坝，远到穿越大漠高原、探访人间琼海、走进梦中香格里拉等自驾游游客报名踊跃。

春节还没到，中国国际航空股份有限公司北京营业部就已经开始争抢节后的旅游市场。由于大年初三属于航空和旅游的淡季，因此该公司计划从大年初三开始推出“机票+酒店”组合旅游产品，价格对于散客颇具“杀伤力”。以游客从北京出发为例，前往昆明和成都旅游，北京—昆明、昆明—成都、成都—北京三个航段的机票，再加上在昆明和成都两地两晚的三星级酒店住宿，“打包价”为1970元。这与所查询的北京—昆明、昆明—成都、成都—北京三个航段的正常机票的最低价格2410元相比，的确相当优惠。此次国航推出的“机票+酒店”组合旅游产品的有效期为2004年2月11日至3月31日，产品主要为北京出发至国内西南地区的主要旅游城市。涉及北京—成都(重庆、西安、厦门)—拉萨—北京、北京—贵阳—成都—北京、北京—成都—贵阳—北京等线路。

（资料来源：http://www.cqwb.com.cn/和http://travel.tom.com/）

二、旅游产品生命周期策略

旅游产品生命周期就是指某种旅游产品从投入市场开始，直到被市场淘汰为止所经历的全部时间。产品只有经过研究开发、试销和进入市场，其市场生命周期才算开始。产品退出市场，标志着生命周期的结束。旅游产品生命周期理论对于企业有效利用资源、开发特色旅游产品及制定旅游营销策略具有重要指导作用。

（一）旅游产品生命周期阶段

典型的旅游产品生命周期包括投入期、成长期、成熟期和衰退期，呈S形的正态分布曲线(见图7-5所示)。

1.投入期

在投入期，新的旅游产品刚刚投放市场，生产设计还有待进一步改进，技术和服务尚不完善，基础设施急需配套，吃、住、行、游、购、娱六大基本环节也需要进一步协调、沟通，产品质量和服务水平有待进一步提高。顾客对产品还不了解，销售增长缓慢且不稳定，需要投入大量的促销费用，利润较低，甚至出现亏损。
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图7-5 旅游产品生命周期曲线

2.成长期

在成长期，新的旅游产品逐渐被消费者接受，销售开始快速增长，企业利润得到明显改善。此时，产品设计基本定形、技术日益成熟，主题明确；基础设施日趋完善，各环节之间沟通顺畅、衔接紧密；服务趋于标准化和规范化，服务质量大幅提高；社会公众和媒体的关注提升了新的目的地、景点或景区的市场形象。市场上开始有越来越多的企业加入竞争。

3.成熟期

成熟期是旅游市场趋于饱和的阶段。在这一时期，生产技术和产品都已标准化，新的竞争者和同类产品大量出现，产品销售量继续增加，但增长的速度趋于缓慢，市场占有率达到最高，企业利润也达到最高水平。

4.衰退期

衰退期是旅游产品吸引力减退，销售额下降的趋势继续增强，利润逐渐趋于零的阶段。在这一时期，消费者的兴趣已经发生转移，销售量迅速下降。一种或多种更新的旅游产品投放市场，老化的旅游产品逐步退出市场。如几年前，大部分澳大利亚旅游者都会在出发前买好全包价旅游团，但现在大部分游客只购买机票，具体行程等到达目的地后再根据自己的兴趣、时间和需要进行安排。

（二）特殊旅游产品生命周期曲线

不同的产品显现出不同的生命周期曲线，有的常年维持同样的水平，有的生命周期却很短，海斯在1977年根据对一些案例的分析归纳出了5种生命周期曲线形态，如图7-6所示。
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图7-6 几种特殊旅游产品生命周期曲线

图Ⅰ曲线显示产品一经推出就具有强大的市场生命力,而且能一直保持稳定的市场占有率，产品销售没有成长期、成熟期和衰退期。

图Ⅱ曲线显示产品一直保持稳步的增长，没有经历任何下降过程，说明这类产品具有强大和稳定的顾客基础，且能不断吸纳新顾客。

图Ⅲ曲线显示的情况与图Ⅱ曲线正好相反，即开始时销售旺盛，但很快就进入衰退期。出现这种情况的可能原因是新产品刚投入市场时声势浩大，但后期宣传跟不上，或产品未能达到顾客的期望值，或有强大的竞争对手进入市场等。

图Ⅳ曲线显示在产品刚出现衰退时及时采取挽救措施，使产品焕发新生，达到比前一次高峰时更高的销售量。强有力的促销、产品的改进或消费者偏好的转变都可能造就第二次的成长高峰。出现这种情况的原因可能是产品的推出超前于消费者的意识等。

图Ⅴ曲线显示产品的销售幅度起初增长强劲，在刚出现衰退趋势时企业采取一定的措施，销售出现了转机，但消费者的反应没有第一波增长时那么好，反而转入更深的衰退。

（三）旅游产品生命周期营销策略

有效地应用旅游产品生命周期理论，可以缩短产品的投入期，使旅游者尽快熟悉并接受其产品；设法保持甚至延长产品的成熟期，防止产品过早地衰退；准确判断进入衰退期的旅游产品，采取有效策略使企业取得衰退期的最大效益。

1.投入期的旅游产品营销策略

在这一时期，企业应通过多种宣传途径加强与旅游消费者的沟通，使之尽快熟悉和了解旅游产品；通过扩大旅游市场营销渠道来拓展旅游产品市场，提高市场占有率；通过严格控制旅游产品和服务的质量来赢得旅游消费者的信任，以良好的社会效应扩大销售，提高企业利润。投入期旅游产品营销策略的重点是定价和促销，常用的策略有快速撇脂策略又称高价格高促销策略、缓慢撇脂策略又称高价格低促销策略、快速渗透策略又称低价格高促销策略、缓慢渗透策略又称低价格低促销策略，其中前两者是为了尽快收回成本并使企业得到更多的盈利，后两者是为了获得较多的市场份额和着眼于长期利润，将竞争者拒之于市场大门之外。

2.成长期的旅游产品营销策略

在成长期，旅游企业的营销重点是改善产品质量并增加新的产品特色和式样，保持市场竞争优势地位；继续扩大宣传，进入新的分销渠道，开拓新的细分市场，提高市场占有率；产品的广告诉求目标从投入期建立对产品的认知转向建立对产品的信任并推动购买；在适当的时机降低价格，以吸引更多的购买者；以产品特色和优质服务，强化市场地位和竞争优势，争创名牌产品。同时，企业要根据自身实力和市场竞争状况在高市场占有率和高利润率之间作出取舍。

3.成熟期的旅游产品营销策略

旅游产品成熟期营销策略的重点是：在保持原有产品优势的基础上进行旅游产品及营销组合的调整，努力延长产品成熟期的时间长度。企业应通过寻找新的使用者和新的细分市场，来增加当前顾客的使用量；通过给产品品牌重新定位，来吸引更大的和增长更快的细分市场；通过改变产品特征、产品质量、产品用途和产品风格，吸引新顾客和刺激人们购买更多的旅游产品；通过改变旅游产品营销组合中的一个或多个因素来增加销售量。

4.衰退期的旅游产品营销策略

在衰退期，旅游产品的营销策略重点是准确判断处在衰退阶段的旅游产品，把握好产品转、改、撤的时机和方式。技术进步、顾客的偏好发生变化和竞争的激化等都会导致销售量衰退。营销管理者应定期检查每一种旅游产品的销售情况、市场份额、成本和盈利趋势，做出维持或舍弃衰退产品的决策。

相关链接7-2

开发旅游纪念品需把握生命周期

专家指出，奥运纪念品的生命周期大致可分三个时段，即奥运会举办前、举办中和举办后。调查结果显示，消费者希望在举办前购买的商品种类有“体育休闲服饰及配饰”和“宣传品”两项；举办中购买的商品种类有“时尚品”及“节日专用品”；举办后购买的有“玩具”及“文具用品”，还有工艺品、家居用品、音像制品、书籍等。

2005年推出的《中国人文奥运旅游纪念品调查与研究报告》显示，消费者一般喜欢100元以下的纪念品，但各个地区对价格档次的期望也不尽相同。如果100元的普通旅游纪念品变为奥运旅游纪念品，国内消费者认可平均价位在129元左右，国外消费者认可的价格平均为155元。

异域旅游，消费者需要什么样的纪念品？《中国人文奥运旅游纪念品调查与研究报告》显示，国外消费者最为偏好中国传统风格的奥运旅游纪念品。但是，也有专家提醒，奥运纪念品要赋予产品时代感和民族精神。

（资料来源：http://www.toysnet.com.cn/和http://www.davost.cn/）

三、旅游产品品牌策略

品牌是企业为自己的旅游产品或服务确定的一个名称、术语、标记、符号、图案，或者是这些因素的组合，目的是让顾客识别产品或服务的提供者。品牌一般由品牌名称和品牌标志两个部分组成。品牌名称是指旅游产品品牌中可以用言语称呼的部分。如承德避暑山庄、九寨沟、迪斯尼乐园、希尔顿饭店、麦当劳等。品牌标志是指旅游产品品牌中可以被识别，但不能用言语称呼的部分。如麦当劳的金色拱门和希尔顿的H字母等符号、象征、图案或其他特殊的设计。而品牌价值的高低则取决于顾客对旅游产品品牌的忠诚度、品牌知名度、品牌所代表的质量、品牌辐射力的强弱等多方面。

（一）旅游产品品牌化策略

这是品牌策略的第一步，即决定是否给旅游产品建立品牌，以及品牌是否注册为商标。

（二）旅游产品品牌归属策略

在决定使用品牌后，企业应对使用谁的品牌问题做出决策。通常情况下，企业都采用自己的旅游产品品牌，但有时也可以使用别人的品牌促进自己的旅游产品销售，有时也可以与别人共同使用一个品牌以实现强强联合。如中国国旅与美国运通联合成立的“国旅运通航空服务有限公司”等。

（三）旅游产品家族品牌策略

企业需要决定其旅游产品是全部使用一个品牌，还是使用不同的品牌。可供企业选择的品牌策略主要有统一品牌、个别品牌、分类品牌和企业名称加个别品牌四种。如万豪国际集团就拥有万豪、万丽、万怡、丽思卡尔顿等众多品牌，而国际酒店业著名的假日品牌在北京就有丽都假日、金都假日、长峰假日等品牌。

（四）旅游产品多品牌策略

多品牌策略是企业在同一种旅游产品上设立两个或几个相互竞争的品牌，目的是建立不同的产品特色以迎合不同的购买动机，这样，企业可以使产品向各个不同的市场部分渗透，促进企业销售总额的增长。

（五）旅游产品品牌拓展策略

也称品牌延伸策略，是指企业利用现有的品牌名称来推出新的旅游产品项目。品牌延伸可以使旅游新产品很快被消费者认知和接受，促使旅游新产品尽快进入新的旅游市场，同时节约了旅游新产品的市场推介费用。品牌延伸策略的风险在于，如果旅游新产品质量不能保证或不符合消费者的需要，则有可能损坏旅游企业其他产品的信任度。

（六）旅游产品品牌重新定位策略

也称品牌的再定位策略，一个旅游产品品牌在市场上的最初定位即使很成功，随着时间推移也必须重新定位。在做出重新定位选择时，企业必须考虑将品牌转移到另外一个细分市场的费用，包括旅游产品广告宣传费用、品牌管理费用以及定位于新位置的获得能力等。

（七）旅游产品合作品牌策略

合作品牌是指两个或更多的品牌在一个产品上、在同一个场所等联合起来的一种策略。每一种品牌的发起人都希望与另一个强势品牌结合，来强化消费者对其产品的偏好或购买欲望，达到双赢的目的。如拥有塔可钟、肯德基和比萨屋的Tricon Global让这些不同的品牌同处一室，并设法使不同品牌间交叉促销，成全了那些妈妈想吃墨西哥饭而孩子想吃鸡肉的家庭；在加拿大，归属同一旗下的提姆·霍顿油炸圈店和万代总是在一起经营。

四、旅游新产品开发策略

旅游新产品是指旅游生产者初次设计生产的，或对原有旅游产品加以改进的、使其在内容、结构、服务方式、性能、形态上更为科学、合理，质量有显著提高，更能体现旅游经营意图，与原有旅游产品存在显著差异的产品。旅游产品的开发包括整体旅游产品开发和单项旅游产品开发两方面，具体可分为旅游目的地开发、旅游景点开发、旅行社产品开发、酒店产品开发等。根据旅游产品创新和改进的程度，一般可分为创新型旅游产品、换代型旅游产品、改进型旅游产品、仿制型旅游产品和新牌号旅游产品五种类型。为减少旅游新产品开发的风险，企业必须认真做好新产品开发计划，并找到和培育新产品建立系统的新产品开发程序，如图7-7所示。

（一）创意形成

旅游新产品开发始于创意形成，即系统地捕捉新的创意。创意的主要来源有企业内部员工、旅游者、竞争者、分销商、供应商及社会调研机构、研讨会、政府机构、科研机构、大专院校等。创意的最重要特质是独创性。只有做到人无我有、人有我新、人新我奇，只有独创性，才会有垄断性；只有垄断性，才会有竞争性。
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图7-7 旅游新产品开发的主要步骤

（二）创意筛选

创意形成阶段的目的在于激发各种创新性想法的大量涌现，而创意筛选的目的在于尽可能快地抓住好的创意和摒弃没用的想法，将企业资源集中于成功机会较大的创意上。企业要设立专门的机构和采用特定的系统来评定、筛选旅游新产品创意。进行评价时，要考虑如下因素：旅游新产品是否真正符合旅行者的需求；市场规模有多大；新产品能否为本企业带来收益；新产品的市场前景如何；与国家的法律和政策规定是否相符；新产品开发是否符合企业的长远目标；企业是否有成功实现这个创意所需的人员、技术和资金等资源；该创意产品的竞争对手如何……

（三）概念性开发与测试

一个富有吸引力的创意必须发展成为具体的旅游产品概念，才有可能进入产品研发阶段并最终生产出产品。产品创意仅仅是公司管理人员提供市场的一个构思或设想，而产品概念则是企业从消费者的角度对特定构思或想法用消费者术语所作的详尽、具体的描述。从产品创意到产品概念要经过两个步骤：第一个步骤是概念形成，即将一个旅游产品创意演变成几个可供选择的产品概念，再从中分析每种概念对消费者的吸引程度，最后选择最佳的一个；第二个步骤是概念测试，即通过产品概念的市场实验，让消费者来回答哪个概念最符合他们的需要，最具有吸引力，通过了解消费者的反应来进一步完善产品概念。

（四）营销战略

产品概念确定后，企业就要拟定一份初步的营销战略规划。最初的营销战略应包括三部分内容：第一部分描述目标市场的规模和结构等，计划开发的旅游新产品市场定位，未来几年内的销售额、市场份额和目标利润。如某庭院汽车旅馆的目标市场描述是：要求中档价格、高质量客房的商务旅行者和要求安全与舒适客房的度假旅行者；第二部分概述计划开发的旅游新产品第一年的价格、分销渠道、促销方式和营销预算；第三部分是预测旅游新产品的长期销售额、盈利目标及营销组合战略等。

（五）业务分析

即在初步的营销战略规划基础上，企业应对计划开发的旅游新产品的预计销售情况、经营成本和利润进行进一步的深入评估，分析是否能满足企业的各项经营目标，通过分析来确定旅游新产品的开发价值。经营分析包括两个方面的内容：一是分析旅游新产品的销售情况，参照市场上类似产品的历史销售数据，以及竞争因素和市场条件，预测出旅游新产品的最大和最小销售量，预测企业将面临的风险；二是分析预测旅游新产品的成本和利润，在预测销售量的基础上，对旅游新产品的设计开发费用、市场营销费用及财务成本等进行预算，核算出旅游新产品开发、生产、销售的总成本。最后，企业利用这些销售和成本数据来分析旅游新产品的利润情况，研究新产品将会给企业带来的利润贡献。

（六）产品开发

即产品研究开发部门、工程技术部门进入产品的研究试制阶段，此时，产品概念会发展成实体产品模型或样品。在产品概念转化为产品模型或样品后，要进行严格的“功能试验”和“消费者试验”。功能试验在实验室和现场进行，主要测试新产品的功能与安全性。消费者试验是邀请部分旅行者进行试用或试验性旅游，让他们感受新产品是否具有在产品概念中所包含的各种关键特征，征求他们对新产品的意见，以发现新产品在使用中的问题并进行必要的改进。这一过程可以测验产品概念在技术、财务和商业上是否可行。

（七）测试性营销

市场试销也称市场检验，即把设计、试制出来的旅游新产品投放到经过挑选的有代表性的市场上进行试验性销售，以检验顾客的反应。在这一阶段，旅游新产品及营销方案被放入到真实的市场环境中，来测试旅游新产品和整个营销方案——产品的各项功能、市场定位、广告、销售、定价、品牌和预算标准等是否切实可行。市场试销的规模主要取决于两个方面：一是投资费用和风险的高低。旅游新产品的投资费用大、风险高，试验的规模就应大一些；二是市场试验费用的多少和时间的长短。旅游新产品的市场试验费用越多、时间越长，市场试验的规模就应越小一些，反之就可以大一些。市场试销既可以针对旅游新产品的功能、质量，也可以针对旅游新产品的价格、销售渠道及广告促销方案。应当注意的是，不是在所有情况下都要进行旅游新产品的市场试销。当开发和推出一种旅游新产品的成本很低时，或当企业对一种旅游新产品极有信心时，企业可能很少或不进行市场试销。

（八）正式营销

旅游新产品试销成功后，就可以全面推向市场。这时，企业要作出四个方面的决策：一是在什么时机推出旅游新产品。如果旅游新产品会影响本企业在市场上处于成熟期的其他产品的销售量，则该产品应当延迟推出。二是在什么地区推出旅游新产品。是在一个地区、全国市场还是在国际市场推出。企业一般的选择是新产品一次只进入一个地区或一个国家市场。三是向哪些人推出旅游新产品。企业必须将其分销和促销对准最有前景的群体，重新识别曾经试销的市场，寻找早期使用者、经常使用者和观念领袖。四是以何种方式推出旅游新产品。企业需要制订一个把旅游新产品引入市场的实施计划，并将营销预算纳入其中。因此，企业必须在批量上市的时间、地点、渠道、方式上正确决策，准确把握时机，精心设计营销方案，确保新产品顺利进入市场。同时，注意搜集旅游者的反应，掌握市场动态，检查旅游新产品的使用效果，为进一步改进产品和营销策略提供依据。

相关链接7-3

以韩剧为招牌的韩国主题旅游

韩剧至今已在亚洲国家流行了不少年，其热度经年不减。近几年在中国更是大有燎原之势，热度一浪高过一浪。在韩国文化观光旅游的推动下，去年各类盛典及精彩演唱会、明星访华、歌迷见面会、韩国电影节、广告代言等，让中国观众目睹了韩国明星耀眼的风采，感受到了韩国独特的风情。

韩国国家旅游局针对亚洲的韩流热，不失时机地推出韩流主题旅游产品。

机场开设韩流主题旅游商品店。为承接席卷亚洲地区的韩流热潮，方便更多游客了解和亲近韩流，韩国旅游局在仁川国际机场第46号登机口附近，开设以韩流为主题的旅游商品店。店内专辟出展示韩流文化的韩流馆空间，设有播放《冬季恋歌》、《蓝色生死恋》、《大长今》等韩剧的大型屏幕，并有明星大型海报角，供游客拍照留念。特别是韩流先锋明星的大型海报更是让喜爱韩流的游客欣喜万分，不少游客都乐此不疲地在自己喜爱的明星大幅海报前拍照留念。除韩流相关纪念品外，店内还出售品种繁多的各类商品，包括世界知名品牌。在这种商店购物让游人感到别有韵味。韩流旅游商品店设在第46号登机口主要是因为这里是飞往中国、东南亚等地的航班停靠的登机口。韩流主题商店的开设，给中国、日本、东南亚等地游客关注和了解韩流、了解他们所喜爱的韩剧明星、购买所喜爱的特色韩流纪念品提供了不少的便利。

商业街建新型影视场馆展示经典场景。为了让海外的韩剧迷能够身临其境地体验一些著名韩剧的经典场景，在韩国明洞的T.Spark大厦5层，还专门建了一座新型的影视场馆，给访问韩国的游客提供通过韩剧精彩场面感受明星风采、体验韩国大众文化的机会。新型影视场馆是按照经典电影、电视剧中的各种拍摄场景布置的新型影视场馆。以往只能在银幕上欣赏的电影、电视剧的场景和道具，现在一一展现在影迷面前，让影迷沉浸在昔日的剧情中，迂回于现实和剧情之间。参观者可以试穿和佩戴影片中的各类服装和饰品，过一把当演员的瘾，圆一个做明星的梦。为了方便参观者，该影视场馆配有中文和日文讲解，另外还有精品店及休闲吧。

（资料来源：http://www.liuxue365.net/lvyou/2006-7-30/29698.htm）

第二节 旅游产品价格策略

一种旅游产品的价格是否合理，既反映了产品本身的质量程度，也决定了它的市场销路。因此，合理地制定产品价格，正确运用价格策略，是企业增强产品市场竞争能力的重要手段。

一、旅游产品价格的表现形式

旅游产品价格是指旅游者为满足其旅游过程中所需要购买的旅游产品的货币数量，或者说旅游产品价格是旅游者用来交换拥有或使用某种旅游产品或服务的利益的全部价值量。
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图7-8 旅游全包价构成

（一）单项旅游价格

旅游活动由食、住、行、游、购、娱六大要素构成，旅游者分项或零星多次购买各要素支付的费用就是单项旅游价格，如客房价格、机票价格、门票价格、旅游纪念品价格等。

（二）旅游包价

旅游者借助旅行社对构成旅游活动的各单项产品进行组合形成的旅游产品价格称为旅游包价。根据旅行社提供的产品组合项目的多少，旅游包价又可分为旅游全包价、半包价、小包价和单项服务费等形式。

旅游全包价由组团旅行社服务费、往返交通费和旅游目的地接待费(简称地接费)三部分组成(见图7-8)。旅游半包价是在全包价基础上扣除午、晚餐费用的包价形式，其目的在于降低产品的直观价格，提高产品的竞争能力，同时也可更好地满足游客在用餐方面的要求。旅游小包价只要求游客预付饭店房费、早餐、接送服务、国内城市间交通费及旅行社手续费，其余旅游费用在当地现付，游客可根据自己的时间、兴趣和经济情况自由选择导游、风味餐、节目欣赏和参观游览项目等。单项服务费又称委托代办费，是旅行社根据游客的具体要求而提供的各种有偿服务，主要包括翻译导游服务、接送服务、订房服务、订票服务、订车服务、代订参观游览服务、代办签证服务、代办旅游全员保险服务、提取及托运行李服务、全程陪同服务、代客回电服务等。

（三）旅游差价

旅游差价是同种旅游产品由于时间、地点或其他原因而引起的有一定差额的旅游产品价格，主要有地区、季节、质量、团体和散客等不同类型。合理的旅游产品差价能充分利用旅游资源与设施，满足不同需求层次的旅游者的不同需要，以质论价，促进旅游企业改进管理、提高产品和服务质量，保护旅游消费者的利益。

（四）旅游优惠价

旅游优惠价是在明码标价的基础上给予一定比例的折扣或其他优惠条件的价格，主要有同行优惠、数量优惠和老顾客优惠等。这种做法有利于旅游企业与客户保持长期良好的关系，是旅游企业争取市场、应付竞争的有力手段。

二、影响旅游产品定价的因素

旅游产品定价受多种因素的影响，归纳起来，主要包括企业内部因素和企业外部因素两类，如图7-9所示。
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图7-9 影响旅游产品定价因素示意图

（一）内部因素

1.营销目标

旅游企业根据不断变化的市场需求和自身资源状况进行目标市场选择和市场定位，使其市场营销组合策略(包括价格策略)更具针对性，不同的企业、在不同时期和不同的目标市场上其定价目标都不尽相同。企业的目标越明确，就越容易决定其价格。常见的营销目标有当前利润最大化、品牌价值成长、市场份额领先、产品质量领先、保持目标市场占有率、稳定价格、社会责任、适应竞争和企业形象目标等。一般而言，制定的旅游产品或服务的价格将会在一定时期内保持不变。

2.营销组合策略

价格只是旅游企业借以达到其营销目标的诸多营销组合工具中的一种，旅游产品价格必须与产品设计、分销和促销等手段相互协调，构成一个统一而有效的营销计划。旅游企业营销组合中的其他营销变量的决策会影响到价格决策，如那些计划通过批发商来分销其大多数客房的度假地饭店必须在客房定价上留有足够的利润空间，以便能给批发商打比较大的折扣；而饭店通常在57年时间内进行一次重新装修，并经常开展一些促销活动，那么，价格就必须能够弥补未来的装修和促销成本。

3.旅游产品成本

成本是旅游企业制定产品价格的底限，收回成本的价格是旅游企业能够接受的最低价格。尽管企业可能会因为某种特殊原因，在短期内把某些旅游产品的价格定得很低，甚至低于成本进行销售，但一般都会招致竞争者激烈的反弹和政府干预。从长远来看，旅游产品价格必须能够补偿产品生产及市场营销的所有支出，并补偿经营者为其所承担的风险支出。在旅游营销活动中所考虑的成本主要有固定成本、变动成本、总成本、边际成本和机会成本。低成本可以使企业获得较大的市场份额，但是较低的成本并不总意味着要采用低价策略，有些低成本企业将价格维持在与竞争者相同的水平，以获得较多的投资收益。

4.定价组织

企业必须决定由组织内部的哪些人来制定价格，因为不同的人或部门制定价格的依据、侧重点和目标是不同的。企业的最高管理层侧重长远发展，财务部门注重投资回收率和总收益，销售部门则关注是否有利于市场开发和稳定客户。在一些小公司，通常由最高管理层制定价格。而在一些大型公司，通常由公司的一个部门来制定，或者由下属单位的经理根据总公司所制定的定价原则来设定。

（二）外部因素

1.市场需求

成本决定价格的底限，而市场与需求则决定价格的上限。一个国家或地区的经济发展状况影响人们的收入，收入的高低决定购买力的大小，而购买力是影响需求的重要因素。产品价格与产品的供求互为因果关系，旅游企业在进行产品定价时，必须对旅游产品的市场供求状况进行充分的分析和准确的判断，充分考虑供求状况对旅游产品定价的影响。通常情况下，当市场上的旅游产品供不应求时，价格可以定得高一些；当市场上的旅游产品供过于求时，价格可以定得低一些。需要注意的是，企业在分析旅游市场供求状况对产品价格的影响时，要考虑到不同旅游产品的需求弹性。

2.市场竞争

竞争者的价格及竞争者针对本企业的定价策略所能作出的反应也是定价时需要考虑的一个外部因素。企业了解竞争者产品价格和质量的途径有很多，如可以通过派出调查员以顾客身份到竞争者处寻价，并比较其他竞争者的产品；研究竞争者的价格清单并购买其产品；征询购买者如何评价每个竞争者的旅游产品和服务的价格及质量等。一旦了解了竞争者的产品和价格，就可以将这些信息作为制定自己产品价格的基点。

3.政府因素

政府对旅游价格的干预通常出于两方面的原因：一是保护旅游者的利益，以法律手段限制某些以不正当竞争手段谋取暴利的企业行为；二是保护旅游企业的利益，防止行业内出现削价竞争和其他伤害行业利益的竞争行为。目前，我国制定了以《中华人民共和国价格法》为核心的旅游产品和服务价格法律体系，如《旅行社管理条例》、《导游人员管理条例》、《中华人民共和国海关关于进出境旅客通关的规定》及《中国公民出国旅游管理办法》等。企业在对旅游产品进行定价时必须认真研究有关的法律、法规和条例规定。

此外，影响旅游产品价格制定的内部因素还有企业旅游营销战略、旅游产品的特点等，外部因素有消费者对价格和价值的认知、通货膨胀因素、汇率变动因素等，旅游营销管理人员必须全面分析各相关因素对价格制定的影响状况，为企业制定有利于市场竞争的旅游产品价格提供依据。

相关链接7-4

规范门票价格管理 制止景点竞相涨价

为进一步规范游览参观点门票价格管理工作，制止一些游览参观点门票竞相涨价，国家发展和改革委员会近日下发通知，要求进一步规范游览参观点门票价格管理。

发改委通知明确，对国内外享有较高声誉的重要游览参观点门票价格的制定和调整要实行公开听证。听证代表中消费者代表一般不少于听证总代表人数的三分之一，对以外地游人为主的游览参观点，听证会要保证一定比例的外地消费者代表参加。发改委强调，要规范听证代表产生的程序，确保听证代表的广泛性和代表性。在听证会前，应通过新闻媒体、网络或其他公开方式向社会公告，充分发挥听证制度的作用。

根据发改委通知，原则上同一景点门票价格上调应与上次上调间隔3年以上，并合理确定调整幅度。对一些地区门票价格调整频繁、价格过高、社会反响强烈的，国家发改委可建议纠正，或可在报请国务院批准后，暂停该地区门票价格调整。发改委要求，实行政府定价、政府指导价管理的游览参观点，对老年人、现役军人、未成年人及学生应适当优惠，对残疾人、儿童等实行免票。列入爱国主义教育基地的游览参观点，对大中小学学生集体参观实行免票。有条件的地区，对公益性城市休闲公园，可逐步实行免票开放。

发改委有关负责人指出，各地要坚持既有利于增加社会效益、环境效益，又兼顾补偿服务成本和资源价值的原则，保持门票价格在合理水平上的基本稳定；近期要对实行政府定价、政府指导价的门票价格进行认真审核，制止门票价格的过快上涨，保持门票价格合理稳定。

（资料来源：http://www.img123.net/zhaoqing/html/2005-5-16/1469.htm）

三、旅游产品的定价方法

旅游产品成本构成了价格的底限，消费者对旅游产品价值的认知构成了价格的上限。旅游产品定价必须考虑竞争者的价格及其他一些外部和内部因素，在以成本为基础的定价、以购买者为基础的定价和以竞争者为基础的定价之间做出抉择。

（一）以成本为基础的定价

也称成本导向定价法，是指主要以成本为依据，在考虑企业营销目标、市场需求、竞争格局等因素的基础上，适当增加利润的一种定价方法。

1.成本加成定价法

成本加成定价法是指在单位产品总成本的基础上加上一定比例的利润来确定旅游产品价格的方法。其计算公式为：

单位旅游产品价格=单位旅游产品总成本×（1+成本利润率）

式中：

单位旅游产品总成本=单位旅游产品固定成本+单位旅游产品变动成本

这种价格计算简便，同时又可以保证整个行业获得正常的利润率。在旅游市场供需稳定、波动小的条件下，可以采用此方法。这种方法的关键是要确定成本加成率即成本利润率。在不同的目标市场、不同的旅游产品及不同的市场竞争情况下加成率是有差异的。

成本加成定价法是企业一厢情愿的产物，它忽视了当前的市场需求和竞争状况，是典型的生产导向观念的产物。因此，使用成本加成定价法要对加成率进行适时的调整，使市场价格趋于合理。

2.边际成本定价法

边际成本定价法也称变动成本定价法。这种方法不计算固定成本，而以变动成本为计价基础。所谓边际贡献，是指产品扣除自身变动成本后给企业所作的贡献，它首先用于收回企业的固定成本，如果还有剩余则成为利润，如果不足以收回固定成本则发生亏损。边际成本定价法的计算公式为：

单位旅游产品价格=单位变动成本+单位边际贡献

式中：

单位变动成本=总变动成本÷总销售量

单位边际贡献=总边际贡献÷总销售量

在目标市场上，当某种旅游产品供过于求、竞争非常激烈或企业生产能力过剩时，可以采用此方法，但不可长期使用。产品售价只要超出变动成本，就可以弥补一部分固定成本，使企业总利润增加。

3.损益平衡定价法

这种方法又称保本点定价法，是指以收入与支出相平衡的原则来确定旅游产品价格，也是盈利为零的销售价格。这种方法的关键是确定企业的保本点，其计算公式为:

保本点价格＝固定成本/保本销售量+单位变动成本

保本销售量＝固定成本/保本价格－单位变动成本

由公式可以看出保本点价格与保本销售量之间的关系：在保本点价格条件下，销售量只要高于保本销售量，企业就有利润，否则会发生亏损。这种定价方法通常是在旅游目标市场不景气、企业经营困难时采用。

（二）以旅游产品价值为基础的定价

也称市场导向定价法，是根据旅游目标市场的需求强度和消费者对旅游产品价值的认知作为定价依据的一种方法，这种方法是按照消费者能接受的价格而不是以旅游产品的成本来确定价格。同一种旅游产品在不同的目标市场上可能制定不同的价格。

1.认知价值定价法

也称为理解价值定价法、觉察价值定价法，是从市场需求出发，根据消费者的价值观念或感受及对旅游产品价值的理解来定价。因此在对某种旅游产品定价时，企业要特别研究目标市场消费者对旅游产品价值的判断标准是什么，是品牌、质量、安全还是服务等，运用各种市场营销组合手段影响消费者对企业旅游产品的认知和理解，使消费者形成对本企业旅游产品有利的价值观念。在此基础上，根据消费者对旅游产品价值的理解水平，制定出合理的旅游产品价格。所谓合理，是指消费者认为该旅游产品有多大的“价值”，企业就定多高的价格。

2.反向定价法

也称倒推定价法，是指企业依据消费者愿意接受的最终销售价格，估算旅游中间商的经营成本和利润后，逆向推算出企业旅游产品价格的一种定价方法。这种方法不以实际成本为主要依据，而是以市场需求为定价出发点，力求使价格为消费者所接受。反向定价法要求企业真正了解消费者对旅游产品的要求和愿意为其支付的价格，并根据消费者的要求进行旅游产品的设计、生产、定价和销售，使旅游产品价格具有更大的可行性和更强的竞争力，并促使企业进一步降低成本。

3.需求差别定价法

是针对同一种产品，根据不同的目标市场、不同的顾客、不同的时间分别制定不同的价格。这种差别通常不是旅游产品的成本不同，而是顾客的需求程度不同。采用差别定价法需要企业对顾客群进行细分，同时注意价格差异不可过大，否则容易引起顾客的反感。需求差别定价法一般有四种情况：一是对不同的顾客，制定不同的价格。如对学生、现役军人等制定不同于其他顾客的价格。二是对同一种产品，由于质量、舒适度等不同，制定不同的价格。三是对来自不同客源地的顾客，制定不同的价格。四是对处于不同时间或季节的旅游产品，制定不同的价格。

（三）以竞争为基础的定价

也称竞争导向定价法，是根据旅游目标市场产品竞争状况和企业自身产品竞争力来确定本企业产品价格的一种定价方法。

1.随行就市定价法

这种方法是根据旅游目标市场上同行业的平均价格水平来确定本企业旅游产品价格的定价方法。采用这种方法可以简化定价程序并减少定价费用，这种价格易于被消费者接受，并可与同行和平共处。这种方法适用于企业难以估算成本，市场竞争激烈，产品需求弹性较小或供求基本平衡的产品。

2.竞争价格定价法

这是旅游企业利用价格因素主动出击，通过竞争获取市场有利地位的一种定价方法。采用这种方法，企业要对自身产品的实际情况与竞争对手产品进行比较，确定出本企业产品的优势与劣势，并采取以等于、高于、低于竞争者的价格来确定本企业旅游产品价格。

此外，以竞争为基础的定价方法还有折扣定价法、招徕定价法、价格捆绑法、系列产品定价法等。

四、旅游产品的定价策略

定价策略是运用价格技巧获取竞争优势地位的一种手段。在旅游目标市场上，旅游营销环境和旅游市场供求关系变幻莫测，企业的定价策略亦应根据竞争形势随时调整。

（一）新产品定价策略

在产品生命周期的不同阶段，定价策略往往是不同的。在产品的投入期，定价尤其具有挑战性。可供选择的新产品定价策略有声望定价、市场撇脂定价和市场渗透定价。

1.声望定价

即一种旅游新产品一投放市场就制定较高的价格，以较高的姿态和良好的形象进行市场定位。如那些追求豪华和高贵的饭店或餐馆采用高价策略，一些夜总会或高尔夫俱乐部为吸引某一类型的客人并创造一种排他性的形象而收取一定的会员费等。

2.市场撇脂定价

撇脂定价策略是指在旅游新产品刚刚进入目标市场时，将其价格定得远高于成本，在尽可能短的时间内获取高额利润的一种定价策略。如果市场对价格不敏感或降价会减少收入时，采用撇脂定价就具有合理之处。撇脂定价是一种有效的短期策略。使用撇脂定价策略要求旅游新产品具有高质量和良好的形象支持产品的高价，且在此高价位上有足够大的市场需求量。但是，较高的定价也容易引起竞争者的注意，吸引更多的竞争者进入市场。

