江苏省中等职业学校导游服务类专业
[bookmark: _Hlk68697309]《职场礼仪与沟通》课程标准（试行）

一、课程性质
[bookmark: _Hlk68697088]本课程是江苏省中等职业学校导游服务类专业必修的一门理论与实践相结合的专业类平台课程，其任务是让学生掌握基本的礼仪规范与沟通技巧，为培养其行业通用能力提供课程支撑，同时也为《景区讲解服务》《旅行社门店运营》等后续课程的学习奠定基础。 
二、学时与学分
72学时，4学分。
三、课程设计思路
本课程按照立德树人的要求，突出职业能力培养，兼顾中高职课程衔接，高度融合职业礼仪知识技能的学习和职业精神的培养。
1.依据导游服务专业类行业面向和职业面向，以及《江苏省中等职业学校导游服务专业类课程指导方案》中确定的人才培养定位、综合素质、行业通用能力，按照知识与技能、过程与方法、情感态度与价值观三个维度，突出礼仪规范与沟通技巧基本能力的培养，结合学生职业生涯发展需要，确定本课程目标。
2.依据课程目标，以及旅游从业人员岗位需求，对接国家职业标准（初级）、职业技能等级标准（初级）中涉及旅游业的基础知识、基础技能和职业操守，兼顾职业道德、职业基础知识、安全知识、相关法律法规知识，反映技术进步和生产实际，体现科学性、前沿性、适用性原则，确定本课程内容。
3.以真实的旅游行业岗位社交礼仪等基础知识为主线，将职场礼仪与沟通技巧等专业理论知识、专业技能与职业素养有机融入所设置的模块和教学单元。根据学生认知规律和职业成长规律，序化教学内容。
四、课程目标
学生通过学习本课程，掌握旅游从业人员应具备的礼仪知识和沟通技巧，树立礼貌服务意识，具备良好的礼仪素养。
1.掌握职业形象塑造、日常交际礼仪、旅游接待礼仪、涉外服务礼仪、旅游岗位服务礼仪、求职面试礼仪中的相关基础知识和沟通技巧，知道职场礼仪与沟通在该行业中的重要性，把握不同岗位中的礼貌礼节、待人接物的交际沟通细节等。
2.能正确使用职场礼仪规范，具备社交礼仪的基本技能，能运用沟通技巧与宾客进行有效的沟通。
3.突出学生服务意识、道德意识、创新意识和实践意识的培养，提高学生运用该课程基本知识理论和方法去发现问题、提出问题、分析问题和解决问题的能力。
4.培养学生良好的基本礼仪素质和综合职业素养，提高学生的个人修养和文明程度。
5.具有良好的职业道德和职业操守，养成爱国敬企、尽职敬业、严谨治学、不断进取的职业品质。
五、课程内容与要求
	模块
	教学单元
	教学内容与要求
	参考学时

	语言与表达
	语言艺术
	1.了解语言表达的重要性和作用；
2.掌握规范的语言表达
	2

	
	沟通技巧
	1.了解沟通的重要性和原则；
2.掌握沟通的主要方式；
3.掌握交谈和倾听礼仪
	4

	礼仪概述
	礼仪的起源与发展
	1.了解礼仪的含义，并能用文字描述出礼仪的内涵；
2.理解礼仪的功能，并能用文字概括出礼仪的主要功能；
3.了解我国礼仪的起源，并能用文字概括出我国礼仪在各发展阶段的典型特征；
4.树立礼仪服务意识
	2

	
	常见国际交往礼仪
	1.了解涉外服务礼仪原则和重要性，并能用文字描述涉外服务礼仪的原则；
2.掌握外宾次序排列、礼炮礼、国旗国际礼仪规范
	2

	
	我国主要客源国礼仪
	1.了解我国主要客源国的主要礼仪禁忌，并能用文字概括我国主要客源国的主要礼仪禁忌；
2.能在同样情境中区别中国礼仪与涉外礼仪的不同之处
	2

	职业形象塑造
	端庄的仪容
	1.理解仪容的含义，并能用文字描述仪容的含义；
2.掌握旅游从业者仪容规范；
3.掌握面部化妆一般步骤；
4.会适合旅游从业人员的简单盘发方法
	2

	
	得体的着装
	1.了解着装的IPO原则，并能用文字概括出IPO原则；
2.掌握男士西装和女士裙装礼仪规范；
3.掌握旅游从业者制服穿着礼仪；
4.会领带和丝巾简单系法；
5.能根据不同时间、地点、场合进行得体的着装搭配
	4

	
	优雅的仪态
	1.掌握旅游从业者站姿、走姿、坐姿、蹲姿的基本要求；
2.掌握微笑的要领，能在旅游从业过程中体现优雅的仪态美，具有微笑服务意识
	4

	[bookmark: _Hlk57400965]日常交际礼仪
	会面礼仪
	1.掌握称呼、介绍、握手、名片、致意等礼节规范，能够按规范要求与他人握手、交换名片；
2.与人会面时，能进行正确的称呼、自我介绍、他人介绍和集体介绍
	4

	
	通联礼仪
	1.掌握电话通讯中的礼节规范；
2.掌握网络通讯的礼节规范；
3.能够得体使用手机及网络通讯进行有效人际沟通
	2

	
	拜访与接待
	1.掌握拜访的细节规范；
2.掌握接待宾客的正确流程和礼仪要求；
3.掌握引路礼仪、楼梯引导、电梯引导、入座引导以及特殊引导的礼仪规范；
4.掌握茶水服务的一般流程和礼仪规范；
5.会按礼仪规范进行一般情况下的事务接待
	4

