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上原则 旅游业属于服务行业，所提供的产品就是服务。无论

在东方还是在西方，服务行业的座右铭是“顾客永远是上帝

”，“宾客至上”表现在导游人员在处理某些问题是要以游

客利益为重，不能过多的强调自己的困难，更不能以个人的

情绪来对待和左右游客，应尽可能地满足游客的合理要求。

“服务至上”的核心是关心客人，永远把宾客放在心上。 2

、为大家服务的原则 旅游团是一个整体，没有高低贵贱之分

，也不应有亲疏之分。每个成员都是你的客人， 都是你的服

务对象，他们都交付了相等的旅游费用，因此，导游员在带

团过程中应对全团游客一视同仁，让大家都能享受你所提供

服务的亲切和温暖。 3、维护游客合法权益/维护旅行社和导

游人员合法权益的原则 作为消费者，我国的有关法律法规赋

予了旅游者相应的合法权益。导游在提供服务的过程中，必

须切实予以维护。无论发生什么问题，导游人员应积极采取

一切必要的措施，把问题控制在最小的范围之内，尽量减少

因游客合法权益受损而产生的投诉。 作为经营者和服务提供

者，旅行社和导游人员的合法权益也应受到法律保护。 4、

“合理而可能”的原则 “合理而可能”既是导游服务的原则

，也是导游员处理问题、满足旅游者要求的依据和准绳。旅

游者可能会把旅游活动理想化，常常在生活和游览方面提出

过高的要求，这个时候，导游远必须认真倾听，然后冷静仔

细地分析他们的意见和要求是否合理，有无实现的可能。如



是合理而且可能实现，导游员应想方设法满足他们的要求；

如不能，则要耐心的解释，解释是要实事求是，合情合理，

以使旅游者心悦诚服，得到他们的谅解。 5、规范化服务和

个性化服务相结合的原则 规范化服务指的是在两个“标准”

（1996年6月1日实施的《导游服务质量国家标准》和1997年7

月1日实施的《国内旅游服务质量要求》的行业标准）的基础

上，向旅游者提供优质的导游服务。 个性化服务指的是导游

员在标准之外和旅游合同约定之外，按照游客的合理要求而

提供的服务。 6、旅游推销的AIDA原则 AIDA原则是世界商

界的推销原则： A - Attention,，指通过有趣的尽可能具体的

形象介绍，引起对方对推销商品的注意力。 I - Interest，指通

过进一步展开已经引起对方注意的内容，以求激起对方对商

品的兴趣。 D - Desire to act，指促使对方希望记忆部了解情况

，获得启示，激起对商品的占有欲望。 A - Action，继续努力

，促使对方采取占有商品的行动。 导游员在推销旅游购物、

推销附加游览项目，不得已变更、原定游览行程时均可灵活

运用此原则，可以取得良好的效果。 100Test 下载频道开通，
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