3.市场渗透定价

渗透定价策略是指企业以较低的价格把旅游新产品投放到目标市场上，以吸引众多旅游者。这种定价策略是以物美价廉刺激消费，扩大销售量。采取渗透定价的基本条件是：市场需求对价格极为敏感；必须存在规模经济；低价必须有助于抵御竞争；企业生产成本和经营费用不断下降；低价不会引起实际和潜在的竞争。

（二）心理定价策略

心理定价策略主要是在定价中充分利用旅游消费者对价格的心理反应，刺激消费者购买旅游产品。

1.尾数定价

尾数定价分为非整数定价和整数定价，是根据消费者对数字认知的某种心理，给旅游产品制定一个带有零头的价格。非整数定价适用于价值较低的旅游产品或服务，而整数定价则适用于价值稍高的旅游产品或服务。在旅行社的包价旅游产品中，价格较低廉的区内或省内游产品定价多采用非整数定价法，而欧洲游等长线出国游产品则多采用整数定价法。

2.声望定价

声望定价是旅游企业利用旅游者普遍存在“优质高价”、崇尚名牌或有较高声誉的旅游目的地等旅游产品的消费心理制定较高价格的定价策略。如国内热门线路及自由行等热门出游方式、欧洲游等长线出国游的价格不菲，是典型的声望定价。

3.招徕定价

即利用某些旅游消费者求廉、求奇心理，特意将某种旅游产品价格定得很低或很高，使消费者在购买廉价产品或观望高价产品的同时，也能消费其他正常价格的产品。这种方法通常被酒店、饭店等企业采用。

4.分级定价

即企业把同一种旅游产品分成不同的等级，并相应制定不同的价格，以满足不同层次旅游消费者的需求。如旅行社将旅游团分为标准团、经济团、豪华团和贵宾团，酒店则将客房按不同质量档次分级定价等。

（三）折扣定价策略

折扣定价策略就是旅游企业在不改变其旅游产品或服务基本标价的情况下，通过对实际价格进行调整，刺激和鼓励旅游消费者购买其旅游产品或服务的定价策略。

1.现金折扣

这是旅游企业对当时付款或在约定期间内付款的一种折扣优惠。买方付款越早，折扣率越高。目的是鼓励顾客尽快付款。如在某旅行社提供的旅游合同中规定“2/10，n/35”，表示若旅游者能够在约定的10日内付款，可以享受2%的现金折扣，如果放弃折扣优惠则全部款项必须在35日内付清。

2.数量折扣

数量折扣是为鼓励顾客购买更多的旅游产品或服务而给予程度不同的折扣优惠。购买数量或购买金额越大，折扣越多，目的是鼓励顾客大量购买。如某协会或公司会议策划人员，不选择将客房价格下调5元的方案，而选择每20间客房得到一间免费房的方案，以将免费房提供给会议组织者或用来接待大会特邀发言人或嘉宾。有些酒店则为租住高档次房间或长时间租住其客房的顾客提供免费的早餐、午餐等。

3.季节折扣

季节折扣是在需求低迷时对购买过季旅游产品或服务的顾客提供的价格减让，以使企业的生产和销售在全年内保持相对均衡。如一些旅馆、酒店、航空公司等会在业务淡季时提供季节性折扣。

4.同业折扣和佣金

又称功能折扣，是指旅游企业对在市场营销中承担了某种职能如销售、服务等的中间商所提供的一种价格折扣。中间商在不同的环节承担的责任不同，获得的折扣也不同。如酒店、饭店经常向旅行社提供客房优惠价格。

5.促销定价策略

这是旅游企业为发挥促销作用，以企业部分产品的特殊价格吸引顾客，从而提高营业收入的策略。主要有亏损领导价格、特殊事件价格和产品捆绑价格等定价形式。

6.歧视定价

歧视定价是企业专门为那些对价格敏感的顾客设计旅游产品或服务价格，而不是为所有顾客降价。对于多数企业而言，由于变动成本低和需求的季节性波动大，歧视定价成了平衡需求、增加收入和利润的工具。实行歧视定价的条件是：① 不同类型的旅游消费者对价格有不同的反应；② 这些不同的细分市场必须是可以识别的；③ 必须存在某种机制能允许对他们进行歧视定价；④ 不存在顾客转手倒卖优惠旅游产品或服务的机会；⑤ 该细分市场规模足够大值得采取此策略；⑥ 采取歧视定价策略的成本应低于由此而增加的收入；⑦ 消费者不会因为歧视定价而产生意见或滋生不满情绪。如一些夜总会和酒吧提供“女士夜晚”或“仅限女士”的优惠券，女士可以凭券在入场费、饮料费等方面大打折扣；而表7-3表明航空公司对不同旅行者提供不同的机票价格。

表7-3 从底特律到拉斯维加斯的航班票价类型举例
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（资料来源：Reprinted with permission of The Detroit News）

五、旅游产品价格调整

旅游企业根据市场营销环境变化情况适时地调整价格，必须顾及顾客的评价、竞争者的反应及政府和社会团体的意见，制定各方面都能接受的、能实现企业营销目标的旅游产品价格。

（一）旅游企业的产品价格调整

企业在竞争激烈的目标市场上要想生存和发展，必须适时地进行价格调整，争取市场销售的主动地位。企业对产品价格的调整主要有提价和降价两个方面。

1.提价策略

当旅游目标市场营销环境发生变化时，企业就要考虑调整价格，以获得预期或更高的利润。企业提价主要有两个方面的原因。

① 通货膨胀，物价上涨，使成本费用大幅度上升。这是旅游产品价格上涨的主要原因。

② 企业产品供不应求。当企业不能满足所有旅游消费者的需要时，除了扩大生产量和销售量之外，采取的策略通常是提价。

企业采取的提价方式包括直接提高价格和间接提高价格。后者包括减少或取消价格折扣、改变结算方式、减少服务项目、降低产品质量和减少特色服务等方式。提价会引起消费者、中间商甚至企业销售人员的不满，因此，企业提价时要尽量做到有规律的小幅度提价，不要大幅度提高价格，避免引起顾客的反感。在涨价前应通知顾客，说明提价的原因，使他们事先有所准备，并帮助顾客寻找节约成本的途径。

2.降价策略

在旅游目标市场上，企业降价主要有三个方面的原因。

① 目标市场上旅游产品供过于求，企业生产能力过剩，无法通过改进产品和加强销售等工作来扩大销售额。这时，企业就必须考虑降价。

② 企业面临强大的竞争者压力，尤其是当竞争者率先降价，导致企业市场占有率下降时，为保持现有的市场占有率而不得不降价。

③ 企业的旅游产品成本费用下降，通过主动降价来控制市场或提高市场占有率。

④ 为阻止竞争者进入其旅游目标市场，形成进入壁垒而实施降价策略。

降价可以赢得更多的消费者，使企业销售额增加，但消费者常常有“低质低价”和“买涨不买降”的心理，企业要努力向消费者解释降价的原因以获得消费者的理解。另外，降价也极易引发价格战，对此，企业要有足够的应对能力并制定周全的应对策略。

（二）旅游者对企业旅游产品价格调整的反应

企业无论提价或降价，影响最大的是最终旅游消费者。不同旅游目标市场上的消费者对调价的反应是不同的，即使在同一目标市场上，顾客的反应也会有所差异。

1.旅游者对企业降价的反应

降价不一定会促使旅游者购买产品，也可能使旅游者犹豫不决。旅游者对企业旅游产品的降价可能的理解有六种情况：产品过时了，将会被新型产品所代替；产品质量存在某些缺陷，因销售不畅才降价；企业出现财务危机才降价销售；价格可能还要进一步下跌；产品质量下降了、数量减少了；产品成本降低了。企业有必要向旅游消费者解释清楚降价的原因，解除顾客的疑虑。

2.旅游者对企业提价的反应

提价通常会影响市场需求，使销售量减少，但是顾客也可能因提价而购买。消费者对企业提价可能的理解有五种情况：产品很畅销才提价；企业想赚取更多的利润；产品质量好、服务水平高；产品价格都在上涨；提价意味着产品质量的改进。显然，如果是第二种反应模式顾客不会选择购买，而其他几种反应模式，顾客都有可能采取购买行为。

（三）竞争者对企业旅游产品价格调整的反应

旅游企业在考虑改变价格时，不仅要考虑旅游消费者的反应，还要考虑竞争对手的反应。当某一行业中的企业数量很少，且提供同质的产品，消费者又具有购买常识或专业知识，竞争者的反应就越显重要。旅游企业一旦做出变价决定，竞争者必然会作出不同的反应。总的来说，竞争者对企业变价一般会作出两种反应：一是竞争者有一个固定的适应价格变化的模式，在这种情况下，竞争对手的反应是能够预测的；二是竞争者把每一次价格变动都看作是新的挑战，并根据当时自己的利益作出相应的反应。在这种情况下，企业就必须分析判定当时竞争对手的利益是什么。如当美国西南航空公司对其休斯敦至圣·安东尼奥航线进行降价时，其竞争对手便以降低其重要利润来源的休斯敦至达拉斯航线的价格来回应；而当大陆航空公司提出一种所谓“小额”折扣票价时，对手们回报的是不为乘客办理与大陆航空公司的联程预订业务，迫使其放弃降价策略。

（四）旅游企业对旅游产品价格调整的反应

在市场竞争中，旅游企业也经常会面临竞争者变价的挑战。如何对竞争者的变价作出及时、正确的反应，是旅游企业产品定价战略的一项重要内容。面对竞争者的变价，旅游企业必须认真调查研究五个方面的问题：

（1）竞争者调价的目的是什么？

（2）竞争者调价是长期的还是短期的？

（3）如果对竞争者变价置之不理，将对本企业的市场占有率、销售量、利润、声誉等方面有何影响？

（4）其他企业是否会作出反应？

（5）本企业有几种反应方案？竞争者和其他企业对于本企业的每一个可能的反应又会有什么反应？

此外，旅游企业还必须考虑产品在其市场生命周期中所处的阶段及其在企业产品组合中的重要程度、竞争者变价的意图和拥有的资源、市场对价格和价值的敏感性、成本费用随销量和产量变化的情况等因素，并在较短的时间内作出维持价格不变、降价、提价、改进产品或推出新产品等反应。

相关链接7-5

搭乘香港迪斯尼乐园开业快车的各旅游产品价格飙升

2005年9月12日香港迪斯尼乐园开业前，与香港迪斯尼乐园有关的各旅游产品价格一路飙升。据青旅有关人士介绍，香港迪斯尼乐园开放的前一段时间，主要接纳以家庭为主的游客，团体游客暂不接待。青旅首次推出了四种家庭旅游：分别是单身贵族1580元/人起；浪漫情侣2080元/对起；三口之家2380元/家起（儿童年龄311岁）；“祖孙乐”四口之家2780元/家起（儿童年龄311岁、老人年龄65岁以上）。另外，这四种迪斯尼家庭游的价格中包括了迪斯尼内部酒店的一晚住宿和通票价格，由于迪斯尼内部酒店有限，并且这种旅游形式属于家庭旅游，所以必须提前45天预订，且前30天内不可进行任何修改。在香港游的具体业务方面各大旅行社已经进行了精细的安排。如港中旅已设计出多种迪斯尼线路，包括香港4日自由行、5日自由行、亲子游等产品。但旅行社遵循迪斯尼方面相关规定，门票与迪斯尼酒店客房连带销售，购买自由行产品的游客均将入住迪斯尼乐园酒店。受9月12日正式对外开放的香港迪斯尼乐园开张的影响，香港当地酒店和地接社纷纷开始调高9月的客房和旅游报价，预计9月香港游报价将上涨30%50%。

（资料来源：http://news.sohu.com/；http://www.sxtourgroup.com/）

第三节 旅游产品渠道策略

旅游产品分销渠道是旅游企业将旅游产品和服务提供给最终旅游者手中的各种独立中间商的集合。竞争、全球市场、电子分销技术及旅游产品的不可储藏性使得分销变得越来越重要，抢占新市场、巩固现有市场需要不断创新分销模式和分销渠道管理的方法。
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图7-10 旅游分销商如何减少交易次数

一、旅游分销渠道的类型

根据旅游产品在销售过程中是否涉及中间环节，旅游分销渠道可分为直接渠道和间接渠道两种模式；也可根据分销渠道中间环节的数量将其划分为零级渠道、一级渠道、二级渠道和三级渠道四种类型，如图7-11所示。其中，零级渠道是直接渠道，其余三种均为间接渠道。
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图7-11 旅游产品分销模式示意图

（一）直接渠道

直接渠道是指旅游企业不经任何旅游中间环节直接向旅游者出售旅游产品，因而也称为零级渠道。直接渠道的产品推销模式有三种：

1.旅游企业现场销售

即旅游企业在经营场所将旅游产品销售给旅游者，如餐馆、酒店、旅游景点、娱乐场所等都是通过这种渠道销售其旅游产品的。

2.远距离销售

即旅游企业通过电话、电传、直接邮寄和网络等途径和方式将旅游产品销售给旅游者。随着现代信息技术的推广和不断发展，电子分销系统在旅游业得到了广泛使用，极大地方便了旅游者的外出旅行。如酒店房间的预订、机票预订、游船线路预订、旅行社游团预订等。

3.旅游者现场销售

即旅游企业通过自己所拥有的分销网点将旅游产品在顾客住处或经常光顾的地方就近销售给旅游者。如航空公司、铁路公司等广泛设立售票处或订票处等。

（二）间接渠道

间接渠道是指旅游企业通过一个或多个旅游中间环节将旅游产品销售给旅游者。间接分销系统是旅游业的主要支柱，承担着收集市场信息、促销、配送、沟通、谈判、融资和承担风险等职能。间接渠道主要包括一级分销渠道、二级分销渠道和三级分销渠道三种渠道类型。

1.一级分销渠道

一级分销渠道主要由旅游产品供给者、旅游零售商和旅游者构成。其中，旅游中间商主要从事旅游业务的代理销售和订购工作，而旅游产品供给者则向其支付佣金和手续费。如机票、车票和客房代理预订等业务中普遍存在这种情况。

较短的分销渠道有利于旅游企业控制旅游产品的销售，旅游产品可以以更快的速度、较低的价格到达最终顾客手中，但其渠道覆盖面有限，有时不能充分满足市场需求，不利于扩大市场占有率。

2.二级分销渠道

二级分销渠道也称二层分销渠道，主要由旅游产品供给者、旅游批发商、旅游零售商和旅游者四部分构成。其中，旅游批发商通常是从事团体包价旅游批发业务的旅游公司和旅行社。在西方国家中，从事这类业务的企业主要是旅游批发商和旅游经营商，旅游批发商从事批发业务，由旅游零售商向旅游者进行销售，而旅游经营商既从事旅游产品的批发业务也从事零售业务。

3.三级分销渠道

三级分销渠道也称多级分销渠道，它在二级分销渠道的基础上又增加了旅游代理商这一中间环节。这是在旅游业尤其在国际旅游业中广泛运用的渠道模式。旅游代理商是获得旅游产品供给者授权的从事游船舱位、交通服务、饭店住宿、餐食、接送服务、观光及其他所有与旅游活动有关的各种旅游产品销售的个人、商社或公司。如在国外旅游者的入境游中，参与旅游产品营销的机构主要有我国旅游产品供给者、旅游代理商和旅游批发商及外国旅游批发商和旅游零售商等。

较长的分销渠道有利于发挥中间商的支持和帮助作用，能大大减少生产者在资金、人力、物力等方面的占用，分散市场风险，同时可以利用中间商的优势开辟市场，扩大旅游产品的市场覆盖面。但是，渠道越长旅游企业对市场的控制与管理难度就越大，不便于旅游企业提供服务和技术指导，不利于进行市场控制，从而影响旅游企业在市场上的信誉。

相关链接7-6

重视宣传促销，拓展销售渠道

西班牙各级政府每年都投入大量资金进行旅游宣传促销，把潜在的产品传达给潜在的顾客，其促销口号就是与海滨紧密相关的“阳光普照西班牙”。以安达卢西亚和加纳利群岛为例，其销售渠道主要是以下几个方面：制作一些介绍海滨旅游产品的小册子、录像带或光盘；在客源地设立旅游办事处，安达卢西亚就在欧洲各个国家和地区设有40多个办事处；在有关媒体上做广告，包括报纸(如纽约时报的周末版)、电视、专业杂志、旅游批发商的产品目录等；加强旅游信息化建设，建立专门的旅游网站，通过互联网与旅行商、旅游者形成直接的联系；到出境游客源国参加旅游博览会，包括英国的伦敦展、德国的柏林展、意大利的米兰展等，还有一些专业性的旅游博览会，如水上旅游、会议旅游博览会等。安达卢西亚2003年就到其他国家参加了8个旅游博览会；邀请旅游批发商、电视记者、专业杂志的编辑及其他有影响力的旅游权威人士来本地区进行亲情旅游活动，或针对旅游批发商举办专门的旅游研讨会，让他们了解当地的旅游产品、设施等情况，类似的活动安达卢西亚2003年开展了21次，人数多达1200人。还有重要的一点就是建立针对出境国家旅游市场信息的数据库，如到德国开拓高尔夫球市场，就要了解德国有多少个高尔夫球场、有哪些宣传高尔夫的报纸和杂志、有哪些经营高尔夫旅游的批发商等信息，这样促销才会有针对性，效果更好。

（资料来源：http://www.jobeast.com/info/Detail.asp?NewsID=36350）

二、旅游中间商

旅游中间商在旅游产品营销中的作用至关重要，精心选用中间商，对中间商加强管理，是旅游企业提高产品营销效率、提高营销效益的重要途径。

（一）旅游中间商的类型

深入了解旅游分销渠道的各种成员，对于旅游供给者选择中间商和确定分销渠道的类型帮助很大。旅游中间商一般包括旅行代理商、旅游经营商、旅游批发商、政府旅游机构、专营机构、饭店销售代表及电子分销系统等多种类型。

1.旅行代理商

到达地理多元化旅游市场的方法之一是利用旅行代理商。旅行代理商是与旅游产品供应者订立代理协议进行旅游产品销售，并获得佣金的中间商。如想通过代理商销售房间和服务的饭店，需要将饭店的产品列在饭店索引中，并向旅行代理商邮寄装有附加材料和饭店新闻的信息包，其中包括饭店服务组合的最新信息、促销活动和特别事件，饭店也应邀请代理商参加熟悉业务的旅行活动。

旅游产品供给者必须为代理商预订业务创造便捷条件，如为代理商提供免费预订电话。旅游产品供给者还应及时支付佣金，并选择有利于代理商的支付方式和货币币种。旅游产品供给者必须清楚：代理商是把他们的顾客委托给了自己，必须尽力给代理商介绍来的顾客留下良好的印象，以便日后能源源不断地从代理商那里获得业务。这样，旅游产品供给者就获得了两个客户——旅游者和代理商。随着网络交易量的不断增加，旅游者可以自行预订旅游产品，因此旅游产品供给者支付给代理商的佣金有减少趋势，但随着计算机预订系统（CRS）发展为全球分销系统（GDS），代理商的业务也获得了成倍增长。

2.旅游批发商

旅游批发商一般从事面向闲暇旅游市场的包价旅游产品组合的销售活动，其包价旅游产品一般包括交通和住宿，有时也包括餐饮、地面交通和娱乐项目。在制作旅游组合产品的过程中，旅游批发商要与航空公司、饭店、景点等联系，预订一定数量的座位、房间和门票等，并享受特定的数量折扣。批发商将其组合形成的多种价格、时间和旅游目的地的包价旅游产品委托给代理商批发出售，由零售商销售给旅游者。

一方面，旅游批发商不得不向旅行代理商提供佣金；另一方面，旅游批发商还得向旅游者提供一个比通过他们自己选择更价廉物美的包价旅游产品，每一个包价旅游产品的边际利润都很小。所有的旅游产品供给者都必须借助宣传和网络促销进行销售，如旅游批发商提供的印有豪华宾馆、四星级饭店、三星级饭店和旅行者饭店信息的目录等。

3.专营机构

专营机构主要指旅游经纪人、奖励协会、会议计划者、协会执行人和旅游咨询者等。旅游经纪人是一种特殊的旅游中间商，它不拥有产品所有权，不控制产品价格和销售条件，只为买卖双方牵线搭桥，促成双方达成交易，收取佣金。旅游经纪人主要销售汽车旅游项目，旅游目标可以是城市观光、体育盛会、参观大学、参观博物馆和历史遗迹等。

奖励协会为企业员工和分销商提供奖励旅游，作为企业对他们出色完成工作目标的奖励。奖励旅游的目的地一般是一流的或豪华型的旅游设施，对于旅游目的地的度假饭店和旅游胜地来讲，奖励协会是一种高效的分销渠道。旅游企业应通过行业报刊、行业协会、旅游经纪人和奖励协会等专营机构加强联系，争取更多的业务。

4.饭店销售代表

饭店代表负责在某一特定市场区域内销售饭店客房和服务。对饭店来说，当目标市场距离饭店很远或文化差异使外界力量难以渗透时，雇用销售代表往往比使用自己的销售人员更有效。通常情况下，一个饭店的销售代表不能同时代理其他饭店具有竞争性的业务，他们直接收取佣金或佣金加薪金。一个饭店的销售代表不能频繁更换，否则会造成效益和效率的双重损失。

5.互联网

互联网的快速发展导致了旅游分销系统的变化，旅游企业和旅游目的地纷纷将自己的业务上网，其色彩纷呈的宣传册能立即展现在千里之外的旅游者眼前，旅游者通过操作鼠标和键盘就可以轻松预订自己喜爱的旅游产品。目前，互联网已经发展成为一个重要的旅游产品销售渠道，如希尔顿平均每年的网上客房预订额达到5亿美元。

6.导引人员

各种导引人员、门童和前台服务人员是为当地的接待和旅游产品如餐馆、旅游及钓鱼等带来客源的良好渠道。希望与各种导引人员建立业务关系的餐馆和酒店等旅游企业，都会请他们亲自感受其产品和服务的品质。通过良好的业务关系，鼓励导引人员将客人带到自己的餐馆和酒店中来，并成为自己的忠实顾客。

此外，旅游中间商还有区域旅游代理处、饭店联营和电脑预订系统、航空预订系统、全球分销系统等，了解不同中间商的特点和业务范围，是正确选择和合理使用中间商的基础。

（二）旅游中间商的管理

对旅游中间商进行有效管理是提高渠道分销效率的前提，而正确地选择渠道成员和有效地激励中间商则是加强管理的基础。

1.选择渠道成员

旅游企业选择渠道成员时要考虑客户需求、公司吸引渠道成员的能力、渠道成员的绩效等因素。

（1）了解客户需求

渠道成员的选择开始于对不同目标细分市场客户需求的考虑。企业必须了解客户所需的服务是什么，并在满足客户需求与所需成本和可行性之间取得平衡，从而设计一个有效的渠道模式，满足潜在客户对旅游产品和服务的需求。如宾馆、度假胜地与旅游代理商、旅游批发商结盟，吸引更多的旅游消费者等。

（2）评价自身吸引渠道成员的能力

旅游企业吸引合格的渠道成员的能力是有差别的。企业必须正确评价自身的财务状况、旅游产品质量、市场影响力、为渠道成员提供服务支持的能力及提供其他营销政策的能力，这些因素决定着渠道成员是否与企业进行合作。

（3）评估渠道成员的绩效

每种渠道方案都将产生不同水平的销售量和成本。渠道成员带来的业务量必须能够抵消支付和支持渠道成员的支出，这些成本包括直接成本和机会成本。企业必须把营销系统的规模限制在一个能够维持的水平上，并定期评价其渠道成员的绩效。如果渠道成员不能像预期的那样运行，就必须进行培训、激励或调整，使之达到预期效果。如果仍不能实现预期效果，就应当考虑将其淘汰。

2.解决渠道冲突

旅游企业最理想的分销渠道是各渠道成员都能进行协作，扮好各自的角色，通力合作达到总体渠道目标。但是，事实上各渠道成员通常只关心自己的短期目标，漠视其他成员甚至渠道总体利益，从而产生渠道成员之间、渠道成员与整体分销渠道之间、渠道成员与旅游企业之间的利益冲突。解决冲突的方法主要有以下几种：

（1）明确规定渠道成员的权利和责任；

（2）建立利益共享、风险共担机制；

（3）建立共同的行为准则，约束渠道成员；

（4）采用垂直分销渠道系统，由一个强有力的渠道成员进行渠道管理，保证渠道平稳运行。

3.激励中间商

为保证分销渠道保持相对的稳定，提高分销效率，实现预期的销售量和利润目标，旅游企业必须对渠道成员采取必要的激励措施。旅游企业对渠道成员的激励方式多种多样，主要包括合作、合伙、联盟及采取提供优质产品、提供资金支持、提供市场信息、提供广告和促销支持、提供人员培训、向中间商让利等全方位的支持与服务措施，并与中间商建立紧密的私人关系。

相关链接7-7

福州市政府激励旅行社组团入榕

福州市政府日前发布了《福州市关于进一步加快旅游业发展的意见》，《意见》中规定，对新评国家5A级景区重奖百万，并激励旅行社拓展入榕旅游。

鼓励旅行社拓展入榕接待业务，对接待以三坊七巷、温泉旅游、闽江游等福州重点旅游景区为目的地，在福州停留一晚两天以上的入榕旅游团队的旅行社，实施奖励。其中，接待国内旅游团队以上一年接待为存量基数（不少于5000人次），完成存量基数予以每人次5元的奖励；超过存量20%的，增量部分予以每人次10元的奖励。接待境外（含港澳地区）旅游团队，以上一年接待人数为存量基数（不少于1000人次），完成存量基数予以每人次10元的奖励；超过存量20%的，增量部分予以每人次20元的奖励。组织旅游团队以包机、包专列、包游船方式来榕，包机、包船人数在100人以上的，包专列人数在300人以上的，每航次奖励旅行社宣传促销费1万元。

（资料来源：http://mag.fznews.com.cn/html/fzwb/20100911/fzwb212054.html）

三、旅游分销渠道策略

旅游分销渠道选择是否恰当，对旅游产品能否顺利进入目标市场作用巨大。影响分销渠道选择的因素主要有旅游产品因素、市场因素、企业本身因素、中间商因素和外界环境因素等。旅游分销渠道策略主要包括直接渠道与间接渠道、长渠道与短渠道、宽渠道和窄渠道策略及现代分销渠道系统。

（一）直接渠道与间接渠道策略

按旅游产品在销售过程中是否使用中间环节来划分可以把分销渠道分为直接渠道与间接渠道。直接渠道是指旅游产品从供给者流向最终旅游消费者的过程中不经过任何中间商环节，直接销售给消费者。直接渠道有利于企业了解市场动态、便于与顾客沟通、提供服务、控制价格和提高企业与产品的声誉，但是其销售费用高，销售范围受到较大限制。间接渠道是指旅游产品从供给者转移到旅游消费者手中经过若干中间商的分销渠道。其优点是交易次数减少、节约流通时间和费用、使企业集中精力搞好产品设计和生产、扩大销售范围，不足是企业和旅游者不能直接沟通信息，不易准确地掌握消费者需求。

（二）长渠道与短渠道策略

长渠道与短渠道是根据旅游产品从供给者向旅游消费者转移的过程中，所经过的中间环节的多少来划分的。长渠道是指旅游企业利用两个或两个以上的中间商，把旅游产品销售给旅游者。一般销售量较大、销售范围广的旅游产品宜采用长渠道。长渠道可以充分利用各类中间商的职能，发挥他们各自的优势，扩大销售。但是，长渠道会增加流通费用，不利于减轻消费者的价格负担。短渠道是指旅游产品供给者利用一个中间环节或直接销售旅游产品。一般适用于销售批量大，市场比较集中或技术复杂、价格较高的旅游产品。短渠道可以使产品迅速到达旅游者手中，有利于开展售后服务，降低产品价格。

(三)宽渠道和窄渠道策略

分销渠道宽、窄的划分是根据同一分销层次使用中间商的数量而定的，若旅游企业在同一分销层次上选择较多的中间商销售其旅游产品，则为宽渠道，而在同一层次上使用较少的中间商则为窄渠道。可供企业选择的分销渠道策略一般有三种类型。

1.广泛分销

广泛分销又称密集性分销，是指在同一分销层次上尽可能多地使用中间商，使分销渠道尽量加宽。其特点是广泛推销企业产品，便于旅游者购买，如航空公司设在各地的代销点等。但是，较宽的渠道会导致中间商之间激烈竞争，从而降低中间商经营本企业旅游产品的积极性。

2.选择分销

选择分销是指旅游企业在一定市场范围内，通过精心挑选，使用较少数量的中间商分销产品。此策略便于旅游企业控制分销渠道，分销成本也比广泛分销低。在旅游产品刚打入市场时，往往先采用广泛分销，待产品占领一定的市场份额后，逐步淘汰一些作用小、效率低的中间商，转向选择性分销，达到降低费用、提高企业利润的目的。

3.独家分销

独家分销是指在一定时间、一定地区内，旅游产品供给者只选择一家中间商销售其产品。通常双方要签订独家经销合同，规定中间商不能再经销其他竞争对手的产品，而供给者也不得在该地区使用其他中间商销售其产品或进行直销。独家分销能提高中间商的积极性，有利于供给者与中间商合作，充分利用对方的商誉和经营能力，便于对最终价格进行控制，提高企业形象。但是，如果中间商的销售面窄，或选择中间商不当，可能会导致供给者失去当地市场。

(四)现代分销渠道系统

现代分销渠道系统是按照分销的组织形式来划分的。它克服了传统分销渠道中渠道成员为了自身利益各自为政而损害整个渠道系统利益的问题。

1.垂直分销系统

垂直分销系统也称纵向联合分销系统，分为契约型产销结合和紧密型产销一体化，是由旅游产品供给者、批发商、零售商根据纵向一体化的原理组成的渠道销售系统。在垂直分销系统中，在某一环节占主导地位的渠道成员称为渠道领袖。它可凭借其优势地位，联合或支配渠道其他成员共同开拓某种旅游产品的产销通道，控制渠道中其他成员的行为，减少渠道冲突，协调产品流通。

2.水平分销系统

水平分销系统也称横向联合分销系统，分为松散型联合和固定型联合，是由两个以上的旅游产品供给者联合开发共同的分销渠道所建立的分销系统。该系统可以较好地集中各方在分销方面的相对优势，扩大各企业的市场覆盖面，减少各方在分销渠道方面的投资，提高分销活动的整体效益。

3.集团分销系统

集团分销系统是旅游企业综合其组织形式的总体结构和功能，构建能充分发挥其整体优势的分销系统，如旅游企业集团中的销售机构和物流机构同时为集团内的各单位承担产品分销业务。该系统集商流、物流、信息流于一体，分销功能比较齐全，系统控制能力和综合协调能力比较强，对分销活动能进行比较周密的系统策划，并能建立起高效的运行机制。

四、旅游网络营销策略

互联网络起源于20世纪60年代的美国，作为继广播、报纸、杂志、电视之后的第五种媒体——数字媒体，互联网络已经成为信息双向交流和通信的工具。网络营销相对于传统的市场营销，在许多方面都具有明显的优势，带来了一场营销观念的革命。

互联网络的主要功能有电子邮件、远程登录、文件传输、网络论坛、信息服务等。旅游网络营销（Cybermarketing）是指借助联机网络、电脑通信和数字交互式媒体来传播和沟通旅游营销信息，达到满足旅游者需求和旅游企业诉求，实现营销目标的营销方式。旅游企业开展网络营销活动，必须做到优化企业网址的宣传、精练企业网站的结构和经常维护更新网站。

（一）产品策略

网络营销中的产品以提供信息为主要内容，利用计算机的声、像及多媒体等功能将产品的性能、特点、品质及为用户提供的服务显示出来。旅游企业通过分析网上消费者的总体特征来确定最适合在网上销售的产品品种和服务，以及最适合的网上销售和宣传方式。企业网站本身就是其无形资产，通过宣传和运作创造品牌效应，以此拉动企业其他旅游产品和服务的销售。也有旅游网络营销中间商如艺龙旅行网、龙行旅行网等为旅行者提供全国各地甚至世界各地的机票、酒店客房预订及旅游团预订等服务，如图7-12所示。由商务部研究院信息中心主持开发的“好游网·旅游团”查询预订中心平台也正式对外开通，好游网将形成覆盖全国的旅游团查询预订平台，协助国内旅行社突破营销网络缺乏的瓶颈，使旅行社可以将更多人力、财力和时间用于开发个性化团队旅游线路产品、改进团队旅游的运作方式、提高服务质量。
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图7-12 艺龙旅行网可以向顾客提供国内300多个城市的12000多酒店和海外数万家酒店优惠预订服务，以及国内70个主要商务、旅游城市的出、送机票服务

（二）定价策略

网络营销价格的形成受生产成本、运输成本、贮藏成本、网络宣传成本、市场供求状况、竞争状况、顾客需求状况等多种因素的影响和制约。旅游网络营销定价策略主要包括根据顾客需求状况和竞争对手价格策略确定价格的竞争定价策略；利用网络互动性和消费者的需求特征来确定产品价格的个性化定价策略；根据市场供求状况、竞争状况、产品性能及其他因素，在计算收益的基础上，设立自动调价并与消费者直接在网上协商价格的自动调价议价策略；依据旅游企业的网上商店店号或网址在消费者心中享有声望进行定价的声誉定价策略等。此外，企业还可以采用折扣定价策略、品牌定价策略、撇脂定价和渗透定价策略等，根据旅游网络营销的实际状况综合采取灵活多样的定价策略。

（三）促销策略

网上促销在旅游景区景点、酒店和旅行社产品和服务的宣传推广中应用广泛，尤其是网络广告最受欢迎。网络促销的目的是利用互联网特征实现与顾客的直接沟通，吸引现有顾客、发掘潜在顾客。

1.网络广告促销

网络营销的特点是必须由顾客选择上网浏览、搜寻、洽谈、求购、订货和付款，网络广告可以充分利用多媒体声光功能、三维动画等特性，诱导顾客做出购买决策，并达到尽可能开发潜在市场的目的。

2.网络留言和聊天促销

这是一种调动顾客情感因素，促进情感消费的促销方式。通过网上留言和聊天使买卖双方及时进行供求信息的交流，加强双方的情感联系，巩固企业与顾客的业务关系，促成旅游产品的销售。

3.网络技术服务促销

企业在其网站或网页上，宣传介绍其产品和服务的新品种、新项目，在网上解答顾客提出的各种问题，为顾客的购买决策提供合理化的建议和意见，坚定顾客的购买意志。

4.网上抽奖促销

抽奖促销方式也可以应用于旅游产品的网络销售，一般以个人或组织获得超出参加活动成本的奖品（如新旅游线路、新服务项目等）为手段进行旅游产品或服务的促销，网上抽奖活动主要附加于市场调查、产品销售、扩大顾客群、庆典等活动中，顾客或访问者通过填写问卷、注册、购买产品或参加网上活动等方式获得抽奖机会。

5.积分促销

积分促销一般设置价值较高的奖品，如免费游览国外某旅游线路等，顾客通过多次购买或多次参加某项活动来增加积分以获得奖品，鼓励顾客多购买产品或多参加企业举办的各种促销活动，提高企业形象或品牌声誉，促进产品的销售。

6.博客促销

旅游企业通过企业博客或推销人员、管理人员、普通员工的个人博客，或借助社会名人博客的空间发布旅游产品和服务的信息，与顾客平等地讨论各种产品和服务的优劣，在沟通中改进、宣传产品和服务项目，提高企业和产品的声誉。

7.网络文化促销

借助网络文化的特点来吸引顾客，如实行会员制、组建顾客俱乐部、留言板、电子信箱等方式，在潜移默化中开展促销活动，以吸引大批的顾客网友参与、交流和沟通，实现企业网络文化传播的作用。

（四）分销策略

网络将企业和顾客连在一起，提供了一种全新的销售渠道，缩短了企业与顾客的距离，方便了双方信息的交流和沟通。企业只要不断完善网络分销渠道，就能吸引更多的顾客。

1.网上联合渠道

企业与中间商实现网络信息共享，互通产品和服务信息，使顾客可以随时搜索和查询旅游线路、旅游景点及其他产品的供求信息，促进产品的销售。

2.虚拟商店渠道

在企业网站上设立虚拟商店，通过三维多媒体设计，充分介绍企业的旅游产品和服务，针对旅游者的偏好、消费水平和消费习惯等开展各种新奇的、个性化的促销活动。虚拟橱窗可24小时营业服务于顾客，并设置虚拟售货员或网上导购员回答专业性问题。

3.电邮电汇渠道

顾客在作出购买决策后，可直接利用电子邮件进行网上购买，也可通过划拨电汇付款，由企业通过快递服务、邮局邮寄或送货上门等形式进行产品交割，获得产品销售的快速、准确和便捷的服务，使顾客可以足不出户即可完成购买行为。

（五）客户服务策略

互联网络的最大优点是“互动性”，通过实施交互式营销策略，提供满意的顾客服务，消除顾客疑虑，坚定购买信心，网上顾客服务的工具主要有电子邮件、电子论坛、技术咨询、技术指导、问题解答等。

