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每个导游人员在工作中必须遵循的行为准则，而且也是人们

衡量导游人员的职业道德行为和服务质量的标准。 一、自尊

自强、敬业爱岗 所谓自尊自强是指导游人员应当具有民族自

尊心和民族自豪感。 所谓敬业爱岗，对导游人员来说，敬业

，就是敬重从事的旅游服务业；爱岗，就是热爱自己的本职

工作。这是从事导游职业的人都应遵守的基本道德规范。 二

、热情友好，宾客至上 热情友好，宾客至上是旅游工作最显

著的一个职业特征，也是旅游工作者必须遵循的行为准则。 

不卑不亢，光明磊落 不卑不亢就是导游人员要正确对待自己

和自己的职业。我们导游人员的工作虽然是服务性工作，但

是高尚的，我们的人格、地位与旅游者是平等的，切不可表

现出自卑情绪，以至于低三下四，盲目崇洋；另一方面，切

不可妄自尊大、贬低别人。当对方的言行有损于我们的国格

时，导游人员应理直气壮，坚持有理、有礼、有节的原则，

维护祖国的尊严。 光明磊落有两层含义：一是对待旅游者要

一视同仁，不因其国籍不同、地位不同、贫富不同、肤色各

异等而厚此薄彼；二是 不搞小动作，行事要落落大方，要给

旅游者以“信任感”。 真诚公道、信誉第一 真诚公道、信誉

第一是正确处理旅游业与旅游者之间实际利益关系的一项行

为准则。 五、意志坚定、沉着冷静 导游人员在旅游者面前应

时时处处表现出充分的自信心和抗干扰能力，坚定 不移地维

护旅行社的信誉和旅游者的正当权益，坚决要求相关服务方



面不折不扣地按事先达成的合同或合作协议提供各项服务。 

在遇到突发事件时，导游人员应沉着、冷静地分析问题，果

断、坚定地采取适当措施处理问题，使事件的影响或损失减

少到最低限度。 六、遵纪守法、廉洁奉公 遵纪守法、廉洁奉

公既是行政和法律的要求，又是道德规范的要求。 导游人员

应自觉遵守下列禁止性规定： 1、严禁嫖娼、赌博、吸毒；

也不得索要、接受反动、黄色书刊画报及音像制品。 2、不

得套汇、炒汇；也不得以任何形式向海外游客兑换、索取外

汇。 3、不得向游客兜售物品或者购买游客的物品；不偷盗

游客的财物。 4、不能欺骗、胁迫游客消费或者与经营者串

通欺骗、胁迫游客消费。 5、不得以明示或暗示的方式向游

客索要小费，不准因游客不给小费而拒绝提供服务。 6、不

得收受向游客销售商品或提供服务的经营者的财物。 7、不

得营私舞弊、假公济私。 廉洁奉公就是不贪、不占、不损公

肥私、不化公为私、一心为公、秉公办事； 就是处处为国家

和集体利益着想，以人民利益为最高利益，抵制不正之风，

维护旅游业的声誉。 七、团结协作、顾全大局 旅游服务是关

联性强的综合性服务，虽是旅游接待服务的重要环节，然而

靠 导游人员单方面难以完成旅游计划，必须与许多部门、单

位、企业或个人进行合作。在合作过程中一旦发生矛盾和冲

突，导游人员应以大局为重；要个人利益服从集体利益，局

部利益服从整体利益，眼前利益服从长远利益。在一些非原

则性问题上导游人员要委曲求全，尽量做好耐心解释工作，

力争各方的谅解和合作，这样才能确保旅游服务的质量。 八

、身心健康、积极向上 导游工作是一项脑力劳动和体力劳动

高度结合的工作，工作纷繁，量大面广，流动性强，体力消



耗大，而且工作对象复杂，诱惑性大。因此，导游人员必须

是一个身心健康的人，否则很难胜任工作。身心健康包括身

体健康、心理平衡、头脑冷静和思想健康四个方面。 总之，

一名合格的导游人员应精干、老练、沉着、果断、坚定，应

时时处处显示出有能力领导旅游团，而且工作积极、耐心，

会关心人、体谅人，富于幽默感，导游技能高超。 九、文明

礼貌、仪容端庄 礼貌待客是导游员的职业内功。“不学礼，

无以立”，礼貌待客是对导游员文化知识和技术能力的要求

，更是对导游思想品质和职业道德的要求。 导游员的工作性

质和特点要求导游一定要注意穿着得体，离开了得体的穿着

就谈不上导游员的文明礼貌。我国的导游员还没有统一的着

装，然而每一个导游员都要认真把握自己的着装问题，把着

装看成是关乎“德诚于中，礼行于外”的大事情。 十、耐心

细致、优质服务 耐心细致是衡量服务人员工作态度和工作责

任心的一项重要标准。导游人员待客要虚心、耐心，关心要

细致入微，俗话说“细微之处见真情”。 所谓优质服务应该

是规范化和个性化服务相结合的服务，是高效率、高附加值

的服务。 100Test 下载频道开通，各类考试题目直接下载。详

细请访问 www.100test.com 


