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5_AF_BC_E6_B8_B8_E4_c34_38983.htm 工作有纪律，行为有

规范，各行各业都制订有适合行业特征的行为规范和工作守

则，属于服务行业的导游工作也不例外。我国导游界经过几

十年的努力，不断总结，逐渐形成导游服务五原则：“宾客

至上”原则、“服务至上”原则、“为大家服务”原则

、AIDA原则和“合理而可能”原则。这些原则既符合国际惯

例，世界各国的导游员几乎都以此作为他们的工作准则，又

基本适合中国的国情，具有一定的指导性和规范性。 导游服

务五原则既然称之为“原则”，每个导游员在为旅游者服务

时都应严格遵照执行，努力使自己的导游服务工作做得有声

有色。 一、“宾客至上”原则 “宾客至上”或称“顾客是上

帝”，是服务行业的座右铭，东西方皆然。这不仅是一句招

徐顾客的宣传口号，更是服务行业的服务宗旨、服务人员的

行动指南，也是工作中处理问题的出发点。 众所周知，服务

行业离不开顾客，他们是服务行业存在、发展的前提和基本

保证。属第三产业的旅游业需要它的特殊顾客旅游者，旅游

企业需要旅游者，导游员本人也需要旅游者，如果没有了旅

游者，导游员就失去了主要服务对象，也就失去了本身存在

的必要。导游员只有充分认识到这一点，才会更自觉地、真

心实意地为旅游者服务。 旅游界人士常说要使旅游者感到“

宾至如归”，怎样做到这一点？这就需要每一个旅游服务人

员作出自己的努力。作为导游员，应向旅游者提供真诚的超

常服务，提供热忱的微笑服务，要“笑迎天下客”，使旅游



者一踏上中华国土，一与中国人接触（导游员往往就是第一

人）就感到温暖、亲切，就感到生活在和谐融洽的氛围之中

。 二、“服务至上”原则 “服务至上”既是导游员的一条服

务准则，也是导游员职业道德中一项最基本的道德规范，还

是导游员在工作中处理问题的又一个出发点。“服务至上”

其关键在于关心人，导游员要始终将旅游者放在心上，时时

、处处关心旅游者。 导游员要严格遵循“服务至上”原则，

时刻考虑的首先应是旅游者的利益和要求，而木要过多地强

调自己的困难和旅行社的得失，更不得以任何借口拒绝旅游

者的合理、正当要求；当旅游者向导游员提出口头投诉时，

只要真正从“宾客至上”、“服务至上”原则出发，以不损

害各方利益的原则办事，导游员就有可能妥善地处理投诉，

合理地解决问题和困难。因此，可以这样认为：“服务至上

”原则是圆满解决问题的前提，也是处理问题的钥匙。 三、

“为大家服务”原则 导游员的职责是必须为全体宾客服务，

为每一位旅游者而存在。在工作期间，导游员可能会遇到亲

朋好友，但要注意，切勿让团队的其他成员知道这种关系；

带团外出旅游时总会遇到几个比较合得来的旅游者，但切忌

让某位或某几位团员垄断了你的时间。“为大家服务”原则

就是要求导游员不偏不倚，对每位旅游者都一视同仁，给予

关照。如果导游员不按这个原则办事，而是偏爱旅游团的一

部分人却冷落另一部分人，厚待一部分人但拒绝为另一部分

人服务，必然会导致旅游团内部关系的紧张，会使猜疑和嫉

妒产生和发展。导游员的这种行为会破坏旅游活动，会使旅

游团的每个成员都倒霉，但最倒霉的必然是导游员自己，因

为这样做，一定会为自己的工作制造不少障碍和困难。因此



，导游员必须坚持“为大家服务”原则。 [1] [2] [下一页]
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