1.电子邮件服务

电子邮件方便快捷、经济且无时空限制，可用来加强与顾客之间的联系，及时了解并满足顾客在产品品种、产品性能、产品用途等方面的需求。

2.电子论坛服务

电子论坛的目的是供顾客对企业的产品和服务、经营管理理念等自由发表评论、提出意见和建议，以提高企业的服务水平，吸引更多的顾客购买本企业的产品和服务，它是企业获得顾客对产品和服务全方位真实评价信息的工具。

3.FAQS服务

常见问题解答（Frequently Asked Questions, FAQS）就是企业要为FAQ页面设计合理的格式，既要满足顾客信息的需求，又要控制信息（如核心产品、关键技术）暴露度。FAQS服务一方面使顾客无须费时费资地专门写信或发电子邮件进行咨询，可直接在网上得到对问题的解答；另一方面，企业能够节省大量人力和物力。

相关链接7-8

德国出现女性旅游网

女性早已成为现代社会中最为重要的消费群体。即使在“旅游”这样一个相当中性化的消费领域里，女人们仍然凭着与生俱来的特点，影响着旅游行为甚至旅游业的变化。最近德国出现了专为女性提供旅游服务产品的网站。旅游业的细化和女性的消费领域再一次延伸。

www.frauenblicke.de女性旅游网的启动，即使在欧洲也是最新的创举了。德国梅克伦堡-前波莫瑞旅游协会主席西尔维娅·布莱驰奈德女士认为：“说到底，女性不仅作为旅游行业的从业者充当着核心角色，作为该行业的消费群体她们身上也存在着巨大的开发潜力。在全联邦范围内，独自旅行的女性所占比例已达到了5%，而且她们在度假旅游方面的支出超过了平均水平的30%。”

据了解，专门面向妇女游客的旅游服务产品开发结果十分喜人，现已有大量不同种类且符合市场需求的旅游产品上网供应。这当中除了宾馆业所提供的有关住宿和其他特别活动外，由旅游主办者和研究班主办者所筹备的各种方案预计也能引起特别关注。

划船旅行、野外生存训练、周末写生、制纸、装订、文学旅行以及城市游览等都是符合女性兴趣与需求的旅游活动。除了独立旅行或结伴、组团出游的女性游客外，带着孩子外出游玩的母亲们也是某些旅游产品供应商的宣传对象。不愿独自旅行的女性还可以在网络的虚拟图钉墙上寻找自己理想的旅游伙伴。此外，www.frauenblicke.de网站还向女性朋友们提供了大量有关梅克伦堡出色女性人物的有趣故事。事实上，旅游网站在发达国家越来越成为旅游的重要支点。旅游业者和旅游者都越来越懂得通过网站实现自己的目的。例如，在德国，不仅有国家旅游网，各个城市也都有自己的详尽网站——德国三大河流交汇的巴伐利亚州帕骚市在其门户网站www.passau.de上提供了有关其历史、城市发展和休闲旅游产品供应等信息，还在“旅游”一栏中专门开辟了一个用以介绍如主教府邸和萨尔瓦托教堂等名胜古迹的网页。点击“说明”一栏，有兴趣者还可以搜寻到所有有关帕骚的旅游信息，并将之打包下载。其他如“餐饮”和“住宿”等网页也提供了能帮助游客进一步完善旅游计划的重要信息。北莱茵-威斯特法伦州的首府杜塞尔多夫也通过该城主页www.duesseldorf.de上详细及时的旅游信息向世界各地的游客发出了热情邀请。此外，另一个位于北莱茵-威斯特法伦州的城市温特堡也通过两个全新的网页对自己作了全面介绍。计划赴德进行休养度假的游客可以登录www.pauschalenwinterberg.de，在不同的内容介绍版块中寻找自己需要的旅游信息。

（资料来源：http://www.itsqq.com/a/mu/it/yx/2004-12-03/20669.html）

第四节 旅游产品促销策略

在激烈的市场竞争中，企业不仅要提供适销对路的旅游产品、制定合理的价格、选择恰当的分销渠道，还要采用适当的方式对产品进行促销，宣传产品的外观、特色及带给旅游者的利益等多方面的信息，更好地树立本企业产品形象，扩大产品的销量。

一、旅游促销概述

促销是促进产品销售的简称，指旅游企业利用人员或非人员的各种方式向旅游消费者宣传介绍其旅游产品的特征、优点与服务等信息，说服与吸引旅游者购买其产品，促进旅游产品交换以扩大销售的市场营销活动。促销的本质是旅游企业与旅游消费者之间进行的信息沟通，如图7-13所示。
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图7-13 促销信息传递的基本模式

（一）旅游促销信息的传递

有效的信息沟通是完成促销任务的前提，作为信息的传达者——旅游企业或旅游管理部门，必须做好识别目标受众、确定沟通目标、设计沟通信息、筛选沟通渠道、选择信息来源和评估沟通效果等工作。

1.识别目标受众

促销信息的传达者首先要确定信息的接收者是谁、是哪一个群体、群体的影响者是谁？从而确定信息的传达者应该表达什么、怎样表达、何时表达、何处表达和由谁来表达。如国外一项针对B&B旅馆老板的调查研究发现，老板们感觉口碑效应及小册子和指南之类的书籍是重要的沟通渠道，而这种旅馆的顾客却回答说，除口碑相传之外，他们利用最多的沟通媒介却是杂志、报纸和标志，显示双方在信息传递和接收渠道的认知上出现了分歧。

2.确定沟通目标

营销人员与目标顾客进行信息沟通，必须明确自己所期望的反应，而最期望的最终反应——购买行为则是消费者决策的结果。目标受众会处于购买准备阶段中的任何一个环节：知晓、了解、喜爱、偏好、依赖和购买。在每一个环节中，消费者选择接受信息的侧重点是不同的，企业应根据处于不同阶段的消费者的特点，确定该阶段期望消费者作出何种反应。

3.设计沟通信息

在明确了所期望的沟通反应后，营销人员就应开始设计有效的信息。理想的沟通信息应该能够唤起注意，引发兴趣，激发欲望和促成购买行动。在编辑沟通信息时，营销人员必须解决三个问题：表达什么（信息内容）、合乎逻辑地表达（信息结构）、形象化地表达（信息形式）。

4.筛选沟通渠道

可供营销人员选择的沟通渠道有两种：人员沟通渠道和非人员沟通渠道。人员沟通渠道是两个或更多的人直接进行交流，包括个人对个人的、个人对群体的、群体对群体的，可以是面对面的沟通，也可以通过电话或利用邮件等方式沟通。非人员沟通渠道是那些没有个人接触和反馈的信息媒介，包括媒介、氛围和事件。

5.选择信息来源

受众对信息发送者的看法会影响沟通效果，声誉好的信息源发出的信息具有较强的说服力。如用一个众所周知的成功商务人士来推介某五星级酒店可能较有说服力。决定信息源是否可信的因素主要有专业性、可信度和亲近感。

6.评估沟通效果

发出信息后，营销人员必须评价信息对目标市场的影响，评估信息传递效果。评估指标主要有信息接收率、顾客浏览信息的频率、信息记忆程度、信息理解程度、信息播出前后知晓率和销售情况对比等。

（二）旅游促销组合策略

从促销活动运行的方向来看，促销组合策略主要有推式策略和拉式策略两类，如图7-14 所示。
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图7-14 推式策略与拉式策略

1. 推式策略

推式策略是指旅游企业以人员推销等方式，“推着”产品沿分销渠道最终到达旅游消费者手中。生产者用这一思维来指导企业对渠道成员的营销活动，激励渠道成员向顾客进行推销，使产品沿着分销渠道向前推进。这种推式策略是一种自上而下的促销策略。

2. 拉式策略

拉式策略是以最终消费者为促销对象，以广告和公共关系等促销方式引起旅游消费者对产品的注意，刺激他们产生购买欲望进而产生购买行为。如果促销活动产生良好效果，顾客就会向零售商询购这一产品，零售商再向批发商要求进货，最终促使批发商积极向生产者要求进货，从而激活整个渠道系统。这种拉式策略是一种自下而上的促销策略。

3.推拉结合策略

推拉结合策略是旅游产品生产者在促销活动中综合运用推式与拉式促销组合策略，用双向的促销手段将旅游产品推向市场，以达到最佳促销效果。一般情况下，分销渠道较短、市场较集中及新开发的旅游产品适合运用推式策略，而分销渠道较长、市场声誉好、市场分散的旅游产品适宜用拉式策略。

（三）影响促销组合策略的因素

在设计促销组合策略时企业要考虑许多因素，包括促销目标、产品和市场类型、产品生命周期、促销预算等。

1.促销目标

确定最佳旅游促销组合策略的基础是企业的促销目标，它直接影响到促销组合方式的选择。在不同时期和不同的市场环境下，企业会有不同的促销目标，进而选择不同的促销组合策略。如促销目标是让顾客充分了解其旅游产品的性能、品质及优势，应选择广告或人员推销；而促销目标是使顾客对企业及其产品产生信任感，则应选择人员推销、广告和公关宣传。

2.产品和市场类型

不同促销方式的重要性在消费者和团体市场上是不同的。一般情况下，针对个人消费者市场，旅游企业多采用广告和营业推广的方式；而对于团体市场则多采用人员推销的方式，如会议旅游、奖励旅游等以团体市场为主。总的来说，人员推销更多地用于价格和风险较高的旅游产品及只有少数几家大供应商的市场。

3.消费者准备情况

消费者的购买过程一般包括认知、了解和喜欢、偏好和依赖、购买等阶段，在消费者准备购买旅游产品的不同阶段，不同促销手段的效果是不同的。在认知阶段，广告和公共关系的作用很大；在喜爱、偏好和依赖阶段，以广告为辅的人员推销效果显著；在购买阶段，推销人员的沟通和营业推广的作用至关重要。

4.产品生命周期阶段

旅游产品处于不同的市场生命周期阶段，各种促销方式所带来的效果差别较大。在投入期，广告和公共关系能够建立消费者良好的认知，而营业推广则能促进消费者尝试购买产品；在成长期，人员推销能够促进产品销售量的迅速增长，而广告和公共关系仍会持续发挥效力；在成熟期，促销目标能增强消费者对旅游产品的偏爱，这时应以营业推广为主要促销方式，并配以广告、公共关系和人员推销；在衰退期，仍以营业推广为主，并辅以适当的广告宣传和人员推销活动。

5.促销预算

促销预算是旅游企业开展促销活动计划支出的费用。企业进行促销预算的方式一般包括量力而行法、销售百分比法、竞争均势法和目标任务法等。旅游促销组合的方式不同，其产生的促销费用亦不同。在促销预算充足的情况下，可以选择电视广告等费用较高的促销方式，反之，则应选择费用较少的人员推销等促销方式。

相关链接7-9

酒店高考促销活动

在各酒店低价促销、多种服务配套的刺激下，高考房目前需求旺盛，部分酒店高考房已被预订一空。由于距离人大附中、北大附中、清华附中、101中学较近，北京燕山大酒店的高考房从5月底就开始脱销。与燕山大酒店隔街相望的友谊宾馆，目前也已售出40多间酒店公寓高考房。五星级翠宫饭店高考房同样也预订出20余间。

各酒店高考房报价虽不及门市价一半，但提供的配套服务却不打折。据悉，翠宫饭店将允许高考房“考生客人”免费使用酒店健身中心和游泳池等休闲设备；燕山大酒店则要在客房及酒店大堂布置鲜花、温馨提示牌等，还为考生和家长准备了人均消费40元左右的“前程似锦、金榜题名”等套餐。

（资料来源：http://www.oaju.net/html/bangongcankao/shichangyingxiao/20070529/1222. html）

二、旅游广告策略

旅游广告是旅游目的地国家和地区、旅游业组织或旅游企业以付费的方式对旅游产品、服务和旅游企业采取的非人员展示和促销活动。旅游广告不仅生动形象、覆盖面广，而且可以长期高密度开展，效果持久，效力强大。旅游广告的决策过程包括确定广告目标、编制广告预算、确定广告信息、选择广告媒体和评估广告效果五个步骤，如图7-15所示。
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图7-15 旅游广告管理过程

（一）确定目标

制订广告计划首先要确定广告目标，广告目标应以目标市场、市场定位和营销组合的有关信息为基础来确定。市场定位和营销组合策略决定了广告在整个营销计划中应该扮演的角色。广告目标是在某个特定时期需要完成的与某些特定受众进行的一项特殊的沟通任务。根据广告的目的，可以将广告目标划分为告知性、劝说性和提示性三种。

1.告知性广告

即以告知为目标的广告，主要用于旅游产品市场开发的初期。告知性广告可分为两种情况：一是介绍新的旅游产品和旅游服务项目，如新的旅游景点、旅游线路、酒店服务项目等；二是宣传介绍旅游目的地或旅游企业的市场地位或市场形象，树立良好的企业形象。

2.劝说性广告

即以劝导或劝说为目标的广告，主要适用于市场竞争激烈的旅游产品。劝说性广告可分为主动型和被动型两种。主动型广告是企业以主动性的姿态介绍其旅游产品的优势特征或利益，激发旅游消费者的需求或偏好；被动型广告则是企业为抵消或削弱竞争对手的广告影响，扭转消费者对企业旅游产品或服务的不利印象而进行广告宣传。

3.提醒性广告

即以提醒为目标的广告，它适用于成熟期的旅游产品。提醒型广告的目的是适时地提醒旅游消费者记住其旅游产品，不断唤起人们的回忆，在适当的时机和地点购买其旅游产品或服务。

（二）旅游广告预算

广告费用是企业销售费用的重要组成部分，主要包括市场调研费、广告设计费、广告制作费、广告媒体租金、广告机构办公费及人员工资、广告公司代理佣金等项目。其中，媒体租金要占到广告预算总额的70%90%，其次是广告公司代理佣金。

影响旅游广告预算的因素主要有旅游产品生命周期、销售量、利润率、市场范围、市场份额、市场竞争状况、企业的资金力量、国家有关的政策法规等。常见的广告预算方法有销售额百分比法、竞争对抗法、量力而行法和目标任务法等。

（三）旅游广告信息

面对不同的旅游消费者，企业应采用不同的广告表达方式、传递更具针对性的广告信息，以引起顾客的注意和兴趣，激发其购买欲望。

1.确定广告主题

广告主题是广告的中心思想，是广告的核心与灵魂，是广告促销成功与否的关键。广告主题主要包括理性主题、情感主题和道义主题三种形式。理性主题直接向旅游消费者诉诸某种行为的理性利益或显示某种旅游产品能带来的利益，促使人们作出既定的行为反应；情感主题则以幽默、喜爱、自豪、快乐等积极情感因素激起人们对某种旅游产品的兴趣和购买欲望；道义主题则是能使人们从道义上分辨什么是正确的或适宜的，从而规范其旅游行为的诉求。

2.设计表达结构

广告的有效性不仅受其内容影响，也受表达结构的影响。广告结构主要包括三个方面的问题。

① 提出结论。即广告向接收者提供一个明确的结论，用以诱导人们做出预期的选择，也可以留待接收者自己归纳结论。

② 论证方式。包括单向论证和双向论证两种方式，前者在人们对旅游产品已有喜爱倾向时，能发挥很好的效果；后者对持有否定态度或具有一定知识水准的接收者更为有效。

③ 表达次序。单向论证时，首先提出强有力的论点可以即刻吸引目标顾客注意并引起兴趣。双向论证时，如果接收者已持反对态度，应从反面论点作为表达的开始。

3.选择信息发送者

广告说服力在很大程度上受广告发送者的影响。广告发送者的可信性越强，信息就越具有说服力。信息发送者的可信性来源于其专业知识、可靠性和性格魅力等方面，如中央电视台的可信性、热心公益事业无不良影响的明星的可信性就较强。

（四）旅游广告媒体

目前，广告媒体主要有电视、广播、报纸、杂志、互联网络等。不同的广告媒体在送达率、频率及影响力等方面各有其适应性和局限性。要正确地选择广告媒体，首先应清楚不同广告媒体的特点，并充分考虑以下四个方面的因素：

1.媒体传播范围和影响力

企业要根据自己的信息传播目标及各种媒体的影响范围选择适当的广告媒体，使目标市场与广告的传播范围和影响力所达到的程度相一致。如区域性的旅游产品只在某一地区销售，可选择地方性的报纸、电视及户外广告等广告媒体。

2.产品特点

不同的媒体在展示、可信度、吸引力等方面有很大差异，企业应根据旅游产品的特点选择不同的广告媒体。如旅游景点、旅游目的地介绍适合做电视广告，旅游信息发布则宜选用专业性报纸和杂志等平面媒体做广告。

3.消费者的习惯

消费者对广告媒体的接触习惯存在明显的差异性。如徒步旅行、探险、登山等适合年轻人的旅游产品，应选择网络、专业报刊和电视媒体等做广告。

4.媒体成本

不同广告媒体所需的费用有很大差异。通常情况下，电视广告费用最高，报纸费用较低，广播和报刊居中。媒体费用的高低与其覆盖范围、知名度和美誉度、播出时段、安排的版次等有很大的关联性。因此，企业应综合考虑促销预算、自身经济承受能力、费用与广告效果之间的关系等因素。

（五）广告效果评价

评估广告效果在于了解消费者对广告的理解和接受程度及广告对旅游产品销售所起的作用。评估广告效果主要包括事前测量和事后测量。

1.事前测量

事前测量就是在广告正式传播前预测广告未来传播后的效果，具体可分为直接评估法、组合测试法和实验室测试法。直接评估法就是邀请顾客代表和有关专家对广告方案作出评价；组合测试法则是请顾客代表和专家观看或听一组广告，然后请他们回忆广告的大概内容，以判断广告的感染力；实验室测试法是研究人员利用仪器来测量被测试者对广告的生理反应情况，如心跳、血压、瞳孔放大以及出汗等情况，以判断广告的感染力。

2.事后测量

事后测量主要是对广告的注意程度、记忆程度和理解程度的测量。具体包括以下五种方法。

① 弹性系数测定法。即根据产品销售额变化率与广告费用变化率之比来测量广告效果。公式为:

E=（ΔS/S）/（ΔA/A）

式中：E——弹性系数；

ΔS——增加广告费后的销售额增量；

S——增加广告费前的销售额；

ΔA——广告费增加额；

A——原广告费支出额。

E＞0，E值越大表明广告的促销效果越好。

② 单位促销费用效果评价法。即每支出一元的广告促销费用所能带来的销售量。该比值越大，表明广告促销效果越好，反之则越差。其公式为：

单位广告费用促销额=本期销售额/本期广告促销总费用

③ 广告促销费用边际效益评价法。即根据广告发布后取得的销售额增量与广告费用增量进行对比来测定广告效果。该比值越大，表明促销效果越好，反之则越差。其公式为：

广告促销费用的边际效益=（销售额增量/广告费增量）×100%

④ 记忆率测试。考察广告的记忆率，以确定广告的实际影响力。

⑤ 识别率测试。了解被调查者曾见过的广告、印象深刻的广告、能回忆其主要内容的广告和记忆犹新的广告的百分比，以考察广告传递效果。

相关链接7-10

从“春晚”看中国旅游业发展态势

中国人过春节可以说是一年中的大事了，而除夕夜的央视春晚又是中国人不可或缺的一顿饕餮大餐。2006年春晚的一个节目让我们看到了旅游业的发展新态势：地方电视台以自己家乡独有的特征为谜底做成了灯谜，主持人手持印有灯谜的灯笼向全国人民拜年，时间大概20秒（根据有关报道，2006年春晚20时报时的广告底价达到539万元，零时报时的广告底价甚至达到了966万元，这意味着地方电视台拜年这20秒时段的价值远远超过了百元万）。各个省份在收视率如此之高的春晚，利用这黄金20秒向全世界的人们宣传或者说推销了自己家乡的什么呢？

从春晚的35个灯谜中我们不难看出，谜底为旅游景区与旅游景点的占了70%左右。这个数字意味着各地方电视台利用这超过百万元的20秒选择了将本地区的旅游资源作为了宣传主体，在全世界面前进行营销。从春晚这个现象可以看到旅游产业对经济发展所产生的促进作用已经使各行各业和各级政府部门都感觉到了它的潜在力量和迅猛的发展态势。

（资料来源：http://www.allofall.cn/ComFiles/news/readnews.jsp?nid=285 2006-02-20）

三、旅游人员推销策略

人员推销是指旅游企业通过派出销售代表或推销机构与顾客进行沟通，激发顾客的购买欲望，以实现企业销售旅游产品的目的。人员推销与其他促销方式相比具有灵活性强、针对性强、双向沟通和能与顾客长期协作等特点。人员推销主要有派员推销、推销小组推销、推销会议推销和推销研讨会推销等方式。

做好充分的事前准备工作是启动推销工作程序的前提，人员推销活动主要包括九个工作步骤，如图7-16所示。
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图7-16 人员推销的一般程序

（一）寻找潜在顾客

任何成功的推销，都是由于找到了适当的潜在顾客。寻找潜在顾客的方法有很多，如通过现有顾客宣传介绍、资料查阅、地毯式访问、会议查询、广告开拓及通过互联网查询和联系等。推销人员要利用一切机会寻找并发掘潜在顾客。

（二）顾客资格审查

对潜在顾客进行资格审查是企业开展有针对性旅游营销活动的前提。顾客资格审查内容主要包括顾客需求审查、顾客购买力审查、顾客信用审查等。

（三）约见前准备

约见顾客之前，推销人员应做好充分的准备，制订周密的计划，拟定不同的应变方案。约见准备工作主要包括收集顾客资料、分析汇总、制订访问计划、约见顾客的必备资料、旅游产品知识与特点等。

（四）约见顾客

成功约见顾客是接近顾客进行面谈并推销旅游产品的前提，约见的方式有电话、信函、电函和电子邮件等，约见前要明确接见顾客的目的、时间、地点。

（五）接近顾客

接近顾客是推销实质阶段的开始。接近顾客的方法主要有自我或通过别人介绍接近法、产品接近法、利益接近法和好奇接近法等。推销员应注意仪表，建立信任，并结合产品和潜在顾客的特点，采取有效的接近顾客技术。

（六）推销洽谈

推销洽谈是人员推销的核心阶段，它是推销员向潜在顾客介绍和展示旅游产品、告知和分析旅游产品利益，说服其购买的过程。这一环节的主要目的是促使潜在顾客建立消费信心，产生购买欲望。

（七）处理异议

以真诚的态度和可靠有力的证据排除顾客异议是成功推销的重要基础，推销员应细心观察、认真揣摩对方心理，及时做出反应，灵活应对。

（八）达成交易

促成顾客购买旅游产品是推销活动的最终目的。在这个阶段，推销人员要密切注意顾客的语言、表情、动作等成交信号，抓住有利时机及时提出成交要求。

（九）跟踪反馈

在交易达成之后，企业要认真履行合同，提供与承诺相符的旅游产品和服务，做好售后服务工作，并通过回访了解顾客的满意度，增强顾客对企业及其产品的认同感，促使顾客产生重复购买行为，并做出对产品有益的宣传。

相关链接7-11

“总统”欢迎你

旅游是一项最赚钱的无烟工业，美国政府几十年来十分重视这项产业。从总统到任何一位市长都是本地本国旅游产品的推销员。当你一进入美国任何一个国际机场的时候，在海关入口的墙上总会看到当选的总统一张和蔼可亲的照片，下面是他的亲笔签名，还手书一句话——“美国欢迎你。”

有的总统在各种场合介绍美国的风光，欢迎各国旅游者。克林顿总统和布什总统还都曾亲自为国家旅游管理局拍过对外宣传美国旅游的广告，诚邀各国旅游者来到美国旅游，这时总统就像是一个推销员，不过推销的是国家的旅游资源而已。这种广告效果非常好，代表着一国总统向全世界发出邀请，这种热情的吸引力是很大的。

（资料来源：http://edu.u258.com/liuxue/usa/gk/5411_2.html）

四、旅游营业推广策略

营业推广又称销售促进，是指旅游企业利用各种短期诱因，鼓励和刺激旅游消费者、中间商及推销人员迅速购买或经销其旅游产品的促销活动。营业推广具有很强的针对性和诱导性，短期促销效果见效快。

（一）营业推广的方式

营业推广依据其针对的促销对象不同，可分为针对旅游消费者的营业推广、针对旅游中间商的营业推广和针对旅游推销员的营业推广三种类型。

1.针对旅游消费者的营业推广方式

旅游企业针对消费者的营业推广方式主要有优惠券、赠送、廉价包装、奖励、展销等。

① 优惠券。旅游企业向持有优惠券的旅游者提供某些旅游服务、定点购物等方面的优惠价格。

② 赠送。旅游企业向符合其促销活动规定的旅游者赠送某些服务，如一家三口参加旅游团可免去孩子的费用等。

③ 样品。样品是提供给顾客试用的商品。有些样品是免费的，有些则收取少量的费用以抵补成本。如麦当劳提供一杯咖啡外加一份苹果麸饼，只收取1美元，而通常情况下这样的咖啡和麸饼应各收95美分。

④ 廉价包装。旅游企业将某些旅游产品组合在一起，以较低廉的价格出售。如各种包价旅游产品等。

⑤ 奖励。顾客持奖励券低价购买或免费获得某种商品、参加各种摸奖、抽奖活动、竞赛活动等。

⑥ 顾客酬谢。就是对经常购买公司产品或服务的顾客给予现金或其他形式的酬报。如一些航空公司对乘客乘机里程进行点数奖励，饭店则实行为回头客提供优惠服务的常客计划。

⑦ 展销。旅游企业将能显示自己优势和特征的产品集中陈列，促进产品的销售。如有些酒店在大堂中设置展架为连锁店及各种额外服务进行促销。

2.针对旅游中间商的营业推广方式

旅游企业针对中间商的营业推广主要有批发折扣、超额奖励、销售竞赛、推广津贴等多种方式。

① 批发折扣。旅游企业为争取批发商或零售商多购买产品，在某一时期内给予购买一定数量本企业产品的中间商一定的折扣。

② 超额奖励。旅游企业为实现大规模促销的目标，对所有超出协议水平的销售业绩都可以支付超额佣金。

③ 销售竞赛。旅游企业在某一时期内组织中间商开展销售竞赛活动，并分别给予不同的奖励，如现金、实物、度假、旅游、学习进修等。

④ 提供宣传品。旅游企业向中间商提供用于陈列或宣传展示的广告招贴画、小册子、录像资料等。

⑤ 贸易展览。旅游业较发达的国家或地区经常开展大型贸易展览活动，以宣传推介其旅游产品和服务及其他旅游资源。

⑥ 推广津贴。旅游企业为促使中间商购进并推销本企业产品，给予中间商一定数量的广告宣传津贴、新产品推广津贴等。

3.针对旅游推销员的营业推广方式

旅游企业针对旅游推销员的营业推广主要有销售竞赛、有奖销售、比例分成、旅游、免费提供人员培训和技术指导等方式。

（二）营业推广策略的制定与实施

旅游企业要成功地开展营业推广活动，必须建立目标、选择适当的方式、制订周密的方案、预先检测并实施推广方案，对推广效果进行评F估，如图7-17所示。
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图7-17 营业推广策略的制定与实施

1.确定营业推广目标

营业推广目标是由旅游企业市场营销总目标及目标市场的具体情况决定的。针对旅游消费者的促销目标主要是促使新顾客试用新产品，鼓励老顾客继续购买或使用新产品等；针对旅游中间商的促销目标主要是鼓励批发商大量定购，吸引零售商扩大经营本企业的旅游产品和服务，争取建立稳固的客户关系等；针对旅游推销员的促销目标主要是鼓励其努力推销旅游产品和服务，积极开拓新市场，发掘潜在顾客等。

2.选择营业推广方式

在选择营业推广方式时，必须考虑企业营业推广的主要目标、旅游目标市场类型及特征、产品特点、竞争对手状况、各种营业推广方式的成本效益等因素，认真分析并加以选择，以获得最佳的营业推广效益。

3.制订营业推广方案

制订完善的、切实可行的营业推广方案必须综合考虑营业推广对象、营业推广规模、营业推广时机和时间、营业推广途径和营业推广预算五个方面的因素。

4.营业推广方案试验

为检验所制订的营业推广方案是否科学合理，企业应该对营业推广的各种工具进行测试，以便确认它们是否合适，所确定的激励程度是否适中。检验的方法主要有邀请旅游者代表对不同的促销工具作出评价和分等，或者在有限的地区进行试用性测试等。

5.营业推广方案的实施与控制

每一项营业推广工作都必须制订实施和控制计划，以确保方案的顺利贯彻和执行。实施计划必须包括准备时间和出清时间。准备时间包括最初的计划和设计工作、材料的邮寄和分发、购买和印制包装、销售现场的陈列、现场推销人员的培训、广告宣传准备工作、零售商的分销工作等。出清时间是指自方案实施时开始到推广活动结束时所持续的时间。

6.营业推广效果的评估

营业推广效果的评估方法因市场类型的不同而有所差异，其中常用的方法是比较法和跟踪调查法。比较法即把推广前、推广中和推广后的销售量或市场占有率进行比较，根据其变化情况分析和判断营业推广产生的效果。跟踪调查法即在推广结束后，对推广对象进行调查，了解其反应与购买行为、对推广活动的记忆是否深刻及推广活动对参与者今后购买行为的影响程度等，也可采用新顾客增加的数量或从竞争者转向本企业的顾客数量等指标进行评价。

相关链接7-12

阳江旅游促销团赴香港推介旅游

为提高阳江旅游的知名度和美誉度，大力拓展国内外客源市场，促进阳江旅游经济发展，努力实施旅游强市发展战略，借香港举办第二十届国际旅游展览会之际，市委书记、市人大常委会主任陈小川率领阳江市旅游促销团50多人到香港推介阳江旅游。

2006年6月15日上午，第二十届国际旅游展览会开幕式在香港国际会展中心举行，阳江旅游促销团全体成员参加了开幕式及展览活动。下午，阳江市在香港国际会展中心举行了阳江旅游专场推介会，香港及海内外旅游业界、新闻媒体共100多人参加了会议。副市长郑尤坚在会上作了阳江旅游专题推介。陈小川说，阳江是中国优秀旅游城市，近年来正以美丽迷人的风景、发达便捷的交通、完善齐全的设施及周到良好的服务吸引着八方游人，旅游业已成为阳江市的支柱产业。今后阳江与香港合作的空间非常广阔，希望两地携起手来，加强两地区域旅游合作关系，在旅游资源开发、宣传促销、客源组接等方面加强沟通和联系，力求做到两地旅游资源共享、优势互补、信息互通、客源互动、利益互赢。香港中国旅游协会副理事长兼秘书长陈立志先生在致辞中说，阳江旅游资源丰富，旅游基础设施完善，旅游功能齐全，是一座迷人的海滨旅游城市。近年来，越来越多的港人喜欢到阳江旅游和休闲度假，阳江正逐渐成为香港人的旅游目的地。他表示，香港中国旅游协会愿意为香港和阳江两地旅游业界的合作穿针引线，担负起桥梁和纽带作用。

据悉，香港一些旅行社和旅游买家近期将到阳江进行考察和采购旅游线路，尽快开展到阳江旅游的组团业务。在港推介期间，郑尤坚还接受了香港凤凰卫视中文台记者的采访。

（资料来源：http://www.yangjiang.gov.cn/news/news_view.asp?id=8286）

五、旅游公共关系策略

公共关系（Public Reletion）简称为“公关”，源于美国，缩写为P.R。公共关系是企业为适应环境，争取社会各方面的理解、信任和支持，以树立企业和产品的良好形象，促进销售的积极的促销手段。其主要对象是各种社会关系，主要手段是信息传播的原理、工具和方法，目标是长期的、战略性的。

（一）旅游公关对象

旅游企业开展公共关系活动，其公关主体是企业，公关客体是公众，其中公众可分为内部公众和外部公众。内部公众即企业内部全部职工；外部公众主要有媒介公众即各种传媒组织，政府公众即国家各级行政权力机关，顾客公众即企业当前客户和潜在客户，社区公众即企业所在区域的各行政事业单位、企业组织、民间机构或团体等，业务往来公众即企业经营活动中的供应商、代理商、批发商、零售商、银行等业务往来单位。

（二）旅游公关的过程

旅游企业开展公关促销活动，必须与其营销策略相结合，针对旅游目标市场制定并遵循一定的程序来进行，以确保公关促销活动收到预期的良好效果。

1.公共关系调查

公关调查是旅游企业开展公关活动的起点，也是整个公共关系活动的重要内容。通过调查，可以了解公众对企业开展公关活动的意见和反应，为企业公关决策提供科学的依据。

2.公关计划的制定

在公关调查的基础上，企业要制定合理的公关活动计划。在这一环节，主要应做好以下五个方面的工作。

（1）确定公关促销目标

旅游企业一旦找到公关活动的机会，就能确定应优先考虑的事项并设定目标。旅游公关活动可以促成的目标主要有培育知名度，建立企业、产品、服务和员工信誉，激励推销队伍和渠道中间商，降低促销成本等。

（2）确定公关促销对象

公关促销对象主要是在旅游目标市场上与企业发生关系的各种类型的相关利益者，主要包括内部公众、旅游者、政府、股东、新闻媒介、中间商、竞争者、保险公司、金融公司等。企业必须明确公关促销对象所关注的问题，开展具有针对性的公关活动。

（3）确定公关促销的主题

公关促销主题，是旅游企业为实现公关促销目标，针对特定的促销对象，对整个公关促销策划与操作起到指导、规范作用的中心思想。它是策划中心议题，是策划思想和策划总则。

（4）确定公关信息

确定公关信息是指公关人员搜集或创造有关企业和产品的趣味性新闻，从中选择与公关促销目标相符合的信息进行宣传。公关人员也可以提出一些企业能予以资助的有新闻价值的活动事项，公关人员此时所面临的挑战不是发现新闻而是制造新闻。如主办重大学术会议、邀请知名人士演讲、组织新闻发布会等。

（5）确定公关促销方式

20世纪90年代美国营销专家科特勒用“PENCILS”概括了营销公关所涉及的七个领域，即七种方式。

 P（Publication），出版物。通过向社会公众提供书面资料或音像资料以提高企业或产品的知名度。出版物可以是工商企业单位以自己名义出版的连续出版物或小册子，也可以是以他人名义提供的宣传文字。

 E（Event），事件。通过制造和利用某些特殊事件来扩大企业和产品的影响。

 N（News），新闻。通过制造新闻来宣传企业及产品。

 C（Communication），沟通和联络。开展社区工作，与所在地政府、社会团体、其他组织及当地居民之间建立起融洽的睦邻关系，树立好公民形象。

 I（Identity Media），媒体的认同。选择适当的媒体进行宣传。

 L（Lobby），游说。向立法机构、政府部门、社会团体及其他特殊利益集团开展游说工作。

 S（Social Cause Marketing），社会公益营销。通过支持、赞助或积极参与各项公益事业，树立一个热心公益、维护社会整体和长远利益的良好形象。

3.公关促销活动的实施

实施公关促销活动要及时、准确、充分地把信息传递给公众是整个公关工作程序中最为关键的环节。首先，设法让新闻故事发表在大众传媒上。重大新闻很容易做到，但有些事件或故事却不易做到。其次，公关人员遇到有新闻价值的特别事件时，应能迅速地作出反应。

4.公关促销效果的评估

公关活动通常与其他促销手段混合使用，很难准确评估公关的效果。首先应对公关促销实施方案的科学性和可行性、实施过程、保障措施的有效性、资源和经费的利用情况进行评估；其次通过媒体曝光率和公众知晓度、理解度及对产品态度的改变程度等进行评估；第三通过销售额和利润的变化情况进行评估。

（三）危机管理

公共关系的一个重要工作就是进行危机管理。要想做好危机管理，首先，要采取各种预防措施阻止负面事件的发生，以一系列不断进行的、相互关联的评估和检查活动消除隐患性危机；其次，要指定一名发言人，企业全体人员都应该知道把媒体人员引领到发言人那里；第三，发言人必须搜集事实并仅根据事实说话；第四，企业对发生的危机要迅速、正确地作出反应，如表7-4所示。

表7-4 危机沟通中的“应该”和“不要”事项
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（资料来源：科特勒，保文，迈肯斯.旅游市场营销.谢彦君，译.4版.大连:东北财经大学出版社,2006）

相关链接7-13

空难引出的危机公关

中国国际航空公司是中国最大的航空公司，自成立以来在全球各地安全飞行了47年，直至2002年4月15日上午10时40分左右，国航CA129航班在韩国釜山机场附近坠毁。机上载有旅客160人。空难发生后，国航紧急启动了紧急事件应急程序：召开各部门负责人会议，商定应对空难的紧急措施；国航善后事务工作组成立，并立即飞往韩国釜山；紧急向党中央、国务院汇报；迅速组成空难乘客和乘务员接待组，并包租了专供家属食宿的酒店，特意选择年纪在40岁左右的中年“爸爸”或“妈妈”负责接待工作，临时调配各种车辆40多辆，保证家属接送和交通；开通专门问讯电话，专门接受外地家属询问；全面了解国内乘客的具体资料，准确掌握家属情况，在宾馆开设了临时门诊部；根据家属愿望，对于社会各界的理解和支持及时在媒体上披露。