	旅游接待礼仪
	会议次序规则
	1.掌握不同类型会议的座次安排要求；
2.掌握会议合影排序；
3.能进行小型会议接待服务
	2

	
	乘车礼仪
	1.了解上下车顺序和上下车要领，并能用文字描述上下车顺序和概括上下车要领；
2.掌握不同车型的乘车座次安排；
3.在旅游接待中能进行正确的乘车安排
	2

	
	宴饮礼仪
	1.了解中餐接待的次序规则，并能用文字描述中餐接待的次序规则；
2.掌握中餐用餐讲究；
3.掌握基本的餐桌酒水礼仪；
4.了解西餐接待的次序规则，并能用文字描述西餐接待的次序规则；
5.掌握西餐用餐顺序与讲究；
6.掌握西餐酒水礼仪
	6

	[bookmark: _Hlk57400999]旅游岗位服务礼仪
	旅行社接待服务礼仪
	1.了解导游服务、门市接待的一般流程和要求，并能用文字描述导游服务、门市接待的一般流程和要求；
2.掌握导游服务、门市接待的礼仪规范；
3.能按照服务礼仪规范在门市进行独立接待服务
	4

	
	景区接待服务礼仪
	1.了解景区游客中心功能、景区入口设置要求，并能用文字描述景区游客中心功能、景区入口设置要求；
2.掌握景区售票岗位、检票员、导游接待岗位、咨询服务岗位的礼仪规范；
3.会按照景区讲解服务礼仪规范进行景区讲解服务接待。
	4

	[bookmark: _Hlk57401023]求职面试礼仪
	求职简历制作
	1.了解求职简历在面试中的重要性，并能用文字说明求职简历在面试中的重要性；
2.掌握撰写求职信和制作求职简历的相关技巧；
3.会制作符合自身特点的求职简历
	4

	
	面试礼仪
	1.了解面试的一般流程，并能用文字描述面试的一般流程；
2.掌握面试的着装规范；
3.掌握面试的语言规范和沟通技巧；
4.能运用课程所学知识完成模拟求职面试
	4

	综合实训
	职业形象
	结合旅游实际案例，创设情景进行训练；仿真“行业现场”，开展模拟训练；校外旅游企业、实训基地实践训练
	14

	
	日常交际
	1. 
	

	
	旅游接待
	2. 
	

	
	旅游岗位
	3. 
	

	
	求职面试
	4. 
	


六、实施建议
（一）教学建议
1.充分挖掘本课程思政元素，积极组织课程思政教育，将立德树人贯穿于课程实施全过程。
2.贯彻生本教育理念，以能力为本位。把培养人际沟通能力作为教学的着眼点和归宿，坚持知识理论教学为能力培养服务，培养学生知识运用和实际操作能力。
3.以职场礼仪与沟通训练为主线。教学过程中以学生为主体组织教学训练活动，充分调动学生参加训练和实践的积极性。教师的作用应表现在组织调动学生学习积极性，为学生创造学习条件，设计训练方案、创设训练情境，对训练进行指导和评价等方面。
4.教学方法以案例教学、情景教学、实践实训等为主，融“教、学、做”为一体，强化学生职场关键沟通能力培养。
5.坚持课外实践和课内教学相结合。把课外的人际沟通实践和社交礼仪教学紧密结合起来。学生通过与他人的沟通交流重视礼仪、学习礼仪、实践礼仪，通过彼此之间的了解和互信，肯定自身的价值，建立自信、真诚、礼貌的职业意识，从而提升学生职业素养，为人生的成功打下坚实的基础。
（二）评价建议
1.树立正确的质量观，突出评价的教育功能和导向功能。关注综合职业素养、关注学习过程、关注学生的个体差异。
2.采用过程性评价与结果性评价、定性评价与定量评价、教师评价与学生互评相结合的评价方式，科学组织课程评价。学生的课程最终成绩由作业、课堂表现、期中考试、期末考试按一定比例综合评定。
3.实践教学要注重学习过程的评价，在每个项目实训学习后，现场评价，结合实践过程的行为表现，记入学生平时实验成绩，实践成绩按一定比例计入礼仪课程总评成绩。
（三）教材选用与编写建议
1.教材的编写与选用必须以本标准为依据。
2.教材内容要结合导游岗位工作的实际和生活实际，要突出旅游知识的应用，要把新业态、新动态、新知识、新方法编制到教材中去。
3.科学设计演示实验和学生实验，设计基于真实的问题引领、情境引领的学习任务，便于理实一体教学的实施。
4.教材要有适当阅读材料，以丰富学生的专业视野；有难度适当的一定数量的课后练习，以方便学生复习巩固和检测学习效果。
5.教材应符合中等职业学校学生的认知特征，图文并茂，以激发学生学习兴趣，帮助学生自主学习。
（四）课程资源开发与利用建议
1.挖掘校内外资源，开发真实的职业礼仪服务项目，让学生在真实的礼仪服务中学习。
2.充分挖掘行业、企业资源，积极引进行业、企业管理的文化、质量标准与工作流程。
3.建设课程教学资源库，建立教学交流平台。要关注数字化教学资源建设，组织教师开发适合教学使用的多媒体教学课件、学习指导书等，借助网络信息资源获取图片、标准、视频、新技术应用、操作视频等教学资源。 
七、说明
本标准依据《江苏省中等职业学校导游服务专业类课程指导方案》编制，适用于江苏省中等职业学校导游服务类各专业（三年制）学生。
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