乘务员抢着上航班，正在休假的国航员工不约而同回到了单位。为了鼓舞士气、凝聚人心，从早上5时30分起，客舱乘务部的领导对所有起飞航班都在起飞准备区送员工上机，对飞回来的所有国际航班都前去迎接。在困难和挫折面前，从国航公司领导到每位员工，都喊出了“为了明天，我们更加坚强，更加团结”的口号。事后，国航负责人向新华社记者发表了谈话，表示国航正在进行的走向市场的改革决不会后退，而且要进一步做好。

经过以上一系列工作和得当措施，国航工作得到了广大家属的理解和赞赏。尽管人死不能复生，但国航的工作却给了生者许多安慰，从新闻媒介、社会舆论来看，没有反对国航的意见。随着理赔工作的开展，国航赢回了公众的信心。

（资料来源：http://www.gdfs.edu.cn/pr/files/alfx.htm）

本 章 小 结

旅游市场营销组合策略是企业开展旅游市场营销活动的核心和灵魂，而旅游产品营销策略是旅游市场营销组合策略的基石。从市场营销的角度理解旅游产品的整体概念是正确制定旅游产品营销策略的基础。

旅游产品组合策略的实质就是利用三维分析、四象限评价等方法，使旅游产品组合达到最优。旅游产品生命周期理论对企业有效利用资源、开发特色旅游产品及制定旅游营销策略具有重要的指导作用，主要包括投入期、成长期、成熟期和衰退期四个阶段。品牌作为一种无形资产，是企业在竞争中取胜的关键，因此企业应为其独创性的产品和服务设计一个受市场欢迎的品牌。

旅游产品的价格既反映产品本身的质量程度，也反映市场的供求状况，同时也决定了它的市场销路。旅游产品的定价方法主要有以成本为基础的定价、以旅游产品价值为基础的定价和以竞争为基础的定价三种。旅游产品的定价策略则包括新产品定价策略、心理定价策略、折扣定价策略等。

旅游产品分销渠道是企业将产品和服务推向市场并迅速抢占市场的重要通道，其中旅游中间商起着不可替代的作用。因此，精心选择中间商，管理中间商、激励中间商，是旅游企业提高产品营销效率、提高营销效益的重要途径。根据市场竞争状况灵活选用分销策略，能促进旅游产品顺利进入目标市场。旅游网络营销相对于传统的市场营销，在许多方面都具有明显的优势，在旅游营销领域被广泛应用，深刻影响着旅游市场营销活动的发展模式。

旅游产品促销策略的本质是旅游企业与旅游消费者之间进行的信息沟通，主要包括广告策略、人员推销策略、营业推广策略和公共关系策略。

企业在制定旅游产品营销策略时，应根据市场竞争状况，结合本企业的营销现状，灵活运用以上营销策略，并因时、因地制宜地确定营销策略组合，确保企业产品和服务吸引更多的顾客。

思考与实践

复习思考题

1.什么是旅游产品组合？它在旅游产品营销策略中的地位和作用如何？

2.旅游营销企业应如何优化其产品组合？

3.一个旅游产品从开发上市到被市场淘汰要经过哪几个阶段？各阶段的旅游产品具有什么基本特征？是否可人为地改变各阶段的时间长短？为什么？

4.举例说明什么是旅游产品品牌？它对企业来说具有什么作用？

5.你认为旅游企业如何才能开发出适销对路的新产品？

6.举例说明旅游产品的价格表现形式有哪些。

7.简述影响旅游产品定价的因素，分析处于不同市场地位的企业应如何定价。

8.你如何看待竞争对手的降价行为？

9.试举出几种旅游产品分销渠道的类型，并说出它们各自的优缺点和适用范围。

10.假如你是一名销售经理，你将如何选择旅游产品的销售渠道？

11.旅游中间商在产品分销渠道中起到什么作用？旅游企业应如何选择旅游产品中间商？

12.举例说明旅游网络营销的作用，企业应如何善用旅游网络营销这一营销工具。

13.企业应如何传递旅游促销信息？

14.企业应如何制定和实施旅游广告策略？

15.旅游人员推销有哪些优点和缺点，企业应如何利用旅游推销人员开展营销活动？

16.举例说明旅游营业推广的方式有哪些，如何开展旅游营业推广活动。

17.旅游营销企业应如何开展旅游公关活动？

案例分析

新加坡借助卡通创意营销旅游产品

新加坡的旅游业搞得红红火火，旅游纪念品更是种类繁多。新加坡旅游局有一项专门调查显示，去年，新加坡旅游业收入为108亿新元(约合68.8亿美元)，而旅游纪念品的销售收入占旅游收入的50%以上。

产品注重创意，是新加坡旅游产品营销的显著特点。从去年年底开始，新加坡各个旅游景点的商店里，陆续出现了一种名为“乐宾莱恩”(Luving Lionel)的绒毛玩具，它的上半身是狮子头，下半身是鱼尾，一副彬彬有礼、笑容可掬的模样，受到当地公众及海外游客的青睐。这其中蕴涵了怎样的市场营销理念？

为卡通形象编故事

在“乐宾莱恩”的“诞生地”——新加坡RDP产品研发有限公司，研发经理裴秀莲道出了开发“乐宾莱恩”的起因：日本有Kitty猫、美国有米老鼠，那么新加坡有什么代表性的卡通人物吗？由于“鱼尾狮”是新加坡的象征性标志之一，因此公司就想到应从传统的“鱼尾狮”造型中汲取灵感，设计出一个最能代表新加坡的卡通人物，“乐宾莱恩”就这样诞生了。

“由于标准的‘鱼尾狮’造型比较庄重、威严，没有亲近、可爱的感觉，因而设计者们就将其拟人化，并推出一系列可以展现新加坡日常生活的角色和故事，人们在听故事的同时，也忍不住将故事中的角色带回了家。”

故事中，有一对“鱼尾狮”情侣——“乐宾莱恩”和“俏丽索尼娅”。莱恩是新加坡金融区的白领人士，他的名字(Lionel)取自英文中狮子(Lion)的谐音，他的英文全名是“Luving Lionel”，“Luv”是“Love”的变通写法。“乐宾”，顾名思义是取“让来宾快乐”之意；索尼娅是莱恩的女朋友，在时尚界工作，酷爱各种时尚文化。

“猛男阿明”和“食评螃蟹”是莱恩和索尼娅的好朋友，他们的造型一个是人猿，一个是螃蟹。这两个人物的设计灵感来自新加坡动物园和新加坡的美食文化：新加坡动物园里有一只家喻户晓的人猿，名字就叫“阿明”，是动物园里的动物大使；当地一道著名的美食就是“辣椒螃蟹”。人物齐全后，精彩的故事就上演了。

借助卡通推广文化

“乐宾莱恩”身上精致的衣着时常会发生变化，一会儿是婚礼装，一会儿是休闲装；一会儿穿着传统华人服饰，一会儿又透着马来风格。针对新加坡的多元种族特性，公司还推出身着马来西亚族、印度族和西方礼服的造型，推出特别限量版的“乐宾莱恩”。

在圣淘沙旅游定点商店，一名来自新西兰、约20岁左右的女孩。她怀里抱着身穿沙滩装的乐宾莱恩、索尼娅及两个“死党”——阿明和螃蟹，但又舍不得穿婚礼装及潜水装的莱恩。最后，她拿起相机将其他的莱恩们拍摄下来，准备回家展示给朋友们。

除绒毛玩具外，同时推出的“乐宾莱恩”产品还包括手提包、手机链、钥匙圈、瓷器等，印有“乐宾莱恩”图像的T恤衫也将于不久面市，可以看出，“乐宾莱恩”是一个全方位发展的形象产品。裴秀莲说，她的理想是将“乐宾莱恩”变成新加坡代表，但是这一造型不只是玩具，也是推广新加坡身份及文化的形象大使。

为了让“乐宾莱恩”推广新加坡传统文化，公司与当地老字号饼店合作，为其重新设计包装，将“乐宾莱恩”的形象印在饼盒上，既让本地年轻人了解传统文化，又能让外地旅客体验到新加坡的传统糕点美食。

（资料来源：http://www.bopomo.cn/）

分析讨论题：

1.你认为“乐宾莱恩”是一种什么形象？他为什么会受到游客的喜爱？

2.你认为“乐宾莱恩”的成功之处是什么？

3.分析案例中的“乐宾莱恩”系列产品的分销渠道有哪些？你认为还应开发哪些分销渠道？

4.请为以上案例制订一个较完整的旅游市场营销组合策略的方案。

5.请为你所在的市、省设计一个具有代表性的卡通形象，作为当地的旅游纪念品。

实践训练

1.实训目的和要求

（1）通过实践训练，学会分析和评价不同旅游企业的市场营销组合策略，根据企业自身状况和市场营销环境提出建设性意见和措施，帮助企业完善、修正或制定其市场营销组合策略。

（2）要求学生编写实习日志和实习总结，撰写实习报告或针对某一企业提供较完整的市场营销组合策略方案。

2.实训内容

（1）选择当地某一酒店、景区景点、航空公司、游船公司、汽车租赁公司、旅行社或豪华度假胜地作为调查、实习和分析对象。

（2）调查该公司或企业的产品品牌、产品组合及销售情况，并简要分析其各产品大类或产品品种所处的市场生命周期阶段。

（3）调查该公司或企业的产品和服务的价格及市场定位，分析其定价的依据和定价的方法。

（4）调查并分析该公司或企业的产品和服务的分销渠道类型、渠道分布、分销效率和分销策略等情况。

（5）调查分析其产品和服务的促销方式，以及不同促销方式使用状况及效果。如推销人员的数量、收益；开展了哪些营业推广活动及时间、时机、地点、产品、效果等。

（6）为自己选定的公司或企业编撰一个较完整的市场营销组合策略方案，要求真实、完整，有陈述、有数据、有分析。


第八章 旅游服务营销策略

第一节 旅游服务市场营销概述

■知识目标

理解旅游服务营销、旅游服务质量和有形展示的基本内涵。

理解顾客期望、顾客感知与旅游服务质量之间的关系。

了解旅游服务营销组合的构成。

了解旅游服务有形展示的类型和内容。

掌握旅游服务有形展示管理的方法。

■技能目标

能够运用服务质量评估模式去分析旅游企业对顾客管理中存在的问题。

能够对旅游服务质量进行控制。

能够对旅游服务进行有效的有形展示，并引导顾客消费。

■关键词

旅游服务；旅游服务营销；旅游服务质量；旅游服务期望质量；旅游服务感知质量；旅游服务有形展示。

■案例导读

里兹—卡尔顿饭店：为“替顾客着想的人”着想

以其出色的服务著称的里兹—卡尔顿饭店是一家拥有28家饭店的联号，为5%的大企业和休闲旅游者提供服务。这家联号的信条是把对顾客服务放在至高无上的地位，声称“在里兹—卡尔顿饭店，无微不至的服务和客人的舒适是我们最高的使命。我们保证为客人提供最好的人员和设施，客人自始至终都将享受温暖、惬意而且优雅的氛围。在里兹—卡尔顿饭店的经历可以让您抒发情感、陶冶性情，甚至带给您出乎意料的惊喜和满足”。

在对其客人的售后调查中，大约95%的人认为他们在里兹—卡尔顿饭店的经历确实难以忘怀。事实上，在里兹—卡尔顿饭店，非常规性的服务接触比比皆是，如《纽约时报》报道的来自曼哈顿的南希和哈维·海芬纳在佛罗里达那不勒斯的里兹—卡尔顿饭店的经历。当这对夫妇的孩子去年在那不勒斯的里兹—卡尔顿饭店发病时，饭店的员工在整个晚上为他们随时提供带有蜂蜜的热茶。海芬纳曾回家一段时间处理公务，返回饭店的那天，由于飞机延误，饭店的一位司机在大堂里等了大半夜。这样的人员和服务同样赢得了会议代表的垂青。一位会议组织者如是评价：“我们在那里开会的时候，受到了皇室般的礼遇，我们没有任何理由抱怨。”

自从1983年成立以来，里兹—卡尔顿饭店公司获得了全部主要的行业奖项，这些奖项都是接待业和重要的客户组织颁发的。顾客的满意绝大部分应归功于与客人接触的员工。饭店在人员雇用方面也非常重视。“我们只选择那些能够为他人着想的人。”员工一旦被录用，就会受到在对客服务方面的严格训练，新员工必须参加两天的理念培训。

全世界的25000名员工要学会竭尽全力留住顾客。“在里兹—卡尔顿，处理客人的问题不需要事先沟通。”任何员工接到顾客投诉应马上进行处理，直到解决。员工可以为帮助客人而放弃正在从事的任何工作。员工被授权在现场解决问题，而不是求助于他的上司。每个员工有权动用不超过2 000美元的金额来补偿客人的损失。每个员工都可以出于满足客人的需要来中断他自己的任何工作。于是在其他竞争者试图通过分析客人登记卡来解决顾客问题的时候，里兹—卡尔顿饭店已经很好地解决了这些问题。

尽管是在竞争激烈的产业中经营，但里兹—卡尔顿饭店令人惊讶地愿与他人分享它的成功模式。饭店的领导者中心向他人开放，但要收费。自从1999年开放以来，它已经从大量的组织中吸引了10 000多名高层和中层管理者。

这一项目提供的信息包括创新的方法：

■ 提高员工导向和忠诚度；

■ 提高顾客导向和忠诚度；

■ 在你所在的产业达到最优服务；

■ 有效地驾驭你的组织文化、理念、愿景和使命。

里兹—卡尔顿饭店培养员工一种自豪的情感，“你在服务，但你不是仆人”。饭店的座右铭是：“我们是为女士和先生提供服务的女士和先生。”员工们懂得他们在里兹—卡尔顿饭店的成功中所扮演的角色。“我们可能住不起这样的饭店，但我们可以让能够支付得起的人经常光顾。”

他们为了让客人满意，任何细节都很仔细。员工在问候客人的时候温暖亲切、彬彬有礼，尽量称呼客人的名字。用适当的语言与客人沟通，如“早上好”、“行”、“我高兴这样做”和“我愿意”，而从不使用“喂”或“怎么了”。要求员工陪同客人到其指定的区域而不应仅指明那个区域的方向，做到电话铃响三下之内接听电话，并伴随着微笑。要注重自己的仪容仪表并以之为荣。

里兹—卡尔顿饭店注意发现和奖励业绩出色的员工。在它的“五星奖”活动中，由同事和管理者提名的出色的员工获奖者会在庆祝会上得到奖章。对于现场解决客人问题的员工，经理可以发给他最高级别的优惠券，可以凭此券获得礼品店的商品并享受周末的免费入住。里兹—卡尔顿饭店还有其他很多方式来奖励和激励员工，如超级运动会、员工绝活表演、庆祝员工入店周年的午餐会、家庭野餐以及员工餐厅的各种主题活动等。所以里兹—卡尔顿饭店的25 000多名员工可以说与他们的客人一样满意，与其他豪华饭店45%的跳槽率相比，里兹—卡尔顿饭店的员工跳槽率不到30%。里兹—卡尔顿饭店的成功源于一个近乎简单的道理：要为客人着想首先必须为“替客人着想的人”着想，这样才会有满意的客人以及他们带给饭店的收入和利润。

（资料来源：科特勒，保文，迈肯斯.旅游市场营销.4版.谢彦君，译.大连：东北财经大学出版社，2006）

旅游业是一个服务性产业，将吃、住、行、游、购、娱各个环节联为一体，提供“一条龙”服务，以直面服务、产销合一为主要行业特征。由于旅游服务存在着无形性和不可分离性等独有的特征，如何对旅游服务产品进行有效管理，控制其服务质量，向顾客进行有形展示，是有效开展旅游营销活动的重要基础。

旅游服务是一种特殊的产品，它与其他有形产品相比具有较大的差别。在营销过程中除应用传统的“4P”因素外，还非常重视人、过程、展示、包装和策划等要素的应用，以有形的品质感知无形的质量。

一、旅游服务

（一）服务与旅游服务

由于服务的多样性及复杂性，对服务的含义难以进行准确的界定，因此，很多专家和学者都从不同的角度提出了自己的见解。雷根（Regen,1963）认为服务是“直接满足（交通、租房）或者与有形商品或其他服务（信用卡）一起提供满足的不可感知活动。”斯坦顿（Stanton,1974）进一步解释，认为“服务是可被独立识别的和无形的，为消费者或工业用户提供满足感，但并非一定要与某个产品或服务连在一起出售”。格鲁诺斯（Gronroos,1990）则提出：“服务一般是以无形的方式，在顾客与服务职员、有形资源商品或服务系统之间发生的，可以解决顾客问题的一种或一系列行为。”

不过，市场营销学界普遍认为美国市场营销学会（AMA）在1960年定义的基础上进一步补充完善的定义更全面，抓住了服务活动的本质。该定义认为服务是“可被区分界定，并且是无形的，可使（人们）欲望获得满足的活动，而这种活动并不需要利用实物，而且即使需要借助某些实物协助生产服务，这些实物的所有权将不涉及转移的问题”。从这个定义中可以看到，服务不仅是一种活动，而且是一个过程，更是某种结果。这一定义大大地丰富了服务的内容，使人们更能清楚地认识到服务同产业用品及消费品的区别之所在。

相关链接8-1

服务是什么？

服务究竟是什么？服务的英文是“SERVICE”，除了字面意义，还可以作如下释义：

“s”可被认为表示微笑待客（smile for everyone ）；“e”就是精通业务上的工作（excellence in everything you do）；“r”就是对顾客态度亲切友善（reaching out to every customer with hospitality）；“v”就是要将每一个顾客都视为特殊的和重要的大人物（viewing every customer as special）；“i”就是要邀请每一位顾客下次再次光临（inviting your customer to return）；“c”就是要为顾客营造一个温馨的服务环境（creating a warm atmosphere）；“e”就是要用眼神表达对顾客的关心（eye contact that shows we care）。

企业可以根据这七个字母的含义，来检查自己的服务表现，并要求提供服务的厂商也做到这一点。

（资料来源：屈云波，牛海鹏.服务优势与全面服务系统规划.北京：企业管理出版社，1997）

在旅游服务业中，以接待服务最为重要，它包括餐饮、饭店、旅行社、娱乐广场、广播、电视、度假村等。相对于服务而言，旅游服务的范围更加明确、具体，它是指为满足旅游者食住行游购娱等方面的需要而提供的一种旅游产品。这种产品，是旅游者的一种“经历”产品，不同于旅游纪念品、土特产等一般意义上的有形旅游产品，也不同于其他有形商品。它除了体现服务的本质之外，主要是一种心理服务，所以无法用一般商品的外在质量和内在标准进行统一的评定与衡量。

（二）旅游服务的特征

旅游服务与传统意义上的有形商品有很大差别（见表8-1），分析这些差别，再结合旅游行业的特点，就可以总结出旅游服务的最基本特征。

表8-1 服务与实物产品的差别
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1.无形性

无形性是服务最明显的特征，可以从三个方面来理解。首先，服务与有形的消费品或产业用品比较，它的特质及组成服务的元素，很多时候都是无形无质的。其次，顾客在购买服务之前，无法看见、听见、品尝、触摸、嗅闻到他能得到什么样的服务，也无法说明他希望得到什么样的服务。因为大多数服务都非常抽象、难以描述。再者，即使消费者曾经购买过某种服务，他再次购买时，也无法肯定能否得到同样的服务。因为这一特征，使消费者在购买服务之前所面临的购买风险要比有形商品大得多。

2.不可分离性

即服务人员在提供服务时，服务的生产与消费是同时进行、不可分离的。可以把这一特征理解成多层次的含义：

① 服务提供者本身同所提供的服务不可分离；

② 顾客同服务的生产过程不可分离；

③ 相对于某一顾客的其他顾客对服务生产过程的介入。

服务提供者通常会与其顾客发生直接接触，并且在顾客参与的前提下组织服务的生产，所以顾客不仅仅是服务的接受者，顾客的参与同样也是一种生产资源。因此，顾客同服务人员之间就存在着一种相互作用，这种作用通常被称作“关键事件”。其发生的时间被称作“真实瞬间”或“关键时刻”。这种相互作用的过程，给服务企业提供了重要的营销机会，使其能够有针对性地进行互动营销。

服务提供者与服务的不可分离决定了服务提供者是服务的有形代言人，是顾客眼中的整体服务产品的重要组成部分。服务提供者的素质决定了服务生产的质量，而且服务提供者自身的满意水平会影响到顾客的满意程度。所以服务企业应注重对服务人员尤其是与顾客发生互动作用的一线人员的选择与管理，需要把员工作为企业的另一种顾客——内部顾客来对待，通过内部营销（见图8-1）创造员工的满意，最终赢得顾客的满意。里兹—卡尔顿饭店的为“替客人着想的人”着想的理念就是成功的内部营销观念。
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图8-1 旅游服务营销的三种营销类型

顾客对生产过程的介入增加了服务的不确定性，顾客会对服务方式、服务内容、服务过程持续时间的长短以及服务生产的有效完成等各方面产生影响。同时顾客的介入也使相对某一特定顾客的其他顾客成为该顾客服务经历的组成部分，这使其他顾客对有关服务的评价会产生正面或负面的影响。面对此种情况，服务企业可以通过有效的顾客管理来减少服务的产销不可分离性而可能产生的一些问题。如服务企业可利用预订系统来控制顾客接待量；有些饭店专设无烟客房或无烟楼层；一些餐馆对提早用晚餐的家庭用餐者给予价格折扣，以减少小孩对其他顾客用餐经历的影响。

相关链接8-2

内 部 营 销

内部营销产生于20世纪80年代初，是指企业通过各种方式，激励员工以创造性的热情投身工作，以集体合作精神为顾客提供优质服务。它的核心是如何培养具有顾客意识的员工，它的主要目的是通过恰当的营销，使内部人员了解、支持外部营销（见图8-1）活动。它是一种把员工当成顾客、取悦员工的哲学，体现了以人为本的企业文化内涵，主要通过态度管理和沟通管理来实现。

（资料来源：季辉,王冰.服务营销.北京:高等教育出版社,2005）

3.不可储存性

服务的无形性及产消同一性，使得服务不能储存起来以供日后销售和使用，而且消费者在大多数情况下，也不可能将旅游服务携带回家存放，企业为消费者提供服务之后，服务就立即消失。同时，生产出来的服务如果不及时消费掉，就会造成损失，如飞机空位、房间闲置等。不过，这种损失不像实物产品损失那样明显，它仅表现为机会的丧失和折旧的发生。因此，不可储存性的特征要求企业必须解决由于缺乏库存引起的产品供需不平衡问题，一般情况下企业会采用需求管理和供给管理两种策略来调节供求。

4.差异性

差异性是指服务的构成成分及其服务质量经常发生变化，很难统一界定。服务无法实现标准化，每次服务带给顾客的效用、顾客可感知的服务质量都可能存在差异。造成差异的原因主要有三个方面：一是由于企业往往不易制定和执行统一的服务质量标准，不易保证服务质量，不能保证两次服务的完全相同。二是服务人员的原因，服务人员由于经历、心理状态、文化素质、性格特点、工作态度，服务水平等方面存在差异，导致其服务行为难以把握。三是顾客的原因，由于顾客直接参与服务的生产和消费过程，即使服务人员提供同样的服务，也会因顾客的知识水平、兴趣和爱好、情绪等方面的差异，而使顾客的感受有所不同，这会直接影响服务质量和效果。

服务的差异性决定了企业实现服务个性化的必要性。当然，服务个性化所产生的产品附加价值的提高和由此带来的高价格，以及获得更为重要的顾客满意度和忠诚度的提高，都可以弥补非标准化所增加的生产和管理成本。但并不是说个性化就意味着取消标准化，相反，能够保证服务基本质量的标准化服务加上能够创造顾客满意和忠诚的顾客个性化服务，才是企业应对竞争的有效途径。

5.缺乏所有权

缺乏所有权是指服务的过程中不涉及任何的所有权转移。这是由服务的无形性决定的。顾客消费完服务之后，并没有“实质性”地拥有服务，他只可以借鉴、学习或仅仅获得使用服务组织资产的权利。在服务传递过程中，最重要的被消耗掉的可能是时间，这对顾客和服务提供者而言，都是无法替代的，而且是必须要付出的。服务的这种特征往往会使顾客在购买服务时感受到一定的风险，从而产生购买疑虑和后悔。这就要求服务营销人员及时向顾客传递尽可能多的有效信息，帮助顾客做出选择，同时提供更多有价值的服务，满足他们的要求，必要时帮助顾客解决一些实际问题，从而消除其疑虑并增加这些顾客继续接受服务的机会。

旅游服务除了具有以上基本特征外，还有一些自己的行业特征。如对旅游景点的不重复参观（特殊原因除外）、旅游涉及面的广泛性等，这需要我们系统地、全面地看问题。

二、旅游服务营销组合

旅游服务营销是企业为了满足旅游者对旅游服务产品所带来的服务效用的需求，实现企业预定的目标，通过采取一系列整合的营销策略而达成服务交易的营销活动过程。旅游服务营销的核心是顾客满意和顾客忠诚，通过取得顾客的满意和忠诚来促进相互有利的交换，最终实现营销绩效的改进和企业的长期成长。阿拉斯塔·莫里森提出了旅游服务营销的8P营销组合：除了传统的4P外，还包括合作（Partnership）、人（People）、项目包装（Packaging）和活动策划（Programming）。

旅游服务营销组合是指组织可以控制的、能使顾客满意或与顾客沟通的若干因素。科特勒认为营销组合“是一套共同对市场产生影响的工具”。旅游服务营销组合8P因素的主要内容如下：

（一）产品

由于旅游服务的特殊性，旅游服务产品的内涵非常丰富，至少应该考虑服务水平、服务质量、服务保证（或承诺）和售后服务、服务品牌等。要提高服务产品的竞争能力，就需要这些因素的有机结合。

（二）价格

价格方面主要考虑的要素包括价格水平、折扣、折让和佣金、付款方式和信用等。价格是一种服务区别于另一种服务的识别方式，顾客可以从服务的价格感受到其价值的高低。价格和质量间的相互关系，是服务定价的重要因素。

（三）渠道

旅游服务企业不像其他生产企业那样能通过各种营销渠道把产品从工厂运送到顾客手里，而是主要借助信息网络或者把生产、销售和消费的地点连在一起推广产品。所以，旅游服务企业的所在地以及其地缘的可达性（可达性不仅是实物上的，还包括传导和接触的其他方式、分销渠道的类型及其涵盖的地区范围）是影响服务营销效益的重要因素。

（四）促销

促销的目的是提高销售量，它更多强调的是通过宣传、公关等非价格竞争手段，树立强有力的品牌形象。

（五）人

人的要素包括服务企业内部员工、顾客及处于服务环境中的其他顾客。在服务过程中，顾客将员工视为服务产品中的一部分。因此，当顾客开始接受服务时，企业员工也开始与顾客之间产生互动，员工的技能、态度、情绪等会影响到整个旅游服务活动的成败。这就要求旅游企业必须重视对员工的甄选、训练、激励和控制，特别是那些经营“高度接触”服务的员工，更要保持其稳定性，以免影响客源。

（六）有形展示

有形展示会影响顾客对企业的评价。它包括实体环境（装潢、颜色、陈设、声音等）、信息沟通和价格三个方面。充分利用有形展示，能吸引和诱导顾客购买服务。

（七）服务过程

在服务传递过程中，由于人的因素，很容易导致服务的“变异”。因此，应加强服务在传递过程的管理，如酒店服务人员的微笑、得体的导游方式、景点服务的承诺等，让员工在对顾客付出大量的关注和努力下不断产生让人满意的服务表现。

（八）项目包装和活动策划

项目包装是指把一些相关的和互补的服务组合在一起成为全包服务，订出一个总价来销售。全包服务的概念对旅游业的影响最大，今后还会开拓更大的发展空间。活动策划是与项目包装密切相关的，通过开展一定的特别活动或者计划，增加服务的吸引力。

项目包装在服务营销中具有让旅游者感到更经济、更方便、能预先了解企业服务产品的完整内容和服务承诺、有效估算总支出的作用。它有助于旅游者对产品信息的了解，降低旅游者消费风险，促进旅游者的旅游决策。项目策划可通过娱乐活动设计、特别节目、节庆活动等来更新和提高游客的兴趣和提高回头率，同时提高人均消费，延长停留时间。

对旅游企业来说，通过项目包装和活动策划，能有效增加淡季销售、提高设施和设备的重复利用率、提高对游客的吸引力、吸引潜在旅游者。由于旅游服务的淡旺季明显，通过包装可增加顾客的淡季需求。如许多酒店在周末推出“周末优惠住宿加早餐”的全包服务，在价格上的大幅度优惠能很好地提高周末的酒店业务。

相关链接8-3

旅游形象推广

新加坡在发展旅游产业方面有丰富的成功经验，这与新加坡政府的大力支持、社会公众的普遍认同与配合有着密不可分的关系。长久以来新加坡的狮鱼之城给人们留下了极深刻的印象，旅游产业也通过成功地塑造区域形象，得到了长足的发展，积累了众多的品牌价值，这些都为新加坡成为优秀旅游目的地提供了支撑。在新加坡的旅游形象推广方面，新加坡运用多样的图形与丰富的色彩，传达立体而统一的新加坡旅游形象——新亚洲、新加坡（New Asia Singapore）。旅游消费者通过对旅游目的地形象的认知，了解旅游地从而决定是否“购买”其旅游产品和服务。

夏威夷是全世界发展的楷模，但从1990年开始走下坡路。如何振兴这种成熟旅游目的地的旅游业，较之待开发或初开发的旅游地来说，其难度同样是很大的。在负责夏威夷旅游规划的部门对其旅游市场做了一系列的市场分析、竞争分析及滑坡根源的分析之后，重新就其当时现状制定了新的旅游形象理念——Aloha在旅途。运用此理念的主要考虑是Aloha是夏威夷的独特优势，这才是真正的“Only in Hawii”的东西，这是构造夏威夷独特形象的最主要因素。根据PukiuElbert辞典，Aloha是“爱、怜悯、同情、仁慈与宽恕”，Aloha是夏威夷人的根与魂，它保障了夏威夷人的热情与友好，是夏威夷人热情洋溢的体现。夏威夷旅游业正是通过不断地完善自我形象宣传及销售渠道，使得自身从低谷中再次走向辉煌。

为扩大北京2008年奥运会宣传力度，向各国游客介绍中国，中国国家旅游局驻纽约办事处于2006年3月在纽约曼哈顿的时代广场推出大型户外旅游形象推广广告牌。这个以“中国欢迎您-北京2008奥运会”为主题的户外广告牌，展示的是雄伟的万里长城背景下，一位全副行头、正在亮相的京剧演员形象。广告牌长宽各为11.5米，被悬挂在位于时代广场黄金地段的42街与7大道交叉路口，著名的恩斯特杨会计公司大楼的正门右上方。广告牌将一直悬挂至8月，预计在此期间将有2亿多人次看到这一色彩鲜艳、设计独特的广告牌。这是中国国家旅游形象推广广告首次在纽约时代广场亮相，不仅对目标市场产生积极影响，也反映了中国作为旅游大国的崛起。

（资料来源：http://news.xinhuanet.com）

第二节 旅游服务质量

服务质量是旅游服务营销的关键和核心，是判断一家服务企业好坏的主要依据，体现着顾客对服务的评价和购买反应，对服务的评价结果直接影响顾客的购买行为。只有好的服务质量才有重复购买、形成好的口碑和顾客忠诚度。因此，站在旅游服务营销的角度分析服务质量有利于明确营销目标、途径和提高营销绩效。

一、旅游服务质量及其评估模式

关于服务质量的定义，比较常见的有两种：一种是生产导向的定义，认为只要满足服务规格或标准的服务即是优质服务。在此定义中，企业强调遵从内部制定的各种规范，而这些规范和标准是以企业生产力和成本限制目标为导向的。另一种是顾客导向的定义，它认为符合顾客期望的服务即是优质服务。此定义强调服务的使用价值和顾客的满意程度，要求企业根据顾客的需要，确定服务质量标准，为顾客提供正确的服务，即符合顾客期望的服务。

实际上，服务质量是服务的客观现实和顾客的主观感受融为一体的产物。企业为顾客提供正确的服务，做好服务工作，才能提高顾客感觉中的服务质量。管理人员应采用不同的质量定义，为本企业产品和服务的各个组成部分确定合适的质量标准。

优质服务是指服务既要符合企业制定的服务标准，又要满足顾客的需要。服务标准的制定必须以顾客满意为指导，现实中顾客对服务质量的评估是一个相当复杂的过程，如图8-2所示。顾客感觉中的服务质量不仅与顾客所获得的服务经历有关，而且与顾客对服务质量的期望有关。顾客实际经历的服务质量符合或超过他们的期望，他们感觉中的整体服务质量就好；相反，顾客实际经历的服务质量不如他们的期望，他们感觉中的整体服务质量就差。

[image: t8-2]




图8-2 服务质量评估模式

从这个模型中可以看到，企业的市场形象、其他顾客的口头宣传、顾客的需要和期望等一系列因素会影响顾客对服务质量的期望。顾客主要是根据自己以往接受服务的实际经历，经亲友或他人介绍服务情况，以形成、加强或改变自己对企业形象的看法。所以，企业想要提高自身的营销绩效和顾客满意度，就要具体分析影响顾客的期望和感知的各种因素，以及深入理解顾客是如何感知的。

二、顾客期望与服务质量

顾客对服务的期望可分为三个层次：基本服务、正常服务和理想服务。基本服务期望是指顾客可接受的最低服务，如顾客期望在宾馆里得到安静的休息、期望航班能准时到达目的地等。正常服务期望是指介于基本服务期望与理想服务期望之间的服务水平。如游客购买旅游门票时，等候两三分钟就得到服务，会很满意；等候六七分钟，也许会不太在意；但等候的时间超过十分钟甚至更长，就会对服务感到不满意了。理想服务期望是指对于某项服务，顾客想得到的服务水平。它是顾客认为“可能是”和“应该是”的混合物。没有这些可能被满足的期望，顾客也许不会购买这项服务产品。任何一位旅游者在决定接受旅行社的服务时，都抱着对理想服务的期望，对旅游过程的憧憬。

顾客对企业期望的高低，直接决定顾客对服务的满意程度。要提高顾客满意度，就必须设法降低或保持顾客的期望。盲目、随意的提高顾客的期望，只能为企业的服务质量提高带来更多的障碍。

（一）影响顾客期望的主要因素

顾客对服务的期望受多种决定性因素的影响，其中，企业的宣传、顾客的口碑、个人经验和个人的需要是目前被认为最主要的影响因素。

1.企业宣传

包括企业对顾客做出的明确的服务承诺和顾客对企业形象产生联想而形成的隐性的服务承诺。这是影响顾客期望的最直接的因素。企业夸大的、不实的宣传会引起顾客过高的期望，反而会降低顾客对服务的满意程度。

2.口碑

由于服务产品的不可感知性和不可储存性，顾客对服务产品的预先了解更多地借助于消费者之间的口头传播。

3.顾客个人经验

顾客个人的经验主要是指顾客在相关的或不同的行业中的消费经验。由于顾客对这种服务已经有了具体的感性认识，那么他对这种服务的期望在很大程度上取决于他过去的经历。

4.顾客的个人需要

顾客的个人需要会引发不同的生理需要、心理需要、社会地位和消费能力的变化，同时也会影响他们对服务的期望。此外，顾客对其他相关服务的选择范围也是影响顾客期望的重要因素，如果可供选择的旅游服务企业或服务产品的选择范围大，则人们的期望就高，否则期望会降低。

（二）顾客的期望管理与服务质量

企业要提高服务质量，必须重视和深入了解旅游者的需要与期望，并在企业整体营销组合中重视对顾客的期望管理。一般而言，企业是通过自身的承诺来引导和管理顾客期望的，有两种策略可供选择：

1.现实质量等于实际质量。这种策略对两者都有利：不会给企业增加压力，顾客也不会形成过高的期望。

2.现实质量高于承诺质量，即超出顾客期望。① 保证承诺质量不变，提高现实服务水平。② 保证承诺质量和现实质量都不变化。③ 保证实际质量不变，降低承诺质量。

三、顾客感知与服务质量

顾客的感知直接影响顾客对服务实际体验的结果，也是影响服务质量的又一决定因素。顾客是如何感知服务的，或者服务是怎样被感知的？消费者如何评价自己所经历的服务？这些都将影响顾客的实际服务体验，并最终影响满意度。因此，服务质量是怎样被感知和评价的问题，是旅游服务营销管理人员研究的重要内容。

（一）服务感知的质量

服务感知的质量内容主要包括两个方面，一是技术性质量，它是指顾客从服务运作过程中所得到的结果。它包括服务内容、服务项目、服务设施设备、环境条件、服务时间等。二是功能性质量，它是指顾客获得服务的过程。旅游者是无法离开服务过程来体验服务的。在服务过程中，与顾客接触的员工行为、服务方式、服务态度、服务程序及员工的仪表仪态、言谈举止等都会影响顾客的服务感知，从而影响服务质量。

在服务提供过程中，仅依靠技术质量（服务结果）是无法与竞争者区别和竞争的，因为企业提供的服务结果具有趋同性。如航空公司和旅行社，不管通过哪个航空公司，都能到达目的地；不管通过哪家旅行社，都能到达旅游地。因此，单纯依赖服务结果很难判断服务质量，也很难形成竞争优势。因此通过增强旅游者对功能性质量（服务过程）的感知是重要的竞争手段。

（二）影响顾客服务感知的因素

影响顾客服务感知的因素有很多，但企业形象和品牌、关键时刻、消费者个人的情绪以及企业的有形证据等对顾客的服务感知影响最大。良好的市场形象和品牌可使企业比较有效地向市场提供信息，顾客也较易接受对企业有利的宣传信息和对服务的感知。不良的市场形象则对顾客产生相反的影响。因此，企业应努力保持在顾客心目中的良好形象。关键时刻也称为“真实瞬间”，指每一次与顾客接触的机会，每一次接触（无论远程、电话还是面对面），都是建立顾客感知和影响感知质量的关键时刻，对这种时刻的管理直接影响到顾客的感知质量。消费者个人的情绪和情感也同样影响顾客对服务的感知。积极的情感和情绪（如兴高采烈、温暖人心、高兴、放松等）使顾客有愉快的情绪和积极的思维方式，会影响顾客的服务感觉；反之，消极的情绪（如生气、沮丧、内疚、耻辱等）被顾客带进服务的反应，将会导致顾客对任何小的问题都反应过强或感觉失望。国外一项研究认为，坏情绪对服务质量感知的影响比好情绪大得多。

服务组织的有形展示也直接制约顾客的感知，包括企业的各种外在标志、更多的文献资料和信息、权威机构的认证等都会影响顾客对服务的感知。

另外，美国市场学家白瑞和他的同事经过研究认为，服务过程是由一系列前后相继、相互制约的行为构成的。在服务过程中，从决策者对顾客期望的认知到服务质量的规范化，再到服务信息向顾客的传递以及服务的实际执行，服务组织内部存在着五个明显的差距，这些差距也极大地影响着顾客对服务的感知。

① 顾客对服务的期望与服务提供者认知之间的差距。

② 服务提供者对顾客期望的认知与服务质量规范之间的差距。

③ 服务质量规范和服务提供者实际行动之间的差距。

④ 服务提供者的实际行动与服务提供者沟通之间的差距。

⑤ 顾客期望的服务与经验服务之间的差距。

（三）顾客感知服务质量的测定与管理

综合目前有关优质服务标准的研究，顾客在判断某一服务产品的质量时所依据的标准大概可归纳为如下六个方面。

① 规范化和技能化。顾客相信服务供应方有必要的知识和技能，作业规范，能解决顾客的疑难问题。

② 态度和行为。顾客感到一线服务人员能用友好的方式主动关心照顾他们，并以实际行动为顾客排忧解难。

③ 可接近性和灵活性。顾客认为服务供应者的地理位置、营业时间和营运系统的设计与操作便于服务，并能灵活地根据顾客要求随时加以调整。

④ 可靠性和忠诚感。顾客相信无论发生什么情况，他们都能够依赖服务供应者。服务供应者能够遵守承诺，尽心尽力满足顾客的最大利益。

⑤ 自我修复。顾客知道无论何时出现何种意外，服务供应者将会迅速地采取行动，控制局势，寻找新的可行的补救措施。

⑥ 名誉和可信性。顾客相信服务供应者的经营活动可以依赖，物有所值，崇尚它的优良业绩和超凡价值。

在这六项标准中，规范化和技能化与服务的技术质量有关，名誉和可信性与企业形象有关，而其余四项标准——态度和行为、可接近性和灵活性、可靠性和忠诚感、自我修复，显然都与服务过程有关，代表了服务的功能质量。对于不同的服务行业和不同的顾客来说，各个标准的主次排序可能有所不同，同时还会出现一些其他的标准，如价格。通常服务价格与顾客对服务质量的预期有关，较高的价格在顾客心目中代表着较高的服务质量。显而易见，明确这些标准可以为旅游服务管理提供指导。

第三节 旅游服务的有形展示

有形展示也称有形证据，是物质或实体要素在服务市场上对顾客的展示。旅游服务并非完全不可触摸，在服务现场总会或多或少有一些有形的内容来辅佐无形的服务，使服务质量有了现实的载体，这是顾客感知服务质量的重要线索。旅游企业应有意识地设计、突出、完善旅游服务传递系统中的有形展示内容，以增加旅游企业软性服务的透明度。旅游服务的有形展示是旅游服务营销的重要手段，其最终目的是使旅游服务易于被顾客把握和感知。

一、有形展示的类型

有形展示是指在旅游服务市场营销的范畴内，一切可传达服务特色及优点的有形组成部分。旅游服务的无形性是相对的，它必须依靠其他的有形要素和有形证据。例如，旅行社的门面、橱窗、企业名称、内部装潢、家具摆设、宣传册的设计、服务人员的仪表和仪容等；饭店的建筑物、内部装修、客房用品及餐厅中的餐具、菜谱、菜肴和服务人员的服装等；交通服务中的座位、视听系统等；娱乐场所的设施设备、饮料等；旅游购物商场的橱窗、内部柜台的摆设、商品的种类等。

若善于管理和利用这些有形展示，能在很大程度上帮助顾客形成良好的购前印象；让顾客感受到服务所能带来的好处和利益；引导顾客产生合理的服务预期；使顾客对服务产生信任感；树立旅游企业良好的服务形象；有助于内部员工更好地理解服务的特点与性质，更好更灵活地提供服务。反之，若不善于利用和管理，则它们可能会把错误信息传递给顾客，影响顾客对产品的期望和判断，进而破坏服务产品和企业的形象。

不同类型的有形展示对顾客的心理及其判断服务产品质量的过程有不同程度的影响。

1）根据有形展示能否被顾客拥有，可将之分为边缘展示和核心展示两大类

① 边缘展示。是指顾客在购买过程中能够实际拥有的展示。这类展示很少或根本没有什么价值。如在宾馆的客房里通常放置的包括旅游指南、住客须知、服务指南以及纸笔之类。这些展示都是以顾客需求为出发点，虽然其价值不大，但它们无疑是企业核心服务的强有力地补充。

② 核心展示。与边缘展示不同，它是指在购买和享用服务过程中不能为顾客所拥有的展示。但它比边缘展示更重要，因为在大多数情况下，只有这些核心展示符合顾客需求时，顾客才会做出购买决定。如酒店的级别、餐饮企业的品牌形象、出租车的牌子等，都是顾客在购买这些服务时首要考虑的核心展示。

因此，边缘展示与核心展示加上其他服务形象要素（如提供服务的人），都会影响顾客对服务的看法，但是这种划分没有清晰界定出不同有形展示的范围和角色，而且还遗漏了很多因素，如人的因素、周围环境等。

2）根据构成要素的不同，可以把有形展示分为物质环境、信息沟通和价格三类

（1）物质环境

物质环境包括三种因素：周围因素、设计因素和社会因素，如表8-2所示。

表8-2 物质环境的构成因素
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（资料来源：季辉,王冰.服务营销.北京:高等教育出版社,2005）

周围因素。通常被顾客认为是构成服务产品内涵的必要组成部分。这些条件达到规定要求，顾客不会感到格外高兴和满足，但如果达不到顾客的期望要求，则会形成强烈的不满和失望。如餐厅一般要具备干净清洁的卫生环境，达到这一要求的餐厅不会让消费者特别满足，但是，污浊的用餐环境肯定会让消费者没了胃口，从而选择别的餐厅。

设计因素。这是最能引起旅游者注意的因素，也是旅游者最容易感受到的刺激因素，包括美学因素和功能因素两方面。主要用于改善服务产品的包装，使产品的功能更加明显、突出，以建立有形的、赏心悦目的服务形象，它能形成较大的市场竞争潜力。

社会因素。这类因素是指在服务场所内一切参与及影响服务产品生产的人，包括旅游企业员工和周围出现的各类人，他们的言行举止会影响顾客对服务质量的期望与判断。

（2）信息沟通

信息沟通是另一种服务展示形式，这些沟通信息主要来自企业本身以及其他引人注意的地方，如旅游者、媒体等。从赞扬性的评论到广告，从顾客口头传播到企业标志，这些不同形式的信息沟通都传达了有关服务的线索。展示的结果可能使服务在顾客心目中更好或者更坏，所以旅游服务企业应注意强调现有的服务展示并创造新的展示，有效地进行信息沟通管理，能使服务和信息更加有形化，如图8-3所示。
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图8-3 信息沟通与服务有形化方式

（3）价格

价格是营销组合中唯一能产生收入的因素，同时也是对服务水平和质量的可见性展示。它既能展示一般的服务，也能展示特殊的服务。它既能培养顾客对产品的信任，也能降低这种信任。旅游者往往根据企业制定的价格线索来期望或评价企业服务所具有的价值。因此，对旅游企业来说，制定合理的价格尤为重要，过高或过低的价格都会影响企业的市场形象。

二、有形展示的管理

旅游服务企业之所以要采用有形展示策略是因为旅游服务产品具有不可感知的特性。所谓“不可感知性”可以从两个方面理解：一是指服务产品不可触及，即看不见摸不着；二是指服务产品无法界定，难以从心理上进行把握。企业要对旅游服务的有形展示进行有效管理，必须做到：一方面使服务有形化，另一方面使服务易于从心理上进行把握。

（一）使服务有形化

使服务有形化就是使服务的内涵尽可能地附着在某些实物上，如不同星级的酒店在客房卫生间马桶上的“已消毒”封条及建筑物的造型、颜色和企业标志、服务产品品牌标志等设备方面有明显差异。麦当劳的标志——黄金双拱门“M”，象征着欢乐与美味，象征着麦当劳的“Q、S、C &V”(品质、服务、清洁和价值)像磁石一般不断把顾客吸进这座欢乐之门，从而塑造了公司良好、鲜明的市场形象。

（二）使服务在心理上较容易被顾客所把握

有形展示越容易理解，则服务越容易被顾客从心理上所接受。所以，旅游企业在运用有形展示物时，通常有两个原则需要遵循：

1.把服务同易于让顾客接受的有形物体联系起来

运用此种方式要注意：① 使用的有形物体必须是顾客认为很重要的，并且也是他们在该项服务中所寻求的一部分；否则，会适得其反。② 必须确保这些有形实物所暗示的承诺在顾客接受服务时一定会兑现，也即服务产品的质量必须与承诺相符。

2.把重点放在发展和维护企业同顾客的关系上

对于旅游企业而言，建立同旅游者之间的长久关系是其最终目的。为此，旅游企业要经常鼓励员工通过自己的关系寻找客户，而顾客也因为认同企业中的某一个人或某一群人的服务，才成为企业的忠诚客人。所以，员工与顾客之间的关系将直接决定着顾客与整个企业之间的融洽关系。因此，企业必须重视培训员工，使员工保持良好的服务形象，并与顾客保持友好关系。

此外，向顾客赠送与顾客相关的带有纪念意义的礼物等有形展示也有助于发展企业同顾客的关系。如果企业想要有形展示发挥最大作用，就必须切实了解目标消费者的需要，以不同于竞争对手的方式确定能代表自己服务的有形物以及自己的营销重点。

相关链接8-4

酋长国航空公司采用技术手段满足乘客

总部设在迪拜的阿联酋酋长国航空公司，是许多有经验的国际乘客公认的世界上最好的航空公司之一。《官方航空公司指南》的读者们投票选举该公司为2000年的最佳航空公司，这是该公司第三次获得年度最佳航空公司的称号。

以下是酋长国航空公司采用新技术手段取悦乘客的方式：

（1）酋长国的波音777飞机为所有乘客提供全套的影音娱乐设备；

（2）波音777飞机上每个座位都配备了一个中央传真机和电话机；

（3）头等舱和商务舱乘客有专车接送到机场，到达目的地后也享受同样的服务；

（4）去英国旅游的乘客可申请一部手机，在英国当地（28天以内）使用；

（5）为乘坐酋长国航班的儿童免费提供拍立得照片作为飞行的纪念品。

（资料来源： 莫里森.旅游服务营销.朱虹,党宁,吴冬青，等译.北京:电子工业出版社,2004）

本 章 小 结

旅游服务具有无形性、不可分离性、缺乏所有权性、不可储存性、差异性等几大独有特征。旅游服务营销与传统的产品营销之间有很大的区别，作为旅游企业来讲要注意区分，并要利用这些特殊性做好市场营销工作。通常情况下，旅游企业常将产品、价格、渠道、促销、有形展示、人员和过程等七种市场要素组合起来，统一对一类或几类市场产生影响，这样既便于企业控制，也能使顾客满意，可谓一举两得。

由于旅游服务的特殊性再加上人员因素，旅游企业难以将其服务标准化，顾客也难以对旅游服务进行衡量，通常是靠自己的期望和亲身经历来衡量企业的服务质量，从而影响了顾客对企业服务的评价。因此，旅游企业如何认识顾客对服务的期望与感知以及如何管理其服务质量就成为旅游市场营销的一大课题。

旅游服务的无形性特点使得旅游服务很难被消费者直接认知，旅游企业通过对其产品进行有形化展示，发挥有形展示的六大效应，让消费者直接认知服务，促使消费者作出购买决策。

思考与实践

复习思考题

1.简述旅游服务的特征。

2.旅游服务营销与产品营销有哪些区别?

3.如何理解旅游服务质量评估模式？

4.怎样处理顾客期望与服务质量之间的关系？

5.怎样处理顾客感知与服务质量的关系？

6.如何测定顾客的感知服务质量？

7.旅游服务的有形展示有什么作用？

8.企业应如何管理有形展示？

案例分析

西南航空公司：人员、过程和有形展示的有机结合

在美国空中旅行者的印象里,西南航空是一家可靠便捷、充满愉悦、低价位和没有附加服务的航空公司，这个牢固的定位如果换个角度看，则意味着很高的价值——一个由西南航空公司服务营销组合的有形因素强化了的定位。25年来，它稳健地保持着这个形象，并且每年都赢利，美国的其他任何一家航空公司都没有接近这个记录。成功来自于各种原因，一是航空公司的低成本结构。它们只运营一种飞机（波音737），从而由于飞机本身的燃油效益和维护、运作程序的标准化而降低成本。另外，航空公司通过不提供食物、不预先指定座位、并保持较低的员工流动率，也降低了成本。西南航空的总裁赫伯·凯乐（Herb Kelleher）相信：员工第一，而不是顾客第一。他因为这一信念而闻名。这家位于达拉斯的航空公司在享有很高的顾客满意度和顾客忠诚度的同时，已经成为一个低成本服务提供商和一家受欢迎的雇主。西南航空公司在航空业中有最佳的顾客服务记录，并连续几年因在行李处理、准点操作和最佳的顾客投诉统计方面的卓越成就而获得三项桂冠，这是其他任何一家航空公司都望尘莫及的荣誉。

研究西南航空公司的成功经历，可以明显地看出它的营销组合中的所有因素都与它非常成功的市场定位紧密结合，这三个新的营销组合因素都有力地加强了公司的价值形象。

西南航空公司非常有效地利用员工与它的顾客沟通稳固其市场定位。员工很团结，因为公司为使他们愉悦进行了培训，让他们确定“愉悦”的含义，并授权他们做可以使航班轻松和舒适的事情。西南航空公司根据人们的态度来招聘员工，因为技术技能是可以培训的。公司对员工进行了培训，他们是美国航空业中劳动生产率最高的劳动力。顾客也被纳入到愉悦的气氛中，而且许多乘客通过和机组人员或相互之间开玩笑，或通过向航空公司发送表达他们满意的大量信件来创造愉悦的环境气氛。喜欢逗笑的航空公司总裁赫伯·凯乐用他那拙劣的滑稽表演来鼓励员工和乘客逗笑。

西南航空公司的服务提供过程同样也强化了它的定位。飞机上不指定座位，所以乘客排队顺次进入飞机找到座位，它也不向其他航空公司的转乘航班交移行李，航班上不提供食品。总之，过程是很有效、标准化和低成本的，可以迅速地周转、而且费用低廉。顾客是服务过程的很大一部分，并积极地发挥他们的作用。

与西南航空公司相关的一切有形展示都进一步强化了它的市场定位。西南航空公司的飞机为橘黄色或深棕色，突出了它们的独特性和低成本导向。员工着装随意，在炎热的夏季穿短裤，以增强乐趣并突出了公司对其员工履行舒适的承诺。可重复使用的塑料登机卡是说明低成本和对顾客没有花样的另一个有形证据。航班上不提供餐饮服务，这样通过没有食物这个有形展示的缺位就强化了低价格的形象。由于很多人都拿航班食品开玩笑，所以大多数人并未把缺乏食品当做一个价值减损因素。

应用服务营销组合一致的营销策略强化了公司在顾客心目中的独特形象，给予西南航空公司一个个性鲜明的市场定位，从而吸引了一大批忠诚满意的顾客。

（资料来源：泽丝曼尔，比特纳.服务营销.张金成，白长虹，译.北京：机械工业出版社，2002）

分析讨论题：

1.西南航空公司服务营销的目标市场和市场定位是什么？

2.西南航空公司是怎样保证服务质量的？又是如何向乘客展示其服务产品的？

3.西南航空公司依据市场定位在营销中采取了什么服务营销组合？

4.你认为旅游企业应该如何提高旅游服务的营销效果？

实践训练

1.实训目的和要求

（1）培养学生的旅游服务意识、质量意识及创新意识，学会对旅游服务进行有效的有形展示和管理。

（2）要求撰写实习报告

2.实训内容

假如你受雇于一家酒店、餐馆、旅行社、航空公司或者其他旅游服务企业，该单位的营销业绩和名气一直很一般。你的任务是找出问题关键所在，并想办法提高其业绩和名气：

（1）你会采取哪些步骤来达到目标？

（2）分析顾客从哪些方面来评价你的公司？

（3）分析公司现有的有形展示是否合理？怎样更好地进行服务的有形展示？

（4）请你为企业设计一份调查顾客评价、感知服务质量的调查表。

（5）如何使顾客产生忠诚感？


第九章 旅游目的地营销策略

第一节 旅游目的地市场营销概述



■知识目标

理解旅游目的地、目的地市场营销、旅游目的地形象和旅游目的地营销系统的含义。

了解旅游目的地的构成要素和分类及目的地管理的基本内容。

了解旅游目的地形象构成、目的地形象的形成过程和旅游者的决策模式。

了解旅游者构成分类、旅游目的地营销系统及旅游事件与吸引物营销的基本内容。

掌握旅游目的地市场分析和市场细分的基本方法。

掌握目的地形象测量的方法。

■技能目标

能够分析旅游目的地市场，进行目的地市场细分，恰当地选择目的地目标市场。

能够测量目的地形象，采取适当措施树立目的地形象。

能够识别旅游目的地目标市场，制定具有针对性的旅游营销策略。

■关键词

旅游目的地；旅游目的地市场营销；旅游目的地管理；旅游目的地市场细分；旅游目的地形象；旅游者的决策模式；旅游事件；旅游吸引物。

■案例导读

中国风情让人着迷

2006年9月10日20日，由国家旅游局局长邵琪伟率领的赴美旅游促销代表团，面向美国旅行代理商和旅游业界，成功地在大洋彼岸进行了以奥运旅游为重点的旅游宣传推广，向美国人民展现了一个现代的、充满魅力的中国，以真诚、热情和友好感动着一个又一个美国人，赢得了他们对中国之行的无限期待。

“中国，太美了”，“太令人不可思议了”……无论是在奥兰多还是在洛杉矶，惊呼声、赞叹声总是不绝于耳。在美期间，中国旅游代表团开展的一系列促销与交流活动，让美国旅游业界了解了中国的绚丽与多彩，感受到了中国的活力与现代，收到了满意的促销效果。

旅行代理商是所有旅游目的地产品的最后销售者，对游客选择旅游目的地有着直接的影响。当地时间9月12日晚，中国旅游代表团利用美国旅行代理商协会（ASTA）2006年年会召开之机，在奥兰多会展中心举办了盛况空前的“中国旅游之夜”大型促销活动，向1500余名美国旅行代理商介绍北京奥运，宣传中国旅游。当地时间9月14日晚，火热的一幕同样在美国第二大城市洛杉矶上演。在代表团举办的业界洽谈会上，来自洛杉矶及其周边市区的300多位旅行商簇拥在各省市展台前，交流业务、洽谈合作，每个人都搜罗了厚厚一沓中国各地的旅游宣传资料。

除了故宫、长城、兵马俑这些传统景点，本次代表团着重推介的奥运旅游、世博旅游、长江三峡、丝绸之路、香格里拉以及青藏铁路等旅游产品也引起了美国旅行商的极大兴趣。来自俄亥俄州Dixiou Travel公司的Brendn 女士告诉记者，他们的旅行社一直在销售中国产品，2007年将组织一个规模较大的奖励旅游团到中国，2008年也计划组团到北京观看奥运比赛。

在美期间，中国旅游促销代表团的促销活动，引起了美国各大媒体的广泛关注。其中《华尔街日报》、美国国家广播电视（NBC）等美国主流新闻媒体和全美最大、最有影响力的旅游专业杂志《旅行中国》均与会报道；奥兰多、洛杉矶当地报纸、电台、电视台以及新华社美国分社等中国驻美新闻媒体及华人媒体均播发了新闻，向美国人民介绍中国丰富的旅游资源和中国旅游业近年来的快速发展。邵琪伟局长还先后接受了《旅行中国》和《华尔街日报》、美国国家广播电视（NBC）等美国专业和主流新闻媒体的采访，介绍了中国旅游业的发展和中美旅游交流与合作，并就奥运旅游、世博旅游以及中国丰富的旅游资源向美国人民作了详细推介，在美国引起热烈反响，获得广泛好评。

促销期间，代表团一行与美国旅游管理部门和美国业界进行了广泛接触和交流。纽约办事处也借机加大了广告宣传力度，今年以来先后在《纽约时报》、《今日美国报》、有线新闻电视频道CNN等主要媒体及纽约时代广场、中央火车站等地推出形式多样的广告，均收到了积极成效。

（资料来源：http://www.cntour2.com/viewnews/20070518/gov/2007518017578.htm）

以北京奥运和中国旅游为目的的赴美旅游推介活动，成功地把北京奥运和中国风情推向了美国公众。这一以中国为旅游目的地的促销活动，必将吸引更多的美国旅游者到访中国、遍游中国。翻开报纸、打开网络，中国各省市旅游推介活动遍布海内外，显示了中国作为旅游目的地的勃勃生机和非凡的自信。

充分了解旅游目的地的特点，加强旅游目的地的管理，是持续开展旅游目的地市场营销活动的基础。

一、旅游目的地

旅游目的地概念是英国蒂弥崔·布哈利（Dr.Dimitrios Buhalis）首先提出的。他认为旅游目的地是一个明确的地理区域，这一区域被旅游者公认为一个完整的实体，有旅游规划和营销的政策和法律框架，由统一机构进行管理的区域。旅游目的地是大多数旅游者旅游体验的核心部分，受欢迎的目的地一般都具有若干代表性的吸引物，这些吸引物很可能是旅游者到此旅游的最初动机。这些吸引物通常包括自然吸引物、人文吸引物和人造吸引物，如南非的桌山、中国的长城、法国的埃菲尔铁塔和埃及的金字塔等。

（一）旅游目的地的概念

旅游目的地是能够被旅游者视为具有明确界限的、空间统一的、具有独特性的并有统一管理机构进行旅游市场营销与管理的地理区域。它作为营销主体参与旅游市场竞争，将代表区内所有的旅游企业。这时的营销参与者不是某一个旅游企业，而是地区内所有相关的机构和人员；营销对象不是某种旅游产品，而是地区内所有的旅游产品和服务；获益者也不是某一个旅游企业，而是整个地区。因此，国家旅游局会组成强大的赴美旅游促销代表团开展推介活动，这一举动恰好符合旅游目的地的基本内涵。旅游目的地是旅游活动中最重要和最富生命力的组成部分，也是旅客接待的载体，是建立旅游者所需要的旅游吸引物和服务设施的所在地。它具有综合性、整体性、文化性、不可分割性、季节性和政策性等特点。

（二）旅游目的地的构成要素

在旅游目的地中，具有参观或停留价值的一系列吸引力要素就是目的地的核心要素，主要包括旅游吸引物、服务设施、进入设施和附属设施等。

① 旅游吸引物。如自然景观、气候、建筑物、历史文物、节事活动等。

② 服务设施。如住宿设施、餐饮设施、娱乐设施、零售业及其他服务设施等。

③ 进入设施。如交通站点、交通网络、交通工具和交通基础设施。

④ 附属设施。如与旅游活动和旅游服务相关的设施和地方组织。

一个受公众关注的、繁荣的旅游目的地会使许多人和众多组织从中受益，如当地居民、当地社区、旅游行业、政府机构及各种社会压力团体等。

（三）旅游目的地的分类

将旅游目的地进行有效分类可以更好地理解其内涵与实质，也有利于更好地开展旅游目的地营销活动。按照旅游目的地的空间尺度和地域大小，可分为国家、城市和功能区域三种类型，这里所说的功能区域是指以某一主要功能所形成的终极旅游目的地，如探险旅游地、度假旅游地和各类观光旅游地等；按照从客源地到目的地所花费的时间长短，旅游目的地可分为远程目的地、中程目的地和近程目的地三种类型；按照旅游者到达目的地的目的不同，旅游目的地可分为过境地、集散地和最终目的地三种类型，其中过境地和集散地有相同的一面，也有不同的一面，过境地更多地集中在主要口岸和交通枢纽，而集散地除了口岸和交通枢纽之外，还包括中心城市。

相关链接9-1

2006年度中国十佳会议旅游目的地

2007年9月14日晚进行的第二届中国会议旅游经济产业评选颁奖盛典上，昆明、南京、丽江、宁波、无锡、杭州、长春、济南、厦门、成都十个城市以其秀美的风景、完善的会议设施、高质量的服务品质从全国上百个参选城市中脱颖而出，当选为2006年度中国十佳会议旅游目的地。本次评选活动是由亚洲会展节事财富论坛、商务旅行杂志、AEFF MICE等全球主流会议旅游媒体合作举办的。

（资料来源：http://www.zjol.com.cn/05iptvlm/system/2007/09/20/008815525.shtml）

二、旅游目的地市场营销

广义的旅游目的地营销是旅游业市场营销的一个组成部分，后者还包括旅游企业的市场营销活动；狭义的旅游目的地营销包括旅游目的地形象设计和旅游形象推广两个方面。由于旅游产品的整体性、综合性和多样性，旅游市场营销需要公共机构和区域组织参与设计、建设和促销推广。因此，旅游目的地营销就是区域性旅游组织区分、确定旅游目的地产品的目标市场，建立目的地产品与这些市场的联系，保持并增加目的地所占有的市场份额的活动。它主要包括三个方面的内容：

（1）确定目的地能够向市场提供的产品及其总体形象；

（2）确定对该目的地具有出游能力的目标市场；

（3）确定能使目标市场信任并抵达该目的地的最佳途径。

因此，目的地营销首先要根据市场条件和市场本身的瞬息变化来确定、调整产品和市场之间的相互关系是极其重要的。唯有通过市场营销活动，才能确定消费者的构成。旅游目的地营销的目的是扩大目标市场区域消费者的有效旅游需求。为了大力宣传和树立中国旅游业的整体形象，国家旅游局联合有关部门，以国家总体促销战略和促销方案为指导，从1992年起每年都推出符合时代特征的促销主题，见表9-1所示。

表9-1 中国年度旅游促销主题及宣传口号
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相关链接9-2

历届世界旅游日活动主题

为不断向全世界普及旅游理念，促进世界旅游业的不断发展，世界旅游组织每年都推出一个世界旅游日的主题口号。

1980年 旅游业的贡献：文化遗产的保护与不同文化之间的相互理解。

1981年 旅游业与生活质量。

1982年 旅游业的骄傲：好的客人与好的主人。

1983年 旅游和假日对每个人来说既是权利也是责任。

1984年 为了国际间的理解、和平与合作的旅游。

1985年 年轻的旅游业：为了和平与友谊的文化和历史遗产。

1986年 旅游：世界和平的重要力量。

1987年 旅游与发展。

1988年 旅游：公众教育。

1989年 旅游者的自由活动创造了一个共融的世界。

1990年 认识旅游事业，发展旅游事业。

1991年 交流、信息与教育：旅游业发展的动力。

1992年 旅游：促进社会经济一体化，是各国人民相互了解的途径。

1993年 争取旅游发展和环境保护的和谐。

1994年 高质量的服务、高质量的员工、高质量的旅游。

1995年 世界旅游组织:为世界旅游业提供了20年的服务。

1996年 旅游业：宽容与和平的因素。

1997年 旅游业：21世纪提供就业机会和倡导环境保护的先导产业。

1998年 政府与企业的伙伴关系：旅游的开发和促销的关键。

1999年 旅游：为新千年保护世界遗产。

2000年 技术和自然：21世纪旅游业的双重挑战。

2001年 旅游业：和平和不同文明之间对话服务的工具。

2002年 经济旅游：可持续发展的关键。

2003年 旅游：消除贫困、创造就业和社会和谐的推动力。

2004年 旅游拉动就业。

2005年 旅游和交通——从儒勒·凡尔纳的幻想到21世纪的现实。

2006年 旅游：让世界受益。

2007年 旅游：为妇女敞开大门。

2008年 旅游：对气候变迁挑战的旅游回应。

2009年 旅游：庆祝多样性。

2010年 旅游与生物多样性。

三、旅游目的地的管理

旅游目的地管理一般是以政府组织为主体的，主要包括国家旅游组织和地方旅游组织，其基本形式可以是一个建制齐全的部、一个总理事会或者是一个部门、社团或委员会。我国的政府旅游组织基本上可划分为两大类，即旅游行政组织与旅游行业组织。我国的旅游行政组织主要包括国家旅游局，省、自治区和直辖市旅游局，省级以下的地方旅游行政机构；目前，我国全国性的旅游行业组织主要有中国旅游协会、中国旅游景区协会、中国旅游饭店协会、中国旅游车船协会等。

旅游目的地必须经过综合规划、设计和管理，并通过市场营销活动加以开发和利用，才能保持长久的吸引力。如果不能提供一些必要的基础设施，或者建造了一些不适当的基础设施，旅游目的地就会面临很大的风险。如果媒体报道有误或有不利宣传，或者出现环境污染等情况，旅游目的地同样要面临很大的危机。因此，暴力、政治动荡、自然灾害、不利的环境因素和旅游者过于拥挤等因素都会使旅游目的地的吸引力降低。如希腊国宝——以前位于亚当斯山上用汉白玉砌就的帕特农（Parthenon）神庙，已经成为因忽视环境保护而被污染侵蚀的象征；“9·11”恐怖袭击事件使美国的吸引力下降，很多会议被取消，来美国旅游的游客数目明显下降。

旅游景区、景点及景物的保护也是旅游目的地管理的重要内容。由于年久失修或旅游者的过度使用或破坏，一些旅游目的地的吸引物遭到严重的损毁，如泰国的帕特亚、印度尼西亚的巴里等。我国国内一些景区的吸引物和环境也有不同程度的损坏和污染，急需专业人员进行维护和管理。旅游发展必须寻求旅游收入最大化的诱惑与自然景观维护、本地居民生活质量等因素之间的平衡。要延长旅游目的地的成长期和成熟期，必须扩大旅游产品范围以消除季节性影响，如只有冬季滑雪项目的旅游目的地，可以增加夏季消遣娱乐、教育培训和文化活动等旅游项目。

文化活动项目的开发和可持续旅游业的规划是旅游目的地保持永久吸引力的关键。如云南省瑞丽市的泼水节吸引了众多的来自泰国、印度、巴基斯坦和缅甸的外国游客和国内游客。可持续的旅游业就是要求旅游地通过限制旅游容量来放弃当前一部分收入，确保其未来还存在的旅游需求。旅游目的地管理的一个重要课题是当现有能力超负荷使用时，如何预期并防止问题的发生。

第二节 旅游目的地市场细分战略

有效的旅游目的地市场细分必须在清晰、准确的市场分析基础上进行，而有效的市场细分和准确的市场分析又是制定旅游目的地营销决策的基础。

一、旅游目的地市场分析

正确的市场营销决策需要及时、准确和大量的市场信息，而市场分析恰好可以提供这种信息。市场分析一般包括以下六个步骤。

（一）营销环境分析

旅游目的地营销环境可分为三个层次：可控制的内部环境，即旅游目的地营销系统；会被影响但不能被控制的工商业环境；既不受影响也不可控制的营销环境。一些营销环境因素超出了一个企业能够单独控制的范围，如社会、经济、文化、政府、技术及人口等因素的变化和发展趋势难以控制，而竞争者、旅客行为模式、供应商、分销渠道及潜在顾客的消费行为等因素能够被影响但不能被完全控制；只有市场营销组合因素与旅游目的地营销系统的其他因素能够完全被企业所控制。

（二）市场潜力分析

市场潜力分析是对整个行业市场和目标市场需求、主要竞争者供给能力的预测。对一个新开发的旅游目的地来说，主要就是指潜在游客市场容量和需求。管理者可能会关注如客房数、餐馆的座位、零售店、航班、客车、会议场所、娱乐设施等，并预先设定每个细分市场的增长率，比较未来的供给与需求状况，制订切实可行的营销策略和补救方案。

（三）主要竞争者分析

对旅游目的地的竞争者分析可以从两个角度进行：一是旅游目的地之间互为竞争者，二是旅游目的地内部各景点、景区和服务机构之间互为竞争者。确定谁是本企业的主要竞争对手是准确分析市场竞争环境的关键，竞争者分析的主要方法是SWOT分析法。行业内现有竞争者的数量越多，竞争力差距越小，产品差异程度越低，行业增长越慢，产品越是过剩，行业退出障碍（壁垒、屏障）即退出行业所必须付出的代价越高，则竞争越激烈。

（四）区位分析

旅游区位主要包括旅游资源区位、旅游市场区位和旅游交通区位等内容。区位分析的目的是寻求区位优势。区位优势一般可分为有形区位优势和无形区位优势、绝对区位优势和相对区位优势、局部区位优势和全局区位优势、空间区位优势和时间区位优势等类型。寻求区位优势，首先要分析各个区位优势因素，如旅游资源、自然环境、交通、市场、人口、经济、社会文化等，然后分析其整体优势。

随着旅游市场结构的改变和交通运输的发展，旅游业发展的空间格局正在发生深刻的变化：在空间尺度上，短线旅游将取代长线旅游而成为发展的主流；在空间位置上，旅游业发展的重心将由传统的旅游热点地区向温点地区转移。

（五）服务分析

服务分析就是研究为满足游客需求应提供的服务项目、形式、数量、质量等，以此确定服务标准，兴建服务设施。如旅游目的地要考虑向旅行者提供野营住宿还是酒店住宿、自助餐饮服务还是正餐餐厅服务等服务形式，并要确定提供什么档次的服务质量。根据服务质量标准、潜在市场的容量等因素，设计各种服务设施的规格、大小和数量，如停车场、酒店、接待中心等。优质的服务、完善的环境，是促使旅游者再次或多次前往旅游目的地的重要因素。

（六）营销定位分析

进行旅游目的地营销定位必须以市场营销调研和市场分析结果为依据，这是确立自己独有特色和竞争优势的基础。只有充分了解旅游者心目中感知的旅游目的地的旅游形象，了解竞争对手的旅游目的地形象，了解自身与竞争者的长处和短处，才能准确地进行旅游目的地市场定位。因此，旅游目的地营销定位包括目标客源市场中的目的地形象感知识别、旅游目的地感知形象的竞争比较以及旅游目的地感知形象的需求和差异等内容。如果目的地的形象感知特色不突出、营销管理不得力，旅游者的旅行选择几率将大大减少。

相关链接9-3

以环渤海地区为旅游目的地的北京客源市场分析

1.北京是中国最大，最优质的客源市场之一

2005年北京居民出游率超过250%。其中，国际游平均花费1万元，国内游平均花费2200元，京郊游530元，这是一个百亿元以上的旅游客源市场。

2.北京客源的旅游目的地市场竞争激烈

在北京居民旅游目的地选择中，按出游率计算，京郊游最高，为159%，几乎是国内游出游率的2倍。数据显示，在就近选择旅游目的地原则下，京郊游有非常强的竞争性。

在北京居民旅游区域目的地选择中，华北地区是首选，但优势并不明显。由于国内其他地区旅游产品的差异化、气候、服务等因素的影响，北京居民选择其他地区作为旅游目的地的累积比例也超过80%，说明北京居民在国内旅游目的地选择上呈多样化趋势。

3.环渤海旅游目的地是北京居民首选的国内旅游目的地

由于地缘优势，环渤海地区是北京居民首选的旅游休闲目的地之一。全年北京居民出京并以环渤海地区为旅游目的地的出游率大约为52%左右，占国内游的最大份额。

4.以休闲为主、观光为辅，是北京居民环渤海地区旅游的目的

北京居民在环渤海地区旅游的最主要的目的是休闲度假，其次为观光，再次为探亲访友以及公司业务出差。并且随季节转暖，夏季（79月）比春季（56月），春季（56月）比冬季（24月），北京居民在环渤海地区休闲度假的比例越来越高。

5.秀丽的景观、海滨是北京居民的最爱

北京居民在环渤海地区旅游选择的景区，首先是风景秀丽或雄伟的景区；其次为海滨、森林；再次为历史名胜，乡村、田野风光，民俗建筑、民间特色等。相对而言，环渤海地区风景秀丽不如江南，山川雄伟不如川滇，但海滨是环渤海地区最大的优势。

在北京居民离开北京，到环渤海地区的前十名城市中，天津，北戴河，青岛，大连等环渤海省市中的沿渤海城市是北京居民外出旅游目的地的优先选择，分别占被选择城市中的第1、2、3和4位。

6.火车、自驾车是北京居民环渤海地区旅游的主要交通工具

北京居民去环渤海地区旅游，首选的交通工具是火车，其次是自己开车，再次是乘坐空调长途汽车，然后是乘坐飞机等。

7.舒适型、实惠型旅店是北京居民去环渤海地区住宿的主要选择

对于大多数的游客来讲，旅店选择主要分为两大类：一是选择实惠型的，一、二星级或价格在100元左右，有独立的卫生间，干净即可；此外就是三星级饭店，是舒适型的。

8.口碑是北京居民最信任的旅游产品信息来源

北京市居民旅游信息的来源最主要的是同学、同事、朋友等的介绍，其次为电视、报纸上的报道或广告等，再次是互联网上的广告或报道，第四为杂志上的报道或广告。

最信任的旅游信息来源是同学、同事、朋友等的介绍，其次为电视的报道，再次是互联网上的广告或报道。

9.准确的市场定位是环渤海地区旅游决策者的重要工作

北京作为中国最大的客源市场之一，旅游目的地市场竞争非常激烈。环渤海旅游目的地市场处于京郊游和国内其他地区旅游市场之间，其市场定位将决定它是否能有较大发展的关键因素之一。

确定哪一区域（如环渤海区域、长三角区域、珠三角区域）中哪一群体是环渤海地区的主要游客，即一级市场；哪一群体是次要客户，即二级市场，将是制定环渤海旅游规划的市场前提。

（资料来源：http://www.bjta.gov.cn/lyzl/bjslyj2005nddybgxb/85007_17.htm）

二、旅游目的地市场细分

对旅游目的地进行市场细分可以深入了解目标顾客的需求和愿望，以便更准确地进行市场定位，并准确地选择促销媒体和技术，合理、有效地使用营销费用。

（一）市场细分方法

对旅游目的地进行市场细分，必须掌握以下三种市场细分方法。

1.单一因素细分法

单一因素细分法就是根据影响旅游者需求倾向的某一个重要因素进行市场细分，它适用于市场对某一旅游产品需求的差异性主要是由某个因素影响所致的情况。如按旅游者的年龄细分，可分为老年旅游市场、中年旅游市场和青年旅游市场等三个细分市场。

2.综合因素细分法

综合因素细分法就是根据影响旅游者需求倾向的两种或两种以上的因素进行市场细分，它适用于市场对某一旅游产品需求的差异性是由多个因素综合影响所致的情况。如可以用客源地、收入、年龄等因素来细分市场。

3.系列因素细分法

系列因素细分法是企业依据影响旅游需求倾向的多种因素对旅游目的地市场由大到小、由粗到细地按一定顺序逐步进行市场细分，它适用于影响旅游需求的因素较多，企业需要逐层逐级辨析来寻找适宜目标市场的情况。这种方法可使目标市场更加明确而具体，有利于企业更好地制定相应的旅游市场营销策略。

（二）市场细分依据

旅游者对旅游目的地的需求是多种多样的，其购买行为也是千差万别的，造成这些多样性和差异性的主要因素，就是市场细分的标准或依据。

1.地理细分

地理因素是旅游者所处的地理位置和地理环境。根据地理因素细分市场就是要求把市场细分为不同的地理区域单位，如国家、地区、州、县、城市或地段。企业可以选择重点经营一个或几个地区的市场，也可以经营整个地区，但要注意旅游者需要和欲望的地区差异。我们通常所说的“国内旅游市场”和“国际旅游市场”是按国界进行市场细分的。在资源级别相当的情况下，距离越近、交通越便利，对游客的吸引力和游客的出游动机就越强。

2.人口特征细分

人口特征细分是基于人口的统计学特征划分市场。如旅游者的年龄、性别、职业、家庭、种族、宗教信仰、收入、教育、民族和国籍等因素，将市场分割成不同的群体。人口特征细分因素是旅游目的地市场细分最为重要的依据。旅游者的需要和欲望会随着人口变量的变化而变化，人口因素比绝大多数其他因素更容易衡量。因此，人口特征细分因素研究旅游者各种行为形成的基础，对开发旅游目的地市场具有重要作用。

3.行为细分

行为细分是指按照旅游者的购买行为因素，如通过游客使用场景、购买习惯、使用频率、追求的利益和品牌忠诚度等划分游客群。按行为因素细分市场，要透彻理解游客对某类产品或服务（如餐馆、酒店、航空公司、旅行社等）或特定商标（如迪斯尼、嘉年华等）的过去、现在或潜在行为因素的特点，采取措施安排产品的合理投放和布局，在游客心目中确立企业产品和服务的地位，抓住时机开展营销活动。

4.渠道细分

渠道细分就是根据其功能及服务项目和范围划分旅游中间商或中间行业。不同类别的旅游中间商，如零售旅游业的服务商（旅游代理商）、开发奖励旅游线路的机构（奖励旅游策划机构）、开发和调整旅游线路和度假全包旅游商（旅游批发商和经销商）等的企业大小、服务的地理范围、专门化程度、对待供应商的政策等因素差异较大，旅游目的地组织必须在众多的分销渠道细分市场中选择最符合自己目标市场的细分市场。

5.产品细分

产品细分就是根据一些服务因素来划分游客群，即根据特定种类的服务对游客的吸引程度来划分游客群。如滑雪旅游市场、经济型酒店市场、游轮旅游市场、全包旅游市场、豪华旅游市场、汽车旅游市场、博彩旅游市场等。

6.动机细分

根据旅游者的出游动机划分游客群是一种行之有效的市场细分方法。旅游者的目的不同，其需求也大相径庭，出游动机也必然相异。如商务旅游者喜欢住宿设施接近他们的工作场所，而休闲旅游者和娱乐旅游者则希望选择接近景点的住宿设施；商务旅游者可以报销旅游费用，而休闲旅游者和娱乐旅游者花费自己的金钱，所以后者对价格更为敏感。

7.出游方式细分

出游方式如团游（包括自助游）、公务（商务）游、散游（自驾游、骑游）和其他方式（探亲、就业等）构成了不同的市场，具有不同的市场价值。团游是专程消费者、大宗消费者，是旅游目的地最稳定的客源，所以，团游是旅游目的地最宝贵的消费者。团游是一个地区旅游资源是否具有吸引力的标志。当一个地区的旅游资源具备了足够的吸引力、足够的潜在旅游者，具备了旅游线路开发的商品价值，旅行社有利可图才会组团。

8.时节细分

时节是重要的旅游要素，时节细分因素主要有春夏秋冬四季、法定节假日、传统民俗节日和特殊时机（如运动会、世博会、交易会等）。旅游目的地在不同的时节有不同的卖点，如峨眉山除了“天下秀”的总体卖点，还有“春有春花秋有月，夏有清风冬有雪”的四季卖点。旅游目的地组织必须在重点开发不受季节影响的旅游市场机会的同时，深入发掘不同时节的不同机会，重视和创造各个季节的市场机会，充分利用法定节假日、传统民俗节日和特殊时机的市场机会。

9.心理因素

心理特征产生于游客的心理状况和以心理为基础的不同的生活方式标准。如生活方式因素主要有人们如何花费时间和金钱（行动，activities）、什么是感兴趣的事情（兴趣，interests）、如何评价自己和周围事物（观点，opinions）,简称AIO。目前比较流行的心理细分方式有VALS和VALS2两种。

（1）VALS细分系统

价值与生活方式细分系统（VALS）概念是由SRI International研究并提出来的。VALS（Values and lifestyle Survey）是一个基于生活方式特征的最有效的消费者划分系统，它把人们的生活方式分为九种，根据其自我形象、期望、价值和信仰及他们习惯使用的产品，又把生活方式划分为四大类别。即需求驱动群体（生存者生活方式、维持者生活方式）；外向型群体（归属者生活方式、竞争者生活方式、成就者生活方式）；内向型群体（自我为中心的生活方式、经验主义生活方式、交际广泛的生活方式）；外向型与内向型相结合的群体（混合型生活方式）。

VALS的关键部分是归属者、成就者和交际广泛者型群体，它提供了关于市场细分、广告和媒体选择等方面的信息，这些信息对于旅游目的地市场细分都是很有价值的。

（2）VALS2细分系统

随着营销环境的变化，SRI国际公司提出了VALS2对VALS进行修正，以适应人们行为差异性的巨大变化、媒体选择的多样化、人们生活方式和价值观念等方面的变化。VALS2按照人们的心理特征和收入、教育程度、驱动力、购买热切度等资源因素和自我导向因素把消费者分成八个组群，如图9-1所示。
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图9-1 VALS2细分系统

 实现者（Actualizers）：拥有最大的资源。高度自信、高收入和较高的受教育程度，善于接受新产品、新技术和新的分销方式，可以融入所有的自我导向之中。

 完成者(Fulfilleds)：成熟、负责任、接受过良好的教育、知道较多的信息且年龄较大者，是以原则为导向、容易接受新思想、收入高、讲究实际、以价值为中心的消费者。

 成就者(Achievers)：拥有较多的资源，是事业成功者，关心工作和家庭，以地位为导向，关注昂贵产品，支持老牌产品。

 体验者(Experiencers)：年轻、精力充沛，追随时髦和风尚，购买行为较为冲动。以行为为导向，在身体锻炼和社交活动方面花费大量的时间，不吝惜在衣服、快餐和音乐上的花费，喜欢新产品。

 信仰者（Believers）：以原则为导向，具有适度资源，是VALS2的细分市场中最大的细分市场。所受教育程度很低，偏好变化较慢，寻求廉价商品。这类消费者比较保守，容易预测，他们支持本国产品和老品牌。

 竞争者（Strivers）：以地位为导向，其价值观念与成就者相同，但缺乏智谋。注重形象，具有有限的灵活收入，竭力仿效成功者。

 制造者（Makers）：这是行为导向的一个细分市场。他们关心家庭、工作和身心娱乐，在价值观上易于满足，注重自给自足，集中于自己所熟悉的事物。

 奋斗者（Strugglers）：这一群体收入最低、资源最少，生活受到限制，在力所能及的情况下忠实于品牌，使用赠券，相信广告。

相关链接9-4

旅游客源市场细分

以仙居作为旅游目的地，对其旅游客源市场采用距离、收入交叉法分析，其客源细分市场情况如下：

客源细分市场变量表
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（资料来源：http://xjnews.zjol.com.cn/town/zhuxi/Business.asp）

第三节 旅游目的地形象战略

良好的旅游目的地形象和有效的旅游目的地形象宣传，可以使旅游者清晰识别该目的地的核心旅游资源，并为旅游者选择出游地点提供信息帮助，引起游客注意，诱发出游欲望。

一、旅游目的地形象

良好、清晰的旅游目的地形象必须遵循整体性和差异性的原则进行设计。整体性原则注重整体景观的协调，差异性原则着眼于目的地的特色和个性，这是引起旅游者兴趣并吸引其到访的关键。

（一）旅游目的地形象的含义

旅游目的地形象（Destination Image，DI）是指人们对该旅游目的地的感知、印象、信念、观点的综合，是旅游地在人们头脑中的总体印象。人们心目中的旅游目的地形象是对该地社会、政治、经济、生活、文化、旅游设施、旅游业发展等各方面的认识、观念的综合。旅游目的地形象的形成要受到政治经济状况、旅游目的地自然环境、人文旅游资源、基础设施、旅游业发展与旅游设施、心理感受等多方面因素的影响。

旅游目的地形象研究的任务就是挖掘旅游地的核心资源，找准当地的资源特色，提炼出能充分展示当地自然特性和历史文化底蕴的形象理念，通过开发特色旅游产品和服务，在旅游者心目中形成鲜明独特的印象。

（二）旅游目的地形象构成

心理学和消费行为理论的研究表明，人们对任何已知旅游目的地的感知都包括个性特点和功能性特征两个方面。对旅游地个别特点的感知包括对该地旅游资源、住宿、风土人情等方面的感知，在此基础之上形成对该地更全面的心中构想，即总体印象。由于旅游产品包括实物和服务两部分，因而旅游目的地形象也包括功能性形象和心理感受两个方面。旅游目的地功能性形象是指旅游目的地可直接观察和衡量的部分，如该地的交通、住宿、饮食、娱乐场所等设施和旅游资源状况在人们心目中形成的形象；心理特征是指人们对该地一些不可触摸因素、整体气氛等的心理感受，如对当地居民的待客态度、安全状况、生活节奏等方面的印象。功能性特征和心理感受的组成因素如表9-2所示。

表9-2 功能性特征和心理感受组成因素
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此外，对任何一个旅游目的地形象的评价可以包括普通和独特两个方面，人们对旅游目的地各功能性特征和心理性特征两方面，都会有印象特别深刻、突出的部分，也就构成该旅游目的地形象与其他目的地形象不同的独特部分，如中国的长城、兵马俑、五千年文化在西方旅游者心目中成为中国形象中的独特部分，而自然风光、服务质量、旅游业设施可能成为中国形象中的普通部分。

二、旅游目的地形象的形成过程

旅游目的地形象在人们心目中的形成是一个复杂过程，它是人们对所有有关该旅游目的地的信息、脑海中的印象、感知进行加工、甄别、排列、整理的信息处理过程。按照旅游目的地形象与人们旅游行为之间的关系，旅游目的地形象的形成可以分为三个阶段：旅游目的地原生形象阶段，引致形象阶段和复合形象阶段。

（一）旅游目的地原生形象阶段

一个游客在未决定旅游之前，通过由个人经历、所受教育、文化背景、日常交谈及报纸、电视、广播等大众传播、新闻媒介报道等非主动查找、被动接受的信息，形成了各个旅游目的地的形象，即原生形象。这一印象往往是在相当长的一个时期内自发形成的，如一提到夏威夷，人们脑海中就会有海滩、阳光、冲浪的度假地形象；提到肯尼亚，人们就会联想到非洲野生动物、贫穷、撒哈拉沙漠等。

在此阶段，宜采用宣传报道、广告为主的渗透式大众化信息传递的促销方法进行广泛宣传，树立旅游目的地形象，扩大旅游目的地知名度，提高美誉度，传递有关旅游目的地的整体信息。

（二）旅游目的地引致形象阶段

人们产生旅游动机之后，在确定旅游目的地之前，就会有意识地通过查阅有关的旅游刊物、报纸、电视节目、旅游宣传册、广告、图片或去旅行社咨询，听取去过该地的亲朋好友的介绍等途径，积极了解各旅游目的地的风土人情、习俗、物价、住宿、饮食、交通等情况，从中提炼有用的信息，加工形成引致形象。

此阶段的市场促销为说服性、消费引导型的旅游宣传，针对潜在旅游者的消费需求，广泛介绍旅游目的地的各项旅游产品、住宿、饮食、交通等各项设施和服务，在旅游者心目中建立较深入全面的旅游目的地形象。

（三）旅游目的地复合形象阶段

人们对各可选旅游目的地的旅行成本与受益及形象进行比较，从而选择合适的目的地。在实际游历、使用过该旅游地的各项设施、服务和产品后，结合以往的知识，对旅游目的地形成一个完整、清晰、综合的复合形象。人们依据复合形象对各可选目的地再进行比较、选择，决定再次到原目的地旅行或另择他地。

对已经游历过某旅游目的地的旅行者，其宣传重点是不断提醒他们有关旅游地的新信息、新内容，保持长久记忆，维护旅游者心目中的形象，使他们考虑重游的可能性。

三、旅游者的决策模式

根据游客对旅游目的地的感知意识状态，可将其划分成可选类、无效意识类、惰性类和不宜类四种类型。其决策模式见图9－2。

（1）可选类目的地。是指对旅游者来说，在经费、时间和需求等各方面都是可行目的地。

（2）无效意识类目的地。是指旅游者在主观愿望上希望光顾，但由于成本、时间、技术等方面的不可行导致无法实现的目的地。

（3）惰性类目的地。是指对旅游者吸引力不大或曾多次光顾的目的地。

（4）不宜类目的地。是指目的地的吸引力与游客需求、欲望相反的目的地。

[image: t9-2]




图9-2 旅游者的决策模式

旅游者决策模式中的感情关联是指与游客考虑的某个特定的目的地相关的特殊的感受，如“阳光、沙滩与玩笑”会使游客联想到西班牙；而庆典与剧院会使人联想到伦敦。如果游客对某一目的地有好的感情关联，就很可能决定去这一目的地观光，否则就可能另择他地。

通过对特定的目的地与特别的感受之间的关联分析，可以了解目的地在游客心目中的位置。加拿大联邦政府对美国游客进行调查的结果表明：大多数美国人把加拿大当做度假目的地的感情关联呈中立状态或微弱的积极状态，他们从不真正把加拿大当做度假目的地，因此加拿大对于美国游客来说属惰性类目的地。

相关链接9-5

中国将重塑健康安全旅游目的地形象

（原）国家旅游局局长何光在“全国恢复与振兴旅游工作座谈会”上说，中国旅游业将在今后一个时期重塑健康安全旅游目的地形象。

他说，旅游业将以“中国，魅力永存”为主题，加强对外促销力度，重振海外旅华信心，让世界各地的游客充分相信中国已战胜“非典”，社会秩序已完全恢复正常，来中国旅游是安全的，健康是有保证的。国家旅游局驻外办事处将组织各主要客源国的业内人士来华考察和访问，让他们亲自体验到中国各地保障旅游健康安全的措施和成效。此外，中国还将稳步恢复出境旅游，以满足国内居民旅游消费的需要，并推动国际旅游合作，扩大对外开放。

据悉，2005年下半年，中国举办了三个重要旅游会议。世界旅游组织第15次全体大会将于10月17日至24日在北京召开，有近70位各国旅游部长、130多个成员国的千余名代表参加。联合国秘书长安南和约旦国王出席此次会议。8月9日，东盟和中国、日本、韩国旅游部长特别会议在北京举行。亚洲国家共商本地区旅游业振兴大计，并发表联合宣言。此外，亚洲规模最大的专业性国际旅游交易会中国旅交会于11月在昆明举行，各地旅游局将组织优秀的旅游产品和旅游企业参加，充分展示了中国旅游的总体形象。

办好世界旅游组织大会，对于重塑中国在海外游客心目中的形象产生了巨大影响，对于中国旅游业日后的振兴也将发挥重要作用。组织好亚洲旅游部长会议将推动亚洲地区旅游业的共同振兴，有利于促进中国周边客源市场的率先恢复。中国旅交会将进一步发展海外客户，扩大海外旅游销售网络，为中国入境旅游市场的全面恢复进一步创造条件。

（资料来源：http://news.yonghua.net.cn/htmldata/2005_02/2/4/article_48494_1.html）

四、旅游目的地形象的测量

旅游目的地形象是由感知、认知和情感因素所组成的。从认知角度来讲，旅游目的地形象是对旅游目的地的客观属性的认识，对旅游目的地形象的测量也相应地根据旅游目的地所拥有的、能吸引游客的元素如可观赏的风景、参加的活动和可记录的旅游经历等来进行。对旅游目的地测量的主要方法包括内容分析法、自由提取法和图片提取法三种。

（一）内容分析法

内容分析法是对于明显的传播内容作客观而有系统的量化，并加以描述的一种研究方法。它具有明显、客观、系统和量化四个方面的特征，对书写信息如旅游指南、可视信息如旅游指南中的图片和宣传图片等进行内容分析，可以提供很多关于旅游目的地所树立的形象的信息。内容分析也可以通过采访来获得信息，对被采访者的谈话进行录音，然后再提取重要的属性。

（二）自由提取法

自由提取法是要求被调查者给出与特定旅游目的地相关的属性。如要求回答“当你将某地视做旅游目的地时，头脑中会浮现何种形象和特征，并用三个词描述出旅游目的地形象”，对被调查者的回答进行归类，分别编入相似的类别中，并对被调查者描述的目的地属性进行排序，从而得出比较突出的旅游目的地形象属性。这种方法由被调查者自由发挥，获得的回答更加可信和具有针对性。

三组提取法是对三个旅游地进行互相对比，并对其中两个旅游地比较相似的属性进行解释，同时陈述与第三个旅游地属性的差别。这种方法可以得出某个旅游地所具有的与众不同的属性特征。自由提取法也可以进行多组对象的比较，但要进行很多种组合的比较和陈述，在连续进行三组比较陈述直至没有新的属性可以提取为止。这种方法比较耗费时间，对被调查者的配合具有较高的依赖性。

（三）图片提取法

图片提取法是一种定性的研究方法，它运用开放式问题要求被调查者根据图片描述出旅游目的地形象方面的某些属性特征。调查中使用的图片可以来自被调查者，也可以来自于调查者。调查者可以运用图片扩展问题，被调查者也可以运用图片为其对旅游目的地形象的认识提供一个独特的视角。

在对旅游目的地的形象进行测量时，要注意收集被调查者的信息，它们是分析旅游目的地形象的重要的影响因素。表9-3所示为旅游目的地形象口号实例。

表9-3 旅游目的地形象口号实例
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（资料来源：http://www.55cx.com/document/）

第四节 旅游目的地营销策略

准确识别旅游目的地目标市场，提供适销对路的旅游产品和服务，是有效地开展旅游目的地营销活动的前提和基础。富有吸引力的旅游事件和吸引物的开发，富有成效的宣传和沟通是有效开展旅游目的地营销活动的催化剂。

一、识别目标市场

目标顾客是谁，他们在哪里，他们是一些什么样的人，旅游地能否满足其需求等问题解决之后，识别目标市场的工作也就结束了。

（一）识别目标市场的途径

旅游地可以通过两个途径识别目标市场。一是收集目前有关的游客资料，如出发地、出游原因、人口特征、满意度、回头客数量及支出情况等；二是通过对旅游地景点的仔细研究和推断，选择逻辑上可能会对它们感兴趣的顾客群，但不能假定当前所有的游客都是可能乐于到旅游地的顾客。如一个旅游地仅仅宣传它的游猎活动，就可能失去那些对本地文化、植物群和鸟类感兴趣的游客。旅游目的地管理组织必须依据包括目标景点、市场区域或方位、游客特征和游客期望在内的变量进行市场细分，才能确定最佳目标市场。

（二）确定旅游者客源地

在识别其正常目标市场后，旅游地管理者就应着手开展寻找这些游客的调研活动。旅游地管理者应确定哪些国家或地区拥有大量的有兴趣、有能力参观某旅游地的人群。如夏威夷主要吸引了喜爱阳光和海滩的游客；非洲游客可能因为缺乏购买力而被排除在目标市场之外；澳大利亚人可能因为他们附近就有阳光和海滩都十分充足的旅游地也被排除在外。如果识别出来的目标市场有多个，就应该估算每个市场的潜在收益。最后，要对潜在的目标市场进行排列并根据其赢利程度进行选择。

（三）旅游者构成分类

最常用的分类法基于游客是团体旅行还是自助旅行，一般称为团体包价旅游和散客旅游者。根据游客制度化程度和他们对旅游目的地影响的程度，可将旅游者分为十三种类型。

① 有组织的游客团。他们在旅行社的组织下按照既定的路线进行游览，通过旅游巴士的窗口观看景色，待在预订好的房间里，只有在购物时才有机会接触当地人。

② 单独的游客团。这些游客类似上述的有组织的旅游团，但他们能或多或少地控制旅程。如他们可以租一辆车去参观景点。

③ 探险旅游者。他们属于散客旅游者。他们可能也通过旅行社，但他们规划自己的旅程，自己找住宿的地方。这是一个好交际的群体，喜欢与旅游地的人们交流。

④ 浪游者。这是一群背包徒步旅行者，大多是年轻人。他们或者野营露宿，或者住在较低档次的旅馆里，喜欢与当地社会经济地位低的群体融合在一起。

⑤ 探亲访友者。探亲访友者是指那些居住在亲戚朋友家的游客。这部分游客往往被忽视，因为他们不花钱住宿，但他们在餐饮、访问吸引物或旅游事件及购物上的花费并不少。

⑥ 商务旅行者。这个群体通常包括来此地参加会议、进行商业宣传和商业谈判、找工作等商务活动的人。

⑦ 寻求快乐的旅行者。这个概念过于宽泛，包含了所有类型的游客。如果要以此为细分市场的要素，需要对它进一步细分。

⑧ 商务和寻求快乐的旅行者。许多会议和商务旅行者都会打算在开始进行公务活动之前或者事务忙完之后，进行一段时间的消遣活动。

⑨ 尾随旅游者。家庭成员通常被称为“尾随”旅游者，尾随而来的儿童创造出了一个儿童看护和娱乐的分支行业。

⑩ 奔丧旅游者。航空公司、航运公司或公路和铁路运输部门为参加葬礼的家庭或亲友团提供特殊的机票、船票和车票价格服务。

教育和宗教旅游。这一类游客包括学生、朝圣途中的信徒、传教士及其他一些游客。以此为细分市场的依据时，需要将这类游客进一步进行细化。

过路游客。这是到达最终目的地之前中途进行观光、游览和购物的旅行者群体。他们对于那些为游客提供方便的休息场所和过夜的停车场所的旅游地来说意义也很重大。

医疗保健旅游者。这是离开常住地到外地或国外专门求医问药或寻求保健服务的旅行者群体。如新加坡希望成为区域主要的医疗中心，以吸引更多的外国医疗旅客等。

相关链接9-6

各国竞相开拓国际健康护理市场

据有关报道，新加坡卫生部以215万新元的价格，聘请了麦肯锡公司担任顾问，协助新加坡吸引更多的外国医疗旅客，这也是新加坡希望成为区域主要医疗中心的努力的一部分。麦肯锡将分析国际健康护理市场，以及新加坡和其他国家相比所处的地位。过后，麦肯锡将推荐吸引外国病人前来就医的策略，也对公共机构和私人企业展开协同提供建议。

新加坡在2003年推出这项计划，旨在于2012年每年吸引100万名外国病人前来就医。一旦计划获得成功，这将为新加坡带来30亿新元的收入，并创造1.3万个新职位。

2005年，泰国已经接待了120万名外国病人，但这个数字包括那些在泰国工作的外国人身体不适前往就医的人数。在新加坡旅游局和医疗界的合作下，近年也展开向外国宣传新加坡医疗服务的行动。2005年，共有37.4万名外国游客前往新加坡就医，比2004年的32万人次增长了23%。在2002—2004年之间，新加坡的外国医疗旅客增长了52%，相比较，泰国同期增长37%，马来西亚增长49%。最近三年，医疗旅客数平均每年增长20%，高于达成新加坡设定目标的每年平均17%的增长率。

（资料来源：http://www.nanyangpost.com/business/2006/0819/content_88.htm）

二、开发和设计符合市场需求的目的地旅游产品

旅游目的地必须开发景点与游乐设施的组合产品，旅游者在相互竞争的旅游地之间进行比较。目的地旅游产品在他们心中的地位依赖于他们对目的地的期望和目的地在他们心中的形象。目的地旅游产品的设计和发展还依赖于目的地各个旅游服务企业之间的融洽合作，重视产品的类型、质量、服务、品牌和提供给游客的利益等方面的设计，致力于创造本目的地旅游产品的独特性和差异性。

目的地的旅游产品组合包括了景点、游乐设施、旅游纪念品、交通工具和设施、宣传资料及商业、文化和体育等产品和设施。目的地应该正确地评估旅游资源和确定适合于特殊目标细分市场的旅游产品，而不应该试图去吸引所有的游客市场。旅游者在旅游过程中非常注重独特的旅游体验，主题旅游可以使目的地为旅游者提供独特的旅游体验并确定它们在旅游者心目中的地位。

旅游地或旅游企业只要将旅游观光、购物、餐饮、文化娱乐、艺术鉴赏等旅游产品和服务进行有机融合，设计不同的产品组合，就能吸引不同需求、不同购买力的旅游者。目的地所拥有的自然、农业、文化、艺术、遗产等方面的资源都可以被合理地开发和利用，但要增强环保意识，以促成目的地的可持续发展。同时，良好的政治、经济、人文环境也是吸引游客前来游览观光的重要因素。

三、制定合理的目的地旅游产品价格

价格是目的地品牌价值的体现，是目的地品牌价值的标志。目的地旅游产品的价格会受到一系列微观和宏观因素的影响，如本地区和全国甚至世界范围内旅游市场的供求状况、国家的宏观经济政策及本国在国际市场中所处的经济地位、当地政府的政策、同行业的旅游产品定价策略、市场竞争状况等。

旅游产业及旅游产品的特殊性决定了旅游者并不完全把价格放在第一位，他们往往更注重自身的旅游需求是否能够得到满足，以及旅游产品所具有的真实价值是否与其价格相符合。只有目的地旅游产品能为旅游者提供一种独特的体验经历时才能定出高价格，获得比竞争对手更高的利润。如水城威尼斯以其独特的产品属性，可以比意大利其他城市的旅游项目收取更高的费用。

由于利率的短期波动、兑换率、油料价格、自然灾害和政治事件等都能引起市场的不稳定，所以目的地旅游产品价格的制定要有精密的前期计划。度假和休闲旅游市场需求富有弹性，其价格定位应控制在合理的位置上。旅游地要通过价格对需求进行控制，以解决在旺季容量不足和淡季容量过剩的问题。旅游地和旅游企业要严格遵守政府的价格政策，通过加强成本控制提高利润率。由于目的地产品在未来时间内无法保存，所以其价格策略必须灵活。

四、利用现代营销手段获得更多客源

随着科学技术的不断进步，可供企业选择的营销手段也越来越多。常用的现代旅游营销手段，如电影、电视、音乐、多语言导游册、录像带和广播片段等，都能起到吸引游客的作用。韩国电影《明成皇后》和《大长今》等电影热播，在亚洲掀起一波又一波强烈的韩流，吸引了大批游客到韩国观光游览。

信息时代的到来，互联网和电子中间商的出现，带来了旅游营销渠道的革命。许多目的地相继建立了自己的网站，使旅游者能方便地搜寻到目的地信息，并能在线组合和购买目的地旅游产品。目的地网站的建立还可以减少一些较偏远的目的地对传统旅游中间商的依赖，为它们提供了更好地展示自己、以其独具特色的旅游产品吸引小型目标市场的机会。

目的地营销系统（Destination Marketing System,DMS）的出现，将网络营销和传统营销有效地结合起来，为目的地的旅游企业提供了一个更大的营销平台。目的地营销系统的基本模式如图9-3所示，旅游者可以通过DMS查询旅游信息，进行旅游投诉；目的地旅游局可以通过DMS自我管理网站，收集、编辑和发布信息，生成目的地电子地图，接受和处理旅游消费者的网上投诉等，并管理旅游企业；旅游企业也可以在该网上建立自己的企业级旅游营销系统，发布、编辑和更新企业信息，进行网上交易。

[image: t9-3]




图9-3 旅游目的地营销系统概况图

资料来源：金旅雅途网www.yahtour.com

因此，旅游目的地营销系统对外是目的地宣传服务系统，对内则是目的地管理系统。旅游目的地营销系统主要有组织结构、经费结构、信息内容、信息技术和兼容接口等五个方面的构成要素。其中，DMS的组织结构包括以国家为中心的组织结构、以地区为中心的组织结构和地区性的网络结构等三种形式；经费结构包括系统创建经费和系统运营经费两部分。DMS可以支持传统的营销手段，如电子触摸屏、游客信息中心、电话中心及出版物的制作等，这种支持可以大大提高营销效率，并且其网络传播没有地域和时空限制。

五、旅游事件与吸引物营销

旅游事件和吸引物是旅游目的地用来吸引游客的两种最主要的战略。旅游事件一般包括各类主题大赛、产品演示会、赞助仪式、庆典节庆活动等。如云南傣族的泼水节、苗族的花山节和广州的龙舟节等，都能全位地感染旅游者，使之感受到节庆活动的美好与快乐，感受目的地多姿多彩的自然画卷和厚重的文化气息，在较短时间内提高目的地的知名度，提高目的地的产品形象。不管目的地社区规模大小，几乎都可以向旅游者提供一些旅游事件。美国南达科他州的普夸纳镇（Pukwana South Dakota）是一个只有287位居民的小镇，但是它的火鸡舞和草地割草机大赛很有特色，吸引了大批观光者。葡萄酒节日和葡萄酒旅游线路在欧洲大受欢迎，一代又一代的人们乐此不疲。这些活动现在在澳大利亚、新西兰和美国的葡萄酒产地也出现了。加利福尼亚的纳巴山谷（Napa Valley）有270多座葡萄园，每座葡萄园都能给旅游者提供一种独一无二的体验。因此，旅游事件不仅要具有经济价值，还应具有文化价值。

旅游吸引物可能是自然形成的，如黄山的云海、庐山的瀑布、泰山的日出等；也有可能是经由人类建造而形成，如北京中华世纪坛、香港商业购物区等；还有可能是人类祖先留下的人文景观，如石棺、岩画、庙宇等遗迹。许多国家都认识到了自然旅游吸引物的价值，并建立了国家级或省（州）级公园来保护这些旅游吸引物；同时，人们对新的吸引物的需求永不停止，这就需要进行不断地旅游投资。

目的地管理者和旅游地企业在充分认识到旅游事件与吸引物重要性的同时，必须进行慎重分析、周密策划，很好地利用它的价值，充分发挥它的功用。与之配套的基础设施建设如公路、铁路、民航机场、酒店、会议中心、停车场等也必须提前规划，这是旅游事件与吸引物发挥作用必不可少的辅助和催化剂。

相关链接9-7

“嫦娥一号”发射引发西昌观光热

嫦娥一号卫星发射是中国探月计划的重要里程碑，但是对发射地四川省西昌市来说，火箭点火升空的十秒才是重点，西昌市从“观奔月”获得的观光收入至少四千万元人民币。

嫦娥一号卫星24日下午6∶05由长征火箭搭载发射时，近千名来自各地的观光客，从距发射中心四公里外的看台上，目睹了火箭升空的精彩画面。

这项观光活动是由西昌嫦娥奔月旅游开发公司经授权后对景区进行经营、开发，原先消息说门票三百元一张，后来卖出的票价是八百到一千一百元不等。

此次的游客大致分为三大类：一类是由旅行社组团而来或自驾而来的普通游客；另一类是从全国各地赶到西昌采访的记者，其中，除了中宣部组织的30多家媒体的160多名“正规军”外，还有数百家媒体的记者；最后一类是应邀来此观看发射的官员、嘉宾等。

西昌市旅游局副局长陈乐表示，西昌卫星发射中心自1982年交付使用20多年来，没有一次卫星发射有“嫦娥一号”这样旺的人气。截至24日下午约5:00，西昌十一家四星级以上的酒店预订率达90%以上，游客接待量四万余人次。不包括旅游门票和机票、火车票等，仅吃饭、住宿、购物这几项，如果按照每人消费一千元计算，目前当地旅游经济至少收入四千万元。

西昌市委书记邓显祥谈到航天经济效益时说，这几年，他们尝到了航天事业带来的甜头，下一步将继续突出科技特色，发展卫星基地旅游，形成特色的旅游经济带。

（资料来源：http://www.zaobao.com/special/newspapers/2007/10/taiwan071026g.html）

六、旅游市场的组织与管理

建立旅游地与游客之间的融洽关系是中央旅游机构的任务，后者可能是公共、半公共、非营利性或私人性质的，这些机构指的是全国性旅游组织，如国家旅游局、中国旅游协会（CTA）等。全国性的旅游组织的一般功能是调研数据的传递、市场代表、组织成员合作和交易展示、参与联合营销项目、对新企业或小企业予以支持、帮助和保护消费者及常规培训等。这些机构的工作目标主要有实现国家或地区的经济目标、生态和自然资源目标、政府工作目标以及使居民和旅游者都受益的消费者目标。

旅游业和商业营销是成功旅游地营销不可或缺的组成部分，其收入主要来源于各专业团体的研讨会、集会、展览会等的服务。区域内所有的旅游企业和机构共同协作以促销旅游地和确保游客的愿望得以实现是非常重要的。世界各地都纷纷组建了自己的旅游代表团来宣传和推广本地区的旅游资源，旅游代表团通常是由政府或准政府旅游促销部门组织的，其主要的营销任务就是设计并开发旅游产品及对目标市场进行促销。如由国家旅游局组织的赴美旅游促销代表团的主要任务就是向美国人民详细推介奥运旅游、世博旅游以及中国丰富的旅游资源，吸引美国游客将中国列为他们重要的旅游目的地。

本 章 小 结

旅游目的地是能够被旅游者视为具有明确界限、空间统一、独特的并有统一管理机构进行旅游市场营销与管理的地理区域。旅游目的地是大多数旅游者旅游体验的核心部分，受欢迎的目的地一般都应拥有若干代表性的吸引物。目的地一般是由旅游吸引物、服务设施、进入设施和附属设施等核心要素构成。旅游目的地应注意维持必需的基础设施，并避免由于暴力、政治动荡、自然灾害和不利环境因素等造成的危害，保持目的地可持续发展的旅游业。

旅游目的地市场分析一般可分为营销环境分析、市场潜力分析、主要竞争者分析、旅游区位分析、服务分析和营销定位分析六个步骤。旅游地管理者可以依据地理、人口特征、行为、渠道、动机等因素对目的地市场进行细分。旅游目的地形象的形成要受到政治经济状况、旅游目的地自然环境、人文旅游资源、基础设施、旅游业发展与旅游设施、心理感受等多方面因素的影响。旅游目的地形象的形成可以分为旅游目的地原生形象、引致形象和复合形象三个阶段。对旅游目的地进行测量则主要使用内容分析法、自由提取法和图片提取法三种方法。旅游目的地营销的目的是扩大目标市场区域消费者的有效旅游需求。旅游事件和吸引物是旅游目的地用来吸引游客的两种最主要的战略。

思考与实践

复习思考题

1.简述旅游目的地、目的地营销的内涵和基本内容。

2.你认为应如何对旅游目的地进行可持续发展管理？

3.如何对旅游目的地进行市场分析？

4.如何对旅游目的地市场进行细分？

5.如何理解旅游目的地形象？怎样才能树立良好的旅游目的地形象？

6.如何有效地开展旅游目的地营销？

7.什么是旅游目的地营销系统？它在目的地营销过程中起什么作用？

案例分析

柔情似水，打造爱情之都

杭州，风景优美的江南名城，通过20多年的发展，旅游业已有相当基础，在国内知名度高。但在国际国内旅游业发展大环境不断变化的情况下，在区域内旅游竞争加剧的背景下，杭州旅游业发展存在许多不足，其中主要的问题是：

1.真正的国际知名度不高。

2.境外游客来杭停留时间一直偏低，旅游创汇效益不高。

3.国内游客增长偏缓，且游客过于集中在西湖风景区。

以上问题表明，虽然杭州依然是中国旅游的热点城市，但它在华东旅游线路中有被其他旅游城市替代的潜在威胁，欧美游客选择杭州作为旅游目的地的需求在减小。究其原因，杭州旅游形象的“老化”是根本，过分依赖于西湖的物质形象，几十年不变的老套路显然不符合现代人的旅游时尚。所以，杭州形象的模糊，使得杭州旅游竞争力和吸引力在下降。因此，杭州若仍想成为旅游者的主要选择目的地，当务之急就是塑造鲜明的、其他城市无可替代的旅游形象，并按照这一主导形象安排、开发旅游资源，包装旅游产品，打出杭州的“新”品牌。

营销人员经过分析发现，杭州原有的形象为“爱情之都”提供了认知基础。杭州长期以来被人们认为人间天堂，秀丽的西湖景色早已为人们所共识，并且“苏杭出美女”、杭州是“最女性化的城市”均已被世人广为认同，在全国叫得很响的杭州的品牌女装为“爱情之都”推波助澜。因此，杭州作为“爱情之都”在形象认识主体中已有一定的基础。打造“爱情之都”形象能全面体现其得天独厚的资源优势，并且这一优势将使杭州在众多的旅游城市中脱颖而出，强化杭州与其他的城市如“都市风光”的上海、“古典园林”的苏州、“太湖风情”的无锡等的区别，使杭州成为真正无可替代的旅游目的地。

目前杭州整个城市发展正朝着“山水城市、园林城市、生态城市”迈进，追求“人与自然的和谐”，这为杭州打造世界“爱情之都”提供了极为有利的外部条件。为了进一步加快这一形象的塑造与传播，推动杭州旅游的加快发展，设想如下实施建议和措施。

1.营造“爱情之都”的生存空间

在打造世界“爱情之都”过程中，可通过让市民参与形象塑造活动，如征集民间爱情故事、挖掘民间爱情旅游资源、征集爱情旅游资源开发金点子、征集对外宣传口号、征集世界“爱情之都”标志和意见、建议等，使市民对世界“爱情之都”产生认同，要让杭州市民人人能讲杭州的爱情故事和传说。

为营造“爱情之都”的文化氛围，杭州要着力开发具有阴柔美的活动，如世界名模大赛可以安排在西湖水面上进行，既有观赏性又有群众参与性，也与女性阴柔美相匹配。类似的活动和项目每年举办几次，可以营造“爱情杭州”浓浓的醇香和时尚风范，引领中国时尚潮流。

2.加大“爱情之都”的形象传播力度

通过各种新闻媒介加强对“爱情之都”形象的宣传与传播。邀请中央电视台拍摄专题片并在国内外电视媒体上播放；由杭州市旅游局组织的对内对外宣传促销活动和国际国内“旅交会”上要打出这一主题形象；编辑出版“爱情杭州”画册和书籍；培训杭州导游的爱情知识，发挥导游的口头传播作用；与“爱神之岛”塞浦路斯结成友好关系，演绎东西合璧的爱情旅游目的地；等等。

3.精心设计“爱情之都”的形象标志和形象口号

标志是形象识别核心，能刺激人们的视觉，加快形象的传播。杭州需要尽快设计出能代表“爱情之都”形象的标志。口号是对形象高度概括的描述，是宣传促销的有效方法，建议以“解读白娘子爱情之谜，演绎人世间最美情怀——人间天堂，爱情杭州”为主要宣传口号，增加形象传播的有效性。

4.以庆典活动提升形象

借鉴“爱神之岛”塞浦路斯举办一年一度的“爱神节”的做法，建议在每年农历七月七日举行启动“爱情之都”开城仪式，创造中国的爱情节，组织100对鹤发童颜的夫妻，100对金童玉女新婚夫妻参与，产生轰动效应，还可抓住婚姻的节点，举办新婚、银婚、金婚等各种婚庆活动；邀请香港凤凰卫视中文台“非常男女”栏目在杭州拍实景录像；邀请小提琴演奏大师盛中国夫妇作为杭州“爱情之都”形象大使。

5.加快旅游资源的开发，推出“浪漫之旅”系列旅游活动

加强对爱情旅游资源的开发，如对有记载的爱情旅游资源进行挖掘、整理与开发，全力营造人性化的浪漫城市。

① 打造梁祝“十八相送路”经典爱情旅游线路。这是一条传说了上千年的爱情之路，梁祝二人依依不舍，从凤凰山的万松书院，经万松岭、候潮门、海潮寺至观音塘、七甲渡，直到祝英台渡江南归。要恢复万松书院等景观，打造出一条荡气回肠的爱情之路。

② 打出“断桥——华夏第一桥”、“雷峰塔——千年爱情第一塔”的大众形象。

③ 根据不同文化背景、不同年龄的人对爱情的不同理解和不同需求，量体裁衣，设计出以浪漫为主题的各种旅游活动与线路。如泛舟西湖，体验缠绵柔情；观钱塘江涌潮，体验澎湃激情；游古运河、天目山，体验永恒爱情；游千岛湖，体验旷世幽情；游宋城、黄龙洞、郭庄，体验古典爱情；游未来世界，体验异域风情；在太子湾公园举办婚礼、“望子成龙”等活动。

④ 建设中国第一个“爱情博物馆”，阐述中外爱情经典故事和中外婚姻起源、发展与流变。

⑤ 将有关梁山伯与祝英台、许仙与白娘子以及其他名人爱情故事的戏剧、电影，按照产业化思路，设计成适合游客口味的保留项目，创造出类似电影《庐山恋》对于庐山的传播效果。

⑥ 必要时以杭州的爱情题材申报世界非物质性文化遗产。

6.提供情侣配套服务项目

为情侣们提供完善的“爱情之旅”配套服务，使各种年龄段的情侣们在杭州不仅能游情侣景点，而且还能吃情侣餐、住情侣店、行情侣路、购情侣信物、娱情侣项目，享受VIP服务。

（资料来源：崔凤军，王莹.http://www.hangzhou.com.cn/20070515/ca1312863.htm）

分析讨论题：

1.请根据个人旅游经历和体验及收集的资料，分析杭州目前的旅游形象。

2.杭州目前的旅游形象与你心目中的旅游形象是否一致？如有差异，造成差异的原因是什么？

3.本案例中提出的打造“爱情之都”的目的地形象是否合适，为什么？

4.你认为本案例中提出的目的地营销建议和措施有无不妥之处，还有什么建议吗？

实践训练

1.实训目的和要求

（1）通过实践训练，学会分析旅游目的地的旅游资源状况，评价旅游资源对游客的吸引力，确定目的地目标市场，制订目的地市场营销策略。

（2）要求学生提交旅游目的地市场调研资料，撰写目的地市场分析报告，并提出具有针对性的市场营销策略或营销方案。

2.实训内容

（1）调查并描述你所在的省、市旅游资源状况，整理并提交旅游资源分析报告。

（2）调查你所选择的省、市旅游地近几年有效的促销活动有哪些，为什么认为这些活动是有效的？

（3）调查、分析并描述所选目的地形象是怎样的，你认为是否恰当，为什么？

（4）调查并分析所选目的地的客源地是哪些？目标市场是什么？

（5）调查分析所选目的地是如何进行市场定位的，其定位是否准确，为什么？

（6）调查所选目的地具有哪些旅游吸引物、曾经有过哪些旅游事件？目的地管理部门是如何促销的？为旅游地带来哪些效益？这些吸引物和事件得到有效促销了吗？为什么？

（7）你所选择的目的地是否建立了旅游营销网站？根据你的感受评价一下其网站在目的地促销中的效果如何？为什么？

（8）将对以上问题的分析汇总，形成实训报告上交作为课程实训成绩评定的依据。

（9）你认为你所在的学校具有哪些旅游资源？拥有哪些旅游吸引物和旅游事件？它会吸引哪些人前来参观、考察和观光？是否得到了充分的开发和利用？它们将会给学校带来哪些效益？请将你所在的学校作为旅游地设计出具有可行性的营销方案。


第十章 建立顾客忠诚

第一节 顾客价值与顾客满意

■知识目标

理解顾客价值与顾客满意的基本内涵。

理解顾客满意和顾客忠诚之间的关系。

理解处理好顾客投诉问题的重要性并掌握处理顾客投诉的各种策略。

澄清全面质量营销的概念，界定质量的概念，了解质量效益的内涵。

■技能目标

能够提出提高顾客价值与顾客满意度、建立忠诚顾客的营销策略。

能够提出通过开展关系营销来吸引新顾客、维持老顾客建立稳固关系的措施，并阐明理由。

能够提出减少顾客流失成本、妥善解决顾客投诉的营销策略，并阐释理由。

能够提出通过提高服务质量，增加企业效益的措施，并阐明理由。

能够提出通过生产能力和需求管理提高顾客满意度、创造忠诚顾客的措施，并阐释理由。

■关键词

顾客价值；顾客满意；顾客忠诚；关系营销；服务质量；生产能力；需求管理。

■案例导读

马里奥特：让顾客满意

一位顾客在澳大利亚冲浪天堂（Surfers Paradise）的马里奥特饭店预订了一间客房。为了使客人熟悉饭店的服务，形成好的口碑效应，这家饭店对住在这个地区的人提供了一个特殊的促销价格。饭店曾告诉这位客人入住登记时间可以在下午2∶00以后。当这位顾客下午2∶30赶到时，前台的服务员告诉客人已经没有房间了，并请客人等一会儿，他们再核实一下。等了一个小时后，前台服务员说有房间了。客人来到客房，打开门，见到屋里有一群人，随即回到总台，告诉总台服务员所发生的情况。服务员满脸疑惑地再次核实计算机，然后又打了几次电话。这位服务员发现，有一位推销员已经将该客房让给了想要入住的客人，而且，他对这种超乎常规的做法毫不在意。正常情况下，这也不算什么，但事发当天，有很多顾客在等退房，所以，当这些客房退了之后，房客部又随即将它们安排给了另外一些顾客。这位前台服务员解释了所发生的情况，并请这位客人还回到房间里去。稍后，饭店经理送来了香槟酒和草莓，还有一封表示歉意的信。

最终，这位客人还是满意地离开了——马里奥特已经成功地改正了错误。

（资料来源：科特勒，保文，迈肯斯.旅游市场营销.谢彦君，译.大连：东北财经大学出版社,2006）

马里奥特在需求超过容量时，妥善地解决了顾客入住的问题，并很好地化解了顾客可能产生的不满。顾客接受了劣质服务，有些人会扫兴而归，他们就不会成为忠诚的顾客。什么是顾客价值和顾客满意？那些优秀的公司如何创造和提供良好的顾客价值和顾客满意？各公司怎样才能保持现有的顾客并且再吸引新顾客？公司如何落实全面质量营销？带着这些问题我们学习本章知识。

今天的顾客面对着数不尽的产品和品牌、各种层次的价格、形形色色的供应商。旅游企业必须知道：顾客是如何做出选择的？

顾客的做法是：选择那些能提供给他们最大价值的营销组合。在调研成本和既有知识所允许的限度内和一定的机动范围内，在收入水平的约束下，顾客追求的是价值最大化。他们先构筑个人的期望，然后根据期望来行事。顾客将其在消费产品过程中所获得的实际价值与他们所期望的价值相比较，其结果将影响到他们满意的程度和以后的购买行为。

一、顾客价值

顾客在购买时或购买后都会对产品和服务能否满足其需要作出整体性的评估。顾客获得的价值总和与顾客付出的成本总和之间的差额，就是顾客的“利润”或顾客得到的价值。顾客总价值（total customer value）是顾客从营销组合中所获得的所有产品、服务、人员和形象价值的总和。顾客总成本（total customer cast）是企业在提供营销组合时所付出的全部金钱、时间、精力和精神成本的总和（如图10-1所示）。
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图10-1 向顾客提供价值示意图

图10-1说明，顾客在整体上全面评估产品或服务时，不仅会考虑所付出的金钱，而且也会更多地考虑付出的时间、精神和精力等成本。因此，航空公司应调查研究：在价格上比直航服务便宜多大幅度，旅客才会情愿选择中转航空服务。如果经过评估，认为中转停靠所造成的时间浪费、精神和体力的消耗不足以弥补优惠价格所带来的利益，旅客就会转而选择直航服务。在景区或餐饮点排队等候，是顾客经常抱怨的事项，因此，速度是服务中的一个重要方面。企业应着重研究如何提高付款时间、售票时间等。

国外有研究者对豪华饭店的客人就忠诚度问题进行了深度访问，他们列出了18种可能的利益（特征），请这些被调查者进行排序，从表示“对忠诚没有影响”的1排到代表“对忠诚有很大影响”的7。在调查表的另一处，请顾客回答目前他们所忠诚的饭店具备了其中哪些特征。如果旅游酒店知道了顾客期望他们做什么，就很容易对比得出他们是否满足了顾客需要的结论。通常用“差距”（实绩-重要性）来表示这种缺口（见表10-1）。

表10-1 忠诚特征的差距分析
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(资料来源：John Bowen and Stowe Shoemaker,Conrad N.Hilton Couege,University of Houston.)

表10-1说明，还有大量的机会可以进一步增进人们对饭店的忠诚度。位于最上面的缺口最大的两个特征，是一般旅游酒店很容易做到而且成本也不高的项目。这种分析方法可以帮助管理人员发现哪些领域存在着为顾客提供更多价值的机会，并且也很容易发现哪些领域被大多数饭店所忽视，从而给他们带来一个创造竞争优势的机会。另一个问题是，旅游饭店提供这些特征的代价并不高，比如，如果饭店用没有售出的套房给顾客提供意想不到的客房临时升级服务，并不会增加多少成本。

如果企业营销人员发现竞争者为顾客提供了更大的价值，这时的应对策略选择是：一通过加强或增加产品、服务、人员或形象方面的价值，增加顾客的总价值；二通过降低价格、简化订购和服务程序来降低顾客的总成本。

二、顾客满意

顾客要对企业所提供的营销组合的价值作出种种判断，并在这些判断的基础上作出购买决策。顾客对于所购买的产品或服务是否满意，要看产品实际提供的价值是否达到了购买者的期望。如果产品的实际价值远不及顾客的期望，顾客就会失望；如果产品的实际价值与顾客的期望相符，顾客就会感到满意；如果产品的实际价值超过了顾客的期望，顾客就会感到非常满意，甚至大喜过望。

（一）顾客期望的形成

顾客期望是建立在以往的购买和消费经验、朋友和相关群体的意见以及营销人员与竞争者所提供的信息和承诺的基础上的。营销人员必须谨慎地确定一个适当的顾客期望水平。如果使顾客的期望水平过低，营销人员虽然可以满足顾客的需要，但不能吸引足够的购买者；相反，如果使顾客的期望水平过高，最终很可能使他们失望。

目前，我们的大多数公司都在通过各种宣传渠道，提升顾客对其产品或服务的期望值，以吸引更多顾客的关注、光顾和购买，但顾客最终不是很满意，甚至大失所望。正确的做法是，不断地提升顾客期望，并注重顾客的整体满意度。如美国西南航空公司始终保持着行业内准时起飞的最高纪录；某酒店服务人员注意到顾客是个左撇子，会主动为他调整桌子的方向等，以保持顾客对其产品和服务的满意程度。

（二）注重相关利益方的期望

以顾客为中心的企业在寻求向顾客提供优于竞争者的顾客满意度时，不要企图使顾客满意最大化。一个公司在增加顾客满意度时，不可避免地要降低利润，损害包括员工、经销商、供应商和股东等相关利益集团的利益。因此，营销的目的是，在有利可图的前提下增加顾客价值。最终，公司必须在为顾客提供高水平的满意度的同时，向企业的相关利益集团提供至少是可以接受的满意度。即营销人员必须不断地创造更多的顾客价值和更高的顾客满意度，但又不能“后院起火”，要保持一个微妙的“平衡”。

企业必须设法了解顾客的期望、顾客对公司所提供产品和服务的看法，以及顾客的满意度。在对自己的顾客满意度进行测控的同时，又要影响竞争者的顾客满意状况。通过提供优于竞争者的顾客价值和顾客满意度，吸引竞争者的顾客。顾客满意既是目标，也是影响公司成败的一个主要因素，满意度高的顾客能给公司带来诸多利益。他们对价格相对地不那么敏感，会常常光顾。当公司开发一种新产品或新服务时，他们会最早购买或增加购买，而且会以赞赏的口吻对别人谈起本公司及其产品。

相关链接10-1

香格里拉：客人的满意是我们事业的动力

香格里拉饭店与度假村从1971年新加坡豪华香格里拉饭店的开业开始起步，很快便以其标准化的管理及个性化的服务赢得了国际社会的认同，在亚洲的主要城市得以迅速发展。其总部设在香港，是亚洲最大的豪华旅游企业集团，并被许多权威机构评为世界最好的旅游企业集团之一，它所拥有的豪华旅游企业和度假村已成为最受人们欢迎的休闲度假场所。香格里拉始终如一地把游客满意当成旅游企业经营思想的核心，并围绕它把其经营哲学浓缩于一句话——“由体贴入微的员工提供的亚洲式接待”。

香格里拉有8项指导原则：

1.我们将在所有关系中表现真诚与体贴；

2.我们将在每次与游客接触中尽可能为其提供更多的服务；

3.我们将保持服务的一致性，客人只需打一个电话就可解决所有问题；

4.我们确保我们的服务过程能使游客感到友好，员工感到轻松；

5.我们希望每一位高层管理人员都尽可能地多与游客接触；

6.我们确保决策点就在与游客接触的现场；

7.我们将为我们的员工创造一个能使他们的个人、事业目标均得以实现的环境；

8.客人的满意是我们事业的动力。

与航空旅游公司联合促销是香格里拉旅游企业互惠合作的手段之一。香格里拉与众多的航空旅游公司推行“频繁飞行旅游者计划”。入住香格里拉饭店时，客人只要出示“频繁飞行旅游者计划”的会员卡和付门市价，就可得到众多旅游公司给予的免费公里数或累计点数，如：每晚住宿便可得到德国汉莎航空旅游公司、美国西北航空旅游公司、联合航空旅游公司提供的500英里的优惠。其他航空旅游公司有加拿大航空旅游公司、新加坡航空旅游公司、瑞士航空旅游公司、澳大利亚航空旅游公司、马来西亚航空旅游公司，以及泰国航空旅游公司等。另外，香格里拉还单独给予客人一些额外机会来领取奖金和优惠，如香格里拉担保的旅游公司选择价格。

游客服务与住房承诺方面，则体现了旅游企业在承诺、信任原则上的坚持。香格里拉饭店回头客很多。饭店鼓励员工同客人交朋友，员工可自由地同客人进行私人的交流。饭店建立的“游客服务中心”，与原来各件事要查询不同的部门不同，客人只需打一个电话到游客服务中心，一切问题均可解决，饭店因此也可更好地掌握游客信息，协调部门工作，及时满足游客。在对待客人投诉时，绝不说“不”，全体员工达成共识，即“我们不必分清谁对谁错，只需分清什么是对，什么是错。”让客人在心理上感觉他“赢”了，而“我们”在事实上做对了，这是最圆满的结局。每个员工时刻提醒自己多为客人着想，不仅在服务的具体功能上，而且在服务的心理效果上满足游客。香格里拉饭店重视来自世界不同地区、不同国家客人的生活习惯和文化传统的差异，有针对性地提供不同的服务。如对日本客人提供“背对背”服务，客房服务员必须等客人离开客房后再打扫整理客房，避免与客人直接碰面。饭店为客人设立个人档案，长期保存，作为为客人提供个性化服务的依据。

（资料来源：http:// jpkc.gdut.edu.cn/08xjsb/scyx/CONTENT/resourcesfile/case/2.html/）

三、顾客满意度与顾客忠诚度

顾客满意度是对顾客期望满足程度的测量，而顾客忠诚度是测量顾客再次光顾的可能性以及他们对参与公司活动的意愿。顾客满意是建立顾客忠诚的条件。要想建立顾客忠诚，必须满足或超额满足顾客的期望。但是，由于一些因素的影响，即使是已经获得满足的顾客，也可能仍不是忠诚的顾客。因为：

① 有些旅行者不会经常返回或光顾某个地方。即便是顾客认为公司提供的产品或服务质量很好，但由于他们不会再回到这里，也就谈不上再回到某个酒店或景区去。

② 有些顾客就喜欢到不同的饭店或景区体验新奇。所以，虽然有机会，但他们不再光顾同一个地方。

③ 有些顾客对价格很敏感。他们总着眼于最便宜、最实惠的产品或服务，即使对景区景点、对导游服务非常满意，也会因为其他地方有更便宜、更实惠的产品或服务而弃之。

所以，人们对满意度的期待往往越来越膨胀。要想创造忠诚的顾客，营销人员必须拥有一些感到特别满足的顾客。忠诚的顾客比满意的顾客更有价值。一个满意但从此再也不能光顾，并且从此闭口不谈论本公司或不赞誉本公司的顾客，对公司没有“净现值”。相反，那些再次光顾本企业、还能到处传播他们对公司好感的顾客，其价值不容低估。因此，公司营销人员必须能够识别出谁有可能成为忠诚的顾客，并为他们提供比竞争者所能提供的还要多的价值。

第二节 顾客关系营销

企业营销人员必须与可能的忠诚顾客建立关系。关系营销包括建立、维持和发展与顾客间的紧密联系等内容。关系营销的概念现在已经拓展到包括与各种利益集团建立关系，这些利益集团能帮助公司为顾客服务，如员工和营销中介机构等。表10-2描述了传统营销与关系营销的差异。

表10-2 关系营销与传统营销的比较
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（资料来源：科特勒，保文，迈肯斯.旅游市场营销.谢彦君，译.大连：东北财经大学出版社,2006）企业的任何忠诚计划的目的都是为了改变顾客的行为，旨在缩短顾客的购买周期，让顾客在最短时间内实施下一次购买计划，或者让顾客一次购买更多的产品或服务。

一、顾客关系类型

关系营销注重企业的长期效益，其目标是向顾客提供长期的价值，其成功的手段是长期的顾客满意。因此，它要求公司所有各部门要团结成一个营销团队，共同为顾客服务。这种关系体现在经济、社会、技术和法律等诸多层面，其结果是建立顾客的高度忠诚。公司与购买其产品或服务的顾客之间可能形成的关系可以区分为5种类型。

（一）基本的顾客关系

公司出售产品或服务，但并不以任何方式采取进一步的行动。

（二）有所反应的顾客关系

公司出售产品或服务，并鼓励顾客有疑问、有需要或遇到难题时打电话。

（三）负责任的顾客关系

公司的营销人员在顾客预订或购买产品和服务后，会打电话核实情况或询问顾客意见，并回答顾客的问题，期间营销人员应诚恳地征求顾客的建议，以帮助公司不断改进产品或服务质量。

（四）主动的顾客关系

公司的营销人员或其他服务和管理人员经常通过电话或其他方式，向顾客通报公司根据其建议已经作出的改进，或征求其对公司未来发展有创见性的各种建议。

（五）合作性的顾客关系

公司与顾客保持不断的合作，并与其他顾客一道共同发掘能提供更高价值的建议或意见的途径。

二、建立顾客关系的方法

可供企业选择的能令顾客非常满意并建立起非常紧密联系的方法，主要有3种：

（一）为顾客关系添加经济利益

有些公司实施了常客计划（frequency programs），也称消费者忠诚计划，是指企业为了刺激消费者持续消费或挽留消费者，而面向消费者推出的消费激励计划。常客计划如果按周期进行划分，可以分为长期计划、中期计划和短期计划。常客计划往往以建立并维系消费者忠诚为目的。但是，常客计划也会随着经营环境的变化而作出调整。常客计划很难使公司的产品或服务与众不同，竞争者很容易模仿，也就很难建立长久的市场竞争优势。如希尔顿酒店把客户分为银级、金级和钻石级，并向常客提供客房免费升级服务；海南航空公司与大新华航空、天津航空等联合组建了金鹏俱乐部，分为普通会员卡、银卡和金卡，并分别制定了奖励规则。

（二）为顾客关系添加经济利益的同时，增加社会利益

企业员工应了解顾客的需要和欲望，为每个顾客提供定制化的产品和服务。公司要把顾客变成主顾，公司可以不知道顾客的姓名，但不能不知道主顾的姓名。公司对顾客的服务仅仅是为整体市场或比较大的细分市场的一部分顾客的服务，而对主顾的服务是一对一的服务；只要可能，谁都可以为顾客服务，但对主顾的服务一定要安排专门的人。如服务人员应能认出常客并称呼他的姓名、向他问好，营销人员应与主顾建立良好的关系。与主顾的联系应该是公司行为，而不是个人行为，就是说公司总经理、业务主管、前台经理、餐饮部经理等都应该熟悉重要的主顾。这样，当个别营销人员离开公司时，主顾就会觉得他仍熟悉公司里的关键人物。

（三）为顾客关系添加经济和社会利益的同时，建立起与顾客的结构性联系

即企业通过建立结构性联系，与顾客(或合作者)加强联系。结构性联系是指企业增加技术投资（如管理技术等），利用高科技成果，及时收集顾客需求信息，精心设计服务体系，按顾客的特殊需求，为顾客提供个性化服务，使顾客得到更多消费利益和更大的使用价值，从而与企业保持亲密的关系。与顾客建立起结构性关系有两个好处：一是大大提高了顾客的满意度；二是设置高的转换壁垒。当顾客改变供应商将造成资金成本的提高、优质售后服务的丧失、老主顾折扣的丧失时，于是，顾客不愿意更换供应商。如有些航空公司为旅行代理机构开发预订系统，为常客提供电话专线，为头等舱客人开发了躺椅，用豪华轿车接送头等舱客人；有些饭店为最佳顾客提供灵活的入住和退房时间等。

关系营销并非要与每个顾客建立起特殊关系。事实上，有一些顾客是没有投资价值的。公司应该有选择地建立顾客关系：弄清楚哪些顾客值得培养，这样就可以比其他竞争者能更有效地满足他们的需要。 掌握顾客购买次数的作用之一是帮助公司跟踪购买行为，使公司能准确地掌握顾客特征并按不同的特征进行分类。表10-3按顾客的购买次数及利润率将顾客分为4类。

表10-3 顾客类型
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购买次数及利润率都高的顾客应引起管理人员的注意。购买次数低、利润率高的顾客可以发展成为购买次数高的顾客，他们中的一些人可能从多个供应商那里获得相同的服务，公司应力求成为这些顾客所偏爱的供应商。对于那些购买次数多、但利润率低的顾客，可以向他们说明附加购买的价值，从而促使其购买。购买次数和利润率都低的顾客通常是爱讨价还价的人，在公司促销时他们会消费产品或服务并竭力避免支付全价，与这类顾客建立关系是非常困难的。了解顾客有助于企业与他们建立关系并随着时间的推移强化这种关系。

第三节 顾客忠诚的效益

关系营销的效益来自忠诚顾客的不断光顾、营销成本的减少、忠诚顾客对价格的敏感度的降低以及忠诚顾客的合作行为。

一、忠诚顾客带来的效益

与不忠诚的顾客相比，忠诚顾客从他信赖的公司那里购买产品的频率更高一些。而且他们采购产品的种类也更为宽泛。忠于某个饭店品牌的经理将公司会议安排在该品牌连锁店中的可能性更大一些。营销成本减少的根源在于，维持一个顾客比创造一个顾客成本低，而且，通过忠诚的顾客之口所传播出来的有关本企业的赞誉之词还可以创造新的顾客。

有调查数据显示，当人们被问及是什么促使其光顾新餐馆时，排在第一位（48%）的回答是朋友或亲戚带领或建议他们去，排在第二位（32%）的回答是他们喜欢到新餐馆去品尝一下，而排在第三位（23%）的回答是优惠券吸引。

忠诚的顾客不太会因为价格的原因而转向其他公司的产品或服务，他们的购买量也比类似的非忠诚顾客多。旅游酒店、饭店与顾客间的合伙关系体现在这样一些活动上：巨大的口碑效应、对生意的推荐、提供各种参考性意见、宣传作用、担任顾客团成员等。忠诚顾客的所有这些作用意味着，忠诚的顾客有一点点的增加，就会使企业利润大幅度地增长。因此，对于大多数服务企业而言，建立起与顾客间的良好关系是战略的重点。

许多产品都已经接近其产品生命周期的成熟阶段。在这个时期，市场竞争十分激烈，而且，在同类产品中很难形成什么差异化的特征，尤其在旅游酒店、饭店领域。如亚洲的喜来登饭店总经理们所面临的局面是，他们自己的饭店与主要竞争对手都提供类似的客房，即使调查十个八个品牌，也很难找出一间有特色的客房。这说明：从其核心产品的硬件条件来看，已经很难区分各种相互竞争的饭店品牌了，在几乎没有差异的核心产品之间日益激烈竞争的情况下，关系营销可以使公司努力建立与顾客的忠诚关系，将顾客作为伙伴来发展。这与传统的营销有所不同，传统的营销更多地注重交易本身。

二、顾客流失的成本

各个公司一定要关注其顾客流失率，并采取措施减少顾客流失。首先，公司必须规定和经常测定顾客保持率。其次，公司一定要分析出顾客流失的缘由，确定这些原因当中哪些是可以减轻的，哪些是可以消除的。对于因为本企业的服务水平低劣、景区产品质量或食物质量差、或价格太高等原因而离开的客人，企业还是可以有所作为的。公司需要准备一个次数分布图，用以描述顾客因各种原因而离去的百分比。

公司可以估计出因不必要的顾客流失而造成的利润损失。对于每个顾客来说，这相当于顾客的全部花销。顾客全部花销的测算是根据某个细分市场的成员平均每年花销多少再乘以该细分市场每个成员的平均光顾时间（年份）得来的。平均光顾时间则通过专门的调查或根据客史档案资料来确定。

公司需要弄清楚降低顾客流失率要花费多大的代价。如果这种成本低于所失去的利润，公司就应该不惜这笔钱去减少顾客的流失。今天，一些杰出的公司都全力以赴地在想方设法留住顾客。许多市场已经趋于成熟，在大多数细分市场上，新进入的顾客并不多。竞争日趋激烈，而吸引新顾客的成本越来越高。进攻性的营销一般在成本上都高于防御性营销，因为它要做出巨大的努力，要花费很多金钱，才能把那些本来对竞争者很满意的顾客拉拢过来。

传统的营销理论与实践的中心就在于如何吸引新顾客，而不是如何保持现有顾客。它所强调的是做成生意，而不是建立关系。根据一份报告的结论，只要减少5%的顾客流失，公司就能增加25%到85%的利润。然而，不幸的是，大多数公司的会计核算系统都不能提供有关忠诚顾客的价值的资料。

所以，尽管目前大多数营销都集中于构建可以增加销售量和吸引新顾客的营销组合，但企业的第一道防线是留住顾客。留住顾客的最好办法是让顾客高度满意，这样会进而产生十分忠诚的顾客。

三、解决顾客投诉

伦敦萨沃伊（Savoy）饭店的总经理迈克尔·谢伯德说过：“顾客不愿宽恕。激烈的竞争使得顾客无法忍受失误，他们期待的是天衣无缝的服务。如果出现问题后我们进行补救，他们可能还会回来；但如果不补救的话，他们就不会再回来了。”

留住顾客的核心内容之一就是解决顾客的投诉。有研究发现，如果顾客对服务非常不满，那么，91%是不会再回来光顾的。但是，倘若他的投诉得到了迅速的解决，其中82%还会回来。妥善的投诉处理可以将顾客流失率从90%降低到18%。对于一些不严重的投诉，倘能妥善处理，则会将顾客流失率降低到5%以下。在处理投诉的过程中，有两个重要的因素要考虑：

首先，如果你要处理投诉，那么，尽可能快——拖延越久，流失率越高；

其次，要找出顾客投诉的根源。

相关链接10-2

热餐变冷餐

一位商务女性刚刚从国外旅行归来。当她在纽约的一家饭店甜美地睡了一夜之后，她就想要吃美式早点了。她打电话要求提供客房送餐，于是早点很快就送上来了。一位满脸微笑的侍者推着餐桌进了客房，还把它放在能让女士眺望窗外的地方。他打开加热箱，拉出早点——女士一直等着呢，一份丰盛的、热气腾腾的美式早点。侍者把账单递给女士，她疾速地在上面签了字，还出手大方地给了小费。现在，她打算享用她的早点了。

侍者说：“对不起，您必须用现金付账。”她解释说她没带现金，并拿出了她的信用卡，那是美国运通金卡，她在入住饭店时用的就是这种卡。侍者打电话询问，用了5分钟的时间，证实女士可以用她的信用卡。这位女士，坐下来面对一份冷餐，此时已经没了胃口。

这种情景必然招来顾客的抱怨和投诉。如果投诉是用信件的形式表达的，就要迅速地通过信件或电话予以回复，针对顾客投诉的问题，告诉顾客你将如何避免再发生同样的问题。并对顾客提供解决抱怨或投诉的方案。最糟糕的情况是，公司寄出了一封正式信函，但对顾客问题的解决无关痛痒。

上述案例中，如果侍者被授予一定权限的话，那么他就可以让这位女士先享用早餐，而自己离开房间到前台去解决问题。这是一种灵活而又圆满的解决方案。

（资料来源：科特勒，保文，迈肯斯.旅游市场营销.谢彦君，译.大连：东北财经大学出版社,2006）

在处理投诉过程中，还有一个关键的问题是大多数顾客并不投诉。他们根本不给经理纠正错误的机会。他们一走了之，从此再也不回来了。所以，管理人员必须寻求某些途径来鼓励顾客投诉。搜寻抱怨或投诉的方法之一是建立顾客热线电话，鼓励顾客在有问题的时候打电话。顾客意见卡可用来鼓励顾客就产品或服务所存在的问题发表他们的意见。

管理人员可以对员工加以培训，使他们善于识别出那些看上去有某种不满的客人，并设法了解他们所遇到的问题。服务担保也是一种鼓励客人投诉的方法，因为要想兑现所担保的东西，他们就必须投诉。企业必须把抱怨或投诉看做是一种赠与，当一位顾客真的投诉了的时候，管理人员要致以谢意。

相关链接10-3

流失顾客成为回头客

美国拉斯维加斯内华达大学（UNLV）的前任教授鲍伯·马丁曾在一家度假饭店以管理助理的身份度过了一个夏天。有一天，他正在总经理的办公室里，这位经理开始抱怨他有一大堆需要处理的顾客投诉信。他还进一步说，他很讨厌写信回复这些投诉信，并且认为这也是时间的浪费，因为即使有5%的人能被感召回来就算幸运了。鲍伯拿起这堆信件说：“我很在意这些信件。”临走的时候，他还说：“我可以让他们全都回来。”

鲍伯·马丁写了一封信，告诉顾客他收到了投诉信，还对顾客能够花时间写这封信表示感谢。他对所发生的事故表示歉意，并提到度假饭店正在着手改正这些问题，他主动提出给顾客提供免费房间作为补偿，并请他们给行政秘书打电话进行预订。

这样做的结果使顾客感到受到了重视，也让饭店拉来了回头客。他在信的结尾还说，他希望从这封投诉信所引起的一些变化中受益的不仅仅是别的顾客，还更应该是那些将被奉为上宾的回头客。

到这年的夏末，写投诉信的顾客当中有 90%又回到该饭店，或进行了预订作为回报。这些顾客全部的花销数额可以达到10万美元。这次投诉的处理结果也使很多负面的口碑效应转而成为正面的口碑效应。

实际上，有些回头客已经说服了另一些人随他们同来。处理投诉是一种最简便的堵塞“漏桶” 的方法，它是一种有效的预防顾客流失的途径。管理人员应该刻意寻找抱怨并迅速地加以解决。

（资料来源：科特勒，保文，迈肯斯.旅游市场营销.谢彦君，译.大连：东北财经大学出版社,2006）

第四节 服务质量的效益

通过提高质量所形成的顾客忠诚会给企业带来很多效益，那些拥有较高的市场份额，并且被顾客感受到拥有较好质量的企业，比那些市场份额较小且质量较差的竞争者要获得高得多的回报。

一、营销与质量

在接待业管理中，高质量服务已经成为一个重要的领域。接待业企业的员工与顾客之间存在着高度的联系与协作。所以，永远也别期望能万无一失。员工可能会犯错误，系统可能会不正常工作。追求高质量是一个永无止境的漫长旅程，而在今天，它又是每个接待业的组织机构都不得不踏上的征程。通过全面质量管理计划，管理人员竭尽全力地要消除纰漏，增进顾客对产品质量的感受。那些不能提供高质量产品的企业势必要蒙受很大的成本损失。

（一）质量：产品的特征和没有瑕疵

质量可以区别为两种：产品的特征和没有瑕疵。前者提高顾客的满意度，后者增加顾客的满意度。前者要增加产品的成本，顾客必须认可因产品所具有的额外特征而增加的成本支付较高的价格，或者这些特征能使顾客对产品更为忠诚。例如，莴苣和西红柿只是在麦当劳餐馆中比较贵的汉堡中使用，饭店商务行政楼层的客房要比标准客房具有更多特征，价格也更高。

顾客的期望是由公司的形象、人们的口碑相传、公司的促销努力以及价格等因素构成的。如果人们获得的产品或服务与其所期待的相吻合，他们可能就会非常满意。

（二）质量：技术质量和功能质量

还有一种看待质量的观点就是把质量区别为: 技术质量和功能质量。技术质量指在顾客与员工互动已经完成之后还依然保留的质量特征。例如，在饭店，技术质量指客房；在餐馆，技术质量指食物；在汽车租用公司，技术质量指汽车。功能质量指提供服务或产品的过程。在提供服务的同时，顾客与企业的员工之间要经历许多的互动过程。一位顾客作了预订，门童先向他问候，前台的迎宾员给他以指点，请他到前台办理入住手续，然后领客人到客房。在一家饭店办理入住登记的经历就是功能质量的一个例子。出色的功能质量可以对不十分令客人满意的客房得到补偿，如果功能质量很糟，即使是提供高质量的客房，也难以克服顾客既有的不满心理。

在同一档次饭店的客房当中很难寻求差异化。能做到差异化的因素不是技术质量，而是功能质量。饭店如何提供产品（功能质量）或他们的对客服务，已经成为寻求差异化的关键。运用技术质量和功能质量作为总体质量的决定因素的服务质量模型如图10-2所示。

[image: t10-2]




图10-2 感知服务质量的管理

（三）质量：社会（伦理）质量

除了技术质量和功能质量之外，还有一种类型的质量——社会（伦理）质量。社会质量是一种信用质量；消费者在购买之前是不能加以估量的，在购买之后的短期内也往往难以评价。

有些产品在短期内可能令人满意，但在长期内，却对其使用者有副作用。如20世纪70年代，化学抗氧化剂在餐馆中广为使用，目的是保持色拉菜肴的鲜脆口感和土豆食品的鲜白颜色，使餐馆生产更让顾客接受的产品，但从长期看，这种产品对人的身体健康会产生副作用。

有些饭店的经理不知道他们的防火计划置于何处，有的虽然知道在什么地方，却未曾按计划对员工加以培训；有些航空公司因减少维修次数以便降低成本，这些事实消费者永远也不会注意到，但一旦出现事故，都将是致命的或产生严重的后果。

企业在开发产品和服务时必须考虑社会责任问题，消除那些能对顾客产生伤害的产品特征，增加那些可以避免安全隐患的特征。通常，这些特征不会立即影响顾客的满意程度，但就长期而言，它们能够避免不幸事件的发生。餐馆的老板对此都深有体会，他们眼看着不满的公众在经历了食物中毒或在餐馆发现有肝炎病携带者时他们的生意是如何被毁掉的。

那些维持严格的安全和健康标准的第三世界的接待业企业，往往发现市场的反响非常积极，尤其是他们在为来自工业化国家的客人服务时更是如此。对第三世界国家的居民所做的调查显示，安全往往是他们选择航空公司时最为关注的原因，而来自工业化国家的乘客很少将安全列为主要的决策因素。

一家公司的形象影响到顾客对质量的感知。拥有良好形象的公司的顾客往往会忽略一些小的错误。那些拥有良好形象的企业的质量往往被越发美化，而那些形象不佳的企业的质量却常常被低调评价。社会质量涉及的是向顾客和全社会提供和设计安全产品的问题。这使产品有了良好的社会意义，同时对企业的长期发展也是有好处的。

二、留住顾客

产品质量高，就能培育忠诚的顾客，创造正面的口碑效应。在购买决策过程中，这是一个十分重要的因素。它决定着顾客的满意程度，从而影响回头客的数量，也影响到人们对企业的口碑。很多研究都表明，创造一个新顾客，要比维持一个老顾客多花费四到六倍的费用。

人们总是引用比尔·马里奥特的话：“为一家马里奥特饭店招徕一位新顾客需要花10美元，但留住回头客只需要额外付出1美元。”通常，竞争者在价格上大肆削减并不足以将客户拉走。企业营销人员必须耐心等待，知道竞争者犯了什么错误，才有可能说服一位客户试试他们的产品或服务。这个过程可能要旷日持久。

一位顾客如果感到满意，他也会通过口碑相传来四处推荐他满意的产品和服务。一般来说，一位满意的顾客会向五个人传播他的感受，而一位不满的顾客也许会向10个甚至更多的人传播其感受。

市场通常把那些毁誉参半的饭店或餐馆看作是很普通的。饭店要想树立良好的形象，它就要做得更好。那些追求高质量的接待业企业通常都以零差错为目标。

相关链接10-4

台湾酒店的评价系统

2004年,台湾旅游部门承认现有的台湾酒店评价系统与国际住宿业的发展不相符合。通过因特网进行酒店预订的人数的增加使得拥有一个国际性的受人尊敬的酒店评价系统的需要变得更加强烈了。于是台湾旅游部门开发了一套评价程序来确保台湾的酒店能够符合国际标准。

这套新系统与以前的星级评价系统很相像，将会每隔三年对台湾所有的酒店进行一次评价。评价系统包括两个方面——设施评价和服务质量评价，经过培训的评估代表将会在酒店现场从这两方面对酒店作出评价。每家酒店先接受设施方面的评价，评价等级为一至三星。在设施评估中得到三星级的酒店，可以选择接受进一步的服务质量评价，这样的话，它们的级别就有机会升级到四星或者五星。经过培训的评估代表将会化名为一般顾客下榻到酒店，并对其进行评估。如果在设施评估中得到三星级的酒店不参与服务质量评估，那么就不会被授予三星级酒店的称号。

酒店评估中各项评分加总最大值为1 000。酒店设施质量评价标准包括10个方面:酒店外观和空间结构设计、整体环境、公共区域、停车设施、餐饮和会议设施、健身和休闲设施、客房设施、洗浴设施、安全和电气设施以及绿色建筑环境保护，这方面的评估总分为600分。酒店服务质量评价标准包括13方面：操作人员服务、预订服务、前台服务、网上服务、行李服务、客房设施、设施保养、客房服务、餐饮服务、饭菜质量、健身设施与服务、员工培训效果和交通、停车服务。这方面的评价总分为400分。

一星级酒店的得分要在60180分之间，二星级酒店在181300分之间，三星级酒店在301600分之间。要想被评为四星级酒店，设施和服务质量评价这两方面的得分总和要在600749分之间；要想被评为五星级酒店，这两方面的得分总和要在7501 000分之间。

这套全新的评价系统的目的在于要帮助台湾的酒店提高自身的产品和服务质量，增强外国游客对岛内酒店的信心。在大部分国家和地区，酒店评价工作都是由私人机构发起进行的；然而，在台湾，这套评价系统刚开始实行，依然很不成熟，也没有私人机构拥有执行这项评估工作的经验。此外，酒店业只相信政府。由于这些原因，人们觉得这项工作应该由台湾旅游部门来执行。然而，台湾旅游部门是一个行政代理机构，人手、资金都有限，因此它要想对全岛的酒店都进行评价是很困难的。此外，对这套新系统的实施，酒店运营商们既满怀希望，又忐忑不安，因为这套新系统的评估标准或者是评估过程可能会不大公平，特别是那些主要接待旅游者的酒店，它们非常担心新的评估标准不能反映出它们作为接待旅游者的酒店所积累起来的声誉。这也影响了它们参与评估的意愿，给新的评价系统的实施造成了不小的阻碍。

由于这些问题，台湾旅游部门邀请了两位美国酒店方面的专家来帮助自己，以确保新的评价系统的公平性。这两位专家举办了一个为期四天的研讨班来培训那些评估代表，他们是从建筑师、酒店管理专家（现在不在业内任职）、学术界人士和旅行媒体界的人们中筛选出来执行评价系统的。这些人成为接受培训的评估代表的核心层。台湾旅游部门宣布将继续招募专业人士来进行评估工作。

相信评估工作经过一段时间的实施以及评价系统的试点工作的实行，那些主要接待旅游者的酒店的运营商们将对这个系统充满信心。到那时，就可以把评估工作交给私人机构来实施了。为了进一步确保评估标准的公平性，台湾旅游部门举办了几次有台湾专家和台湾各机构参加的会议，以求就评估标准的公平性和可用性达成一致意见。为了帮助消费者和酒店运营商明白无误地了解这套评估系统和它的评估标准，台湾旅游部门准备制作一些宣传光盘和印刷材料，还打算举办几个研讨班，举行几次记者招待会。最开始的时候，有80家酒店接受评估，然后，根据评估工作进行的状况，对评估系统进行一些调整。

新系统已在2005年下半年实施，虽然进行这项工作要冒一定的政治风险，但是，台湾旅游部门坚信这项工作是台湾旅游业发展道路上不可或缺的一步。

（资料来源：科特勒，保文，迈肯斯.旅游市场营销.谢彦君，译.大连：东北财经大学出版社,2006）

三、避免价格竞争

一家食品和服务质量都享有很好声誉的餐馆，其竞争地位要比质量低劣或时好时坏的餐馆具有很强的优势。那些有良好形象的餐馆，就能得到好的口碑效应，依靠回头客带来新的生意，而那些声望不佳的餐馆就难以赢得充分的回头客市场份额，人们对它们的评价也往往更为消极。处于这种境地的餐馆往往要借助赠券和其他手段给顾客以价格上的折扣。

有些接待业企业有时并不能有针对性地满足顾客的需要。有时，将报纸送到客人的门口、把游览归来的游客送回住处，要比花数万元开办健身俱乐部或者向客人百般承诺和百般解释更能吸引顾客。在接待业中，产品的差异化有时非常简单，只需问顾客到底需要什么就可以了。

四、留住优秀的雇员

雇员都喜欢在一种运行良好并且能生产高质量产品的环境中工作。接到投诉时，前台服务员绝不会感到享受。旷工、跳槽和丧失士气，都可谓质量低劣所带来的代价。有研究人员探讨了一些饭店和餐馆管理院校毕业生放弃他们的工作的一系列原因。毕业生所列举的原因之一是企业的质量意识匮乏。如果经营质量优良，就可以留住好的员工。招聘也相对容易，培训成本也降低了。

五、减少成本

与质量相关的成本包括内部成本和外部成本及建立质量体系成本。内部成本指企业在产品还没有到达消费者手中之前对所发现的那些问题加以改正时发生的成本。如旅行社在不称职导游未上岗前进行调换、客房服务部在客人未入住前发现并修好了空调等。外部成本指顾客已经体验到的错误所造成的损失。如因导游未按既定旅游路线游览而投诉的游客获得退付部分费用或免费游览某个景区、景点作为补偿、一位顾客因住进了未经打扫的客房而得到一个果篮的补偿等。

高质量的服务体系并非凭空产生的，是需要成本的。不过，这部分成本比起因服务质量低劣而产生的内部和外部成本来说要小得多。这些成本通常发生在以下方面：对客服工作的检查、人员培训、管理人员与员工和顾客的会面、新技术的引进等。这些成本可以看作是公司对未来的投资，它们有助于培养回头客。相反，内部成本既不会增加也不会减少顾客的满意程度。因服务差错而造成的外部成本往往是很高昂的。一个企业要想维持一位已经得到劣质服务的顾客的好心情，其成本是很高的。有时，这些努力还会失败，企业也永远失去了这位顾客。

第五节 生产能力与需求管理

接待业产品的生产和消费都是同时进行的，而制造业产品的生产和消费在时间和空间上却是分离的。这就为制造业企业提供了一定的时间，可以在顾客买到产品之前检查产品质量，剔除有瑕疵的产品。瑕疵品虽然耗费了企业的成本，但并不像得罪顾客那样严重。在接待业的需求高峰期间，如五一、十一黄金周旅游旺季的景区、酒店等场所的服务，质量控制是非常困难的。能够被旅游与接待组织正确执行的管理命令是质量管理的一个部分。

一、生产能力管理

营销管理人员在谋求生产能力与需求之间的平衡方面有两种选择：一是调整生产能力，二是改变需求数量。如航空公司可以运用动态容量管理来协调需求与生产能力之间的关系，即通过在一条热线上增加更大的飞机来扩充生产能力，而将容量小一些的飞机用于乘客量较少的航线；或者通过取消机票打折而减少需求。

公司最高管理层的责任就是要在长期内寻求生产能力与需求的平衡,而各作业单位的管理人员的职责则在于寻求短期内生产能力与需求波动的平衡。

（一）将顾客纳入服务提供系统

将顾客纳入到服务作业过程当中，可以增加一个雇员所能服务的顾客人数，由此便可以扩充生产能力。这一观念在餐饮经营中已经得到普遍的接受，而在饭店业的日益推广则应归功于现代技术的发展。如自助餐厅或自助咖啡厅，可以在短时间内为很多顾客服务。旅游酒店和饭店可以让客人通过计算机自助办理入住手续，以避免站在总台前排队等候，也缓解排队的压力。一些快餐店让顾客自己取用饮料和餐品，使工作人员有可能应付更多的顾客。客人在等待时通过自我服务而缓解了他们等待的感觉。总之，利用顾客作为自助者是接待业企业提高生产能力的一种方式。

（二）对员工进行交叉培训

对员工进行交叉培训，可以使员工具备或掌握更多的职业技能，在某些工作岗位突然紧张时，能够进行员工调剂，从而使经营过程更有弹性，可以提高生产能力，也可以防止因员工请假而影响企业的生产能力。如饭店的某营业点可能突然间人满为患，而此时其他营业点却平平常常，如果管理人员对员工进行了交叉培训，他们就可以通过调剂员工而增加生产能力。

（三）使用兼职员工

在工作量突然增大时，营销管理人员可以利用兼职员工来提高生产能力。利用兼职员工，可以有效地控制生产能力。兼职员工也可以采取随叫随到的方式，有些饭店常常有一个宴会服务员名单，旅行社有一个兼职导游名单，以备遇有大型活动或旅游旺季时电话联系。兼职员工的使用提高了企业的灵活性，可以在必要时调整所需雇员的数量。

（四）租用或共享额外的设施和设备

旅游企业在消费旺季或消费高峰时，还可以租用或共享额外的设施和设备。比如，某景区游人如织、人满为患时，可以建议旅行社或导游与旅客协商更换旅游线路，到其他联盟或约定的景区游览，以减轻服务压力；而饭店与餐馆可以与姊妹店联手，或者建议顾客到别的地方体验一次特殊的就餐经历，这样就可以提高生产能力，满足短期的需求。

（五）在生产能力较低的时期制定停工计划

旅游企业要通过降低生产能力来尽可能有效地应付淡季期间的需求。降低生产能力的方法之一是在淡季制定维修和保养计划。在淡季，雇员可以休假，可以做别的工作。还有一个方法是岗位调换，可以减少淡季的负面影响，还能保证在旺季到来时的最大生产能力。另外，在淡季也可以安排员工培训。如拉斯维加斯的Wet-Wild水上公园，在淡季让员工去印刷和分发其营销材料。

（六）延长服务时间

景区、餐馆等旅游企业可以通过延长营业时间来提高生产能力。如有些旅游景区、景点在旅游旺季时延长服务时间，保证所有游客都能按照计划中的线路游览完毕；如有些饭店的咖啡厅如果上午7点半就已经满员的话，那么，将原来上午7点开门的时间改在6点半肯定会有效果。如果有五张桌在头半个小时就坐满，那么，半个小时之后，这些座位就能腾出来，这样，可以使餐馆在高峰时间有更多的空座位。

（七）运用各种技术提供服务

开发和运用各种技术为顾客服务，也可以提高企业的生产能力。如航空公司利用先进技术设置订票网点，酒店提供自动叫早服务的电话系统可以为很多顾客提供同时的叫醒服务。随着机器人技术的发展，技术会日益显得重要，技术也使企业可以将顾客纳入到服务提供过程当中。

（八）改变服务设施的配置

旅游企业还可以通过对服务设施重新进行配置来管理生产能力。如航空公司通过更换飞机来扩充或降低生产能力；餐馆经理也通常会通过更有效地依据人数分配适当大小的餐桌来提高生产能力；旅游景区可以将不同景点、线路进行重新组合来分散和吸引游客，以提高服务能力。

二、需求管理

所有成功的接待业企业都越来越受到生产能力的局限。生产能力管理允许企业增加其生产能力，但需求超出供给的情况还是时有发生。除了管理生产能力之外，营销管理人员还必须对需求加以管理。

（一）运用价格来创造或抑制需求

价格是管理需求的一种方法。对于大多数产品而言，价格与需求之间是一种负相关关系。通过降价，营销管理人员可以创造更多的需求。为了刺激需求，在淡季里餐馆常常会提供特价菜、酒店提供特价房、航空公司提供特价机票、旅行社超低价组团、景区降低门票价格。反之，当需求超过了供给时，营销管理人员可以通过提高价格来减少需求。

相关链接10-5

地中海俱乐部：电子邮件推销折扣产品

地中海俱乐部利用电子邮件向其数据库中的34 000人推销待售的折扣产品。这些顾客在周三之前就能收到通知，了解周末客房和机票的情况。折扣一般低于原价30%40%。平均1.2%的顾客对电子邮件作出回应。每个月地中海俱乐部通过电子邮件销售的收入为2500040000美元。但在此项计划之前，地中海俱乐部只能靠旅游代理商来销售空闲客房。地中海俱乐部数据库中的信息包括目的地偏好、偏爱的体育赛事、偏爱的出游时间、婚姻状况和地理数据。公司计划在未来创建一对一的营销信息沟通。

（资料来源：科特勒，保文，迈肯斯.旅游市场营销.谢彦君，译.大连：东北财经大学出版社,2006）

（二）利用预订来调节需求

接待业企业常常利用预订手段来控制需求。当可能出现需求超过生产能力的情况时，管理人员可以将生产能力留给最有利可图的细分市场。预订也可以使管理人员在生产能力不足的情况下回绝任何进一步的预订。

虽然预订有助于对需求加以管理，但它们也可能减少生产能力。如订餐的人到了，但他约的客人还要一段时间才到，这就浪费了时间。但在一些高档的消费场所，客人还是希望能够预订服务，并期待在他们到来之前已经安排就绪。中低档水平的服务企业的顾客却有不同的期望，他们宁愿等候一段时间。如大众性餐馆可以让客人排队等候，一旦有空位腾出，马上就有人补进，由此也提高了生产能力。餐馆、酒店分时段预订是一个很好的选项，如告诉预订的客人他们预订的是哪一个时段的就餐位或房间等。

在需求超过生产能力的情况下，可以要求顾客预支或储蓄一部分费用。如要求顾客预支一定数额的不退回的订金（顾客如期消费时，作为其消费数额的一部分）。这样，企业可以有一定的与生产能力相匹配的收入，如果顾客未能前来消费，则企业也没有太大的损失。

相关链接10-6

迪斯尼的快速通道服务

迪斯尼乐园设计了自己的预订形式——快速通道。顾客可以去某个提供快速通道服务的乘池（rides）预订一个时间。当下次来的时候，他们可以绕过等待的队列而到快速通道队列中，这样通常可以少等一个多小时。为确保乘池能够容纳快速通道游客和普通游客，顾客被限制在每四个小时快速通行一次。快速通道的魅力在于游客在旅馆和商店花钱就不必排在普通游客的队伍中。快速通道解决了需求问题，迪斯尼也由此创造了更满意的顾客体验和更多的销售机会。

（资料来源：科特勒，保文，迈肯斯.旅游市场营销.谢彦君，译.大连：东北财经大学出版社,2006）

（三）超额预订

并非每一位预订的顾客最终都能如约而来。计划一旦变动，预订的客人就有可能不来了。所以，超额预订就成了一些饭店、餐馆、火车和航空公司用来平衡需求和供给的另一种方法。那些严格按照生产能力来接受预订的管理人员常常发现自己会出现“空置”生产能力。

超额预订必须谨慎控制。当企业不能兑现其预订时，就很有可能要失去该客户未来的生意，甚至会影响到与该客户有关的一些公司和旅行社的生意。通常，让一个房间空着，要比无法兑现其预订好一些。

制定一个好的超额预订政策，能最大限度地减少得罪顾客的机会。这就需要了解不同类型的预订的“不到率”分别是多少。应该对做出预订的群体做专门的调查，研究他们在过去的预订中有多少最终来不了。有一项研究发现，在到达的前一天或当天所做的预订，比更早做出的预订具有更高的不到率。通过分析预订的类型、预订的时间和预订的细分市场特点，可以建立起一个制定超额预订政策的模型。

超额预订是管理需求的一种方法，它可以通过弥补客人不到而增加需求。但是，管理人员必须明智地运用这种方法。将预订的客人赶走会毁掉与客人、客人所在公司以及他们的旅行社的长期关系。

相关链接10-7

超额预订的处理

有些饭店对那些未能兑现给旅行者的预订没有作出任何反应。相反，许多饭店则为客人找到了另外的住处，为客人支付一晚上在新饭店住宿的房费，并且负担前往该饭店的交通费。他们还可能给客人留下一个免费拨打的电话号码，以便让客人通知那些因这种变故而回家了的人。他们还把客人的名字记在信息架上，以便他们能在接到打给该客人的电话时马上转给客人所住的那家饭店。精明的经理还会试图通过给住进别的饭店的客人提供次日的免费客房，而把他吸引回来。那些对待预订粗枝大叶的饭店是要负法律责任的。

彩虹旅行社（Rainbow Travel Service）在枫丹白露希尔顿饭店（Fontainebleau Hilton）为一些参加迈阿密—俄克拉荷马足球赛的顾客订了45间客房。枫丹白露没能将彩虹旅行社的客人全部安排下来，结果，彩虹提起诉讼，认为枫丹白露损害了他们的声誉。陪审团判决枫丹白露赔偿25万美元。陪审团认为，枫丹白露饭店本应该变更其保持超额预订15%的政策，因为周末的足球赛创造了大量的需求。

（资料来源：科特勒，保文，迈肯斯.旅游市场营销.谢彦君，译.大连：东北财经大学出版社,2006）

（四）收入管理

管理人员在计算机的协助下，根据价格、预订记录及超额预订情况提出了更为完善的需求管理方法──收入管理。收入管理是将库存配置给最有价值的顾客的管理方法。这套方法是从收益管理发展而来的，在20世纪80年代逐步兴起。设计合理的收入管理系统是在数据的基础上进行定价的，它可使收入增长8%或者更多。旅游酒店在设计收入管理系统时，是以每间客房收入最大化为目标的；而餐馆在采用收入管理系统时，以每个座位的收入最大化为目标的。

设计合理的收入管理系统注重交易量和回头客。因此，在一年中光顾饭店11次而且每次都住两天的顾客与那些因参加会议而入住的顾客会受到不同的待遇。忠诚的老顾客备受关注，有些饭店还给这些不受需求影响的顾客制定了公司价，目的就是想留住他们。饭店的收入管理十分复杂，它需要对预测模型和饭店的顾客有深入的了解。

（五）利用排队

当需求超过了供给而且顾客情愿等待时，就形成了排队现象。有时,顾客铁心要等；在另一种情况下，他们是因为没有选择。如客人被计程车送到了预订的酒店，并且自己也通知了要约见客户的住处，这时他们一般没有选择地多等一会儿再办理入住手续。

自愿排队，比如在餐馆等位，是管理需求的一种常见而有效的方法。管理好排队秩序可以使客人的等待更加容易忍受。你一定要夸大等待时间。比如，如果需要客人等待大约30分钟时，最好告诉他要等待35分钟，而不要告诉他25分钟。当顾客等待时间比被告知的时间长的时候，他们就会坐立不安，此时的情绪也使他们更倾向于对服务吹毛求疵，许多顾客在离开时都会留下不满意的记忆。

总而言之，服务的水平越高，顾客愿意等待的时间就会越长。在餐桌服务的餐馆中，等20分钟通常是可以接受的，而在快餐店，等五分钟以上就难以接受了。

服务专家大卫·梅斯特提供了下列有关排队管理的信息：

（1）无所事事的时间比有事可做的时间感觉漫长。

（2）不公平的等待比公平的等待感觉要更漫长。

梅斯特认为，顾客对公平的感觉并非总是很清晰的，它也需要管理。不管采用什么优先原则，服务人员都必须竭尽全力保证这些原则能符合顾客的公平感，不管你是靠调整这些原则还是说服顾客认可这些原则。

相关链接10-8

如何使等候变得更惬意

楼船大饭店（Showboat Hotel）有一位魔术师，专门为那些在总台等待办理入住手续的客人表演。他的表演使10分钟的等待时间很快就过去了。一些游乐园安排演员与正在排队的小孩交谈，使他们感到时间一晃就过去了。有些餐馆将等待餐位的顾客让到鸡尾酒廊，在那里为客人提供一杯鸡尾酒，客人间的交谈也使时间过得很快。雷奥饭店（Rio Hotel）将电视机置放在排队就餐的顾客上方，播放饭店所提供的不同类型的产品，包括娱乐和餐饮部门等。

在客人排队等候的这段时间里，如何使他们的等候变得更惬意，考验着管理人员的智慧。

（资料来源：科特勒，保文，迈肯斯.旅游市场营销.谢彦君，译.大连：东北财经大学出版社,2006）

（六）需求转移

错开需求旺季或预计可能旺销的时间段，将预订的需求转移到其他时间段上，就是需求转移。而将宴会和会议的需求加以转移通常是可能的。如一位销售经理可能要在10月底或11月初召开一次销售会议，而且知道，如果要预订饭店，必须提前一天跟饭店打招呼。假设时间定在10月31日，但实际上选10月24日或11月7日也都可以。在开会的前一晚上，需要20间客房，在开会当天，要有一间会议室。饭店预计在31日这一天客房将全部售出，但目前还有空房。这时，精明的经理就会设法将会议时间挪到饭店客房不会全部卖出的时间段去。

（七）调整推销员的工作

销售经理为各个细分市场安排推销人员时，要考虑当前和今后一段时间内的营销环境变化状况。如果预测到在未来的两个月当中某个市场可能疲软，该销售经理就可能将注意力更集中于近期的经营上，以便弥补萧条时期的损失。将推销员从相关市场（预订期在一年或一年以上）上转移到本市场（预订期在一个月甚至更短），就可以达到这一目标。

（八）策划促销事件

促销的目标之一就是将需求曲线左移。在淡季，有些旅游景区或旅游酒店等开展各种竞赛或各种促销活动，以此作为招徕生意的手段。如位于科罗拉多州汽船喷泉的喜来登客栈，发起一场 “The Way It Wuz Days”的运动，以促进其夏季的生意。这场运动带动了当地的一些企业共同为这个季节性的滑雪胜地开发夏季的生意。在淡季，有创意的促销是一种很有效的招徕生意的手段。

本 章 小 结

为了在市场上赢得胜利，旅游营销企业就必须以顾客中心，向目标顾客提供优异的价值。顾客从他们所信赖的那些能够提供最高顾客价值的企业那里购买，顾客价值是顾客价值总和与顾客成本总和之间的差额。顾客价值来自核心产品、服务提供系统和公司形象。顾客成本包括金钱、时间、精力和体力成本。

关系营销包括创造、维持和提高与顾客的密切关系。尽管顾客满意是顾客忠诚的条件，但顾客满意并不意味着你的顾客会再次光顾。

公司应该知道失去一位顾客，其代价有多大，能够计算出顾客流失的成本。处理好顾客抱怨和顾客投诉是留住顾客的关键。

对高质量的追求是永无止境的，旅游营销企业要想在产品和顾客之间建立联系就必须踏上这一征程。产品质量可分为产品特征和无瑕疵两种情况，也可分为技术质量、功能质量和社会质量三种类型。高质量能培养忠诚的顾客并形成良好的口碑效应。高质量有助于避免价格竞争，能帮助企业最大限度地获得潜在收益。

公司最高管理层的责任就是要在长期内寻求生产能力与需求的平衡,而各作业单位的管理人员的职责则在于寻求短期内生产能力与需求波动的平衡。营销管理人员还必须通过运用价格来创造或抑制需求、利用预订来调节需求、超额预订、收入管理和利用排队等途径对需求加以管理。

思考与实践

复习思考题

1.如何理解顾客价值和顾客满意的基本内涵？它们对旅游营销企业有什么指导意义？

2.顾客期望是如何形成的？如何影响顾客期望的形成？

3.顾客满意与顾客忠诚的关系如何？

4.比较关系营销与传统营销有何异同？

5.你认为，如何才能建立稳固的顾客关系？

6.你认为，如何才能培养更多的忠诚顾客？

7.如何认识和评价接待业企业的产品和服务质量？

8.如何才能提高服务质量的效益？

9.旅游营销企业应如何进行生产能力管理？

10.旅游营销企业应如何进行需求管理？

案例分析

泰国东方饭店的成功宝典

关系营销是以全员服务意识为核心，贯穿于所有经营环节的一整套全面完善的服务理念和服务体系，是一种企业文化的体现。

泰国的东方饭店堪称亚洲饭店之最，几乎天天客满，不提前一个月预订是很难有入住机会的，而且客人大多来自西方发达国家。泰国在亚洲算不上发达，但为什么会有如此成功的饭店呢？人们往往会认为泰国是一个旅游国家，又有世界上独有的人妖表演，是不是他们在这方面下了工夫？错了，他们靠的是真功夫，是非同寻常的顾客服务，也就是现在经常提到的关系营销。

他们的顾客服务到底好到什么程度呢？我们不妨通过一个实例来感受一下。

于先生因公务经常出差泰国，并下榻在东方饭店，第一次入住时良好的饭店环境和服务就给他留下了深刻的印象。当他第二次入住时几个细节更使他对饭店的好感迅速升级。

那天早上，当他走出房门准备去餐厅时，楼层服务生恭敬地问道：“于先生是要用早餐吗？”于先生很奇怪，反问：“你怎么知道我姓于？”服务生说：“我们饭店规定，晚上要背熟这一楼层所有客人的姓名。”这令于先生大吃一惊，因为他频繁往返于世界各地，入住过无数高级酒店，但这种情况还是第一次碰到。

于先生高兴地乘电梯到餐厅所在的楼层，刚刚走出电梯门，餐厅的服务生说：“于先生，里边请。”于先生更加疑惑，因为服务生并没有看到他的房卡，就问：“你知道我姓于？”服务生答：“上面电话刚刚下来，说您已经下楼了。”如此高的效率让于先生再次大吃一惊。

于先生刚进餐厅，服务小姐微笑着说：“于先生还要老位置吗？”于先生的惊讶再次升级，心想“尽管我不是第一次在这里吃饭，但最近的一次也有一年多了，难道这里服务小姐的记忆力那么好？”看到于先生惊讶的目光，服务小姐主动解释说：“我刚刚查过电脑记录资料，您去年8月8日在靠近第二个窗口的位子用过早餐。”于先生听后兴奋地说：“老位子，老位子！”小姐接着问：“老菜单，一个三明治，一杯咖啡，一只鸡蛋？”现在于先生已经不再惊讶了，“老菜单，就要老菜单！”于先生已经兴奋到了极点。

上餐时餐厅赠送了于先生一碟小菜，由于这种小菜于先生是第一次看到，就问道：“这是什么？”服务生后退两步说：“这是我们特有的某某小菜。”服务生为什么要先后退两步呢？他是怕自己说话时口水不小心落在客人的食品上，这种细致的服务不要说在一般的酒店，就是在美国最好的饭店里于先生都没见过，这一次早餐给于先生留下了终生难忘的印象。

后来，由于业务调整的原因，于先生有3年的时间没有再到泰国去。但，在于先生生日的时候，意外地收到了东方饭店寄来的贺卡，里面还附了一封短信，内容是：亲爱的于先生，您已经有3年的时间没有来过我们这里了，我们全体人员都非常想念您，希望能再次见到您。今天是您的生日，祝您生日快乐。于先生当时激动得热泪盈眶，发誓如果再去泰国，绝对不会住任何其他的饭店，一定要住在东方饭店，而且要说服所有朋友也像他一样选择，于先生看了一下信封，上面贴着一枚6元的邮票。6元钱就这样买到了一颗心。

这就是需求管理、关系营销的魔力。

由于东方饭店非常重视培养忠诚的顾客，并且建立了一套完善的关系营销体系，使顾客入住后可以得到无微不至的人性化服务。迄今为止，世界各国的20多万人曾经入住过那里，用他们的话说，只要每天有1/10的老顾客光顾，饭店就会永远客满。这就是东方饭店的成功秘诀。

（资料来源：http://www.deming-china.com/world98/index8-9.htm）

分析讨论题：

1.阅读本案例，举例说明你有哪些体会？

2.从泰国东方饭店对于先生的服务过程看，你认为企业应如何建立顾客关系？如何才能达到顾客满意？如何创造顾客忠诚？

3.你认为，泰国东方饭店是如何管理生产能力和顾客需求的？

4.你对泰国东方饭店的做法还有哪些要补充的吗？说明理由。

实践训练

1.实训目的和要求

（1）通过实践训练，能够运用顾客满意、顾客价值、关系营销、服务质量和质量效益等理论分析旅游企业的营销实践活动，并提出建设性的解决方案。

（2）要求学生提交有关建立顾客满意、创造顾客价值、建立顾客关系、提高服务质量或质量效益问题的分析报告，并提出相应的解决方案。

2.实训内容

（1）设想或回忆，你曾经购买了一种旅游产品，如一次航班旅行、一间酒店客房、一次远足旅行，或一次餐馆用餐经历，并且遇到了一些问题，你是如何做的？公司是怎样解决你的问题的？你对解决的方案或结果满意吗？为什么？

（2）在以上问题解决后或当时事件结束后，你会成为那个旅游企业“流失的顾客”吗？为什么？你的离去是因为产品质量问题还是服务质量问题？还是二者都有？请详细描述。

（3）请你选择一种你熟悉的饭店或旅游产品，解释产品的哪些部分构成其技术质量，哪些部分构成功能质量，哪些部分构成其社会质量？

（4）调查、研讨并分析高质量的产品和服务与员工满意度有什么关系？

（5）针对一家旅游接待业企业的产品或服务写一封投诉信，你是收到了退款、更换的产品、追加的服务、回信，还是根本没有回应？不同的反应是如何影响你对这家公司的态度的？

（6）浏览分析35家旅游与接待业组织的网站，如果你想投诉的话，是否可以通过网站进行投诉？对你的发现进行说明。
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