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为重要的理念。只有在良好的服务意识指导下才能发挥自己

的工作热情，提高对导游工作的兴趣，为旅游者提供优质热

情的服务，才能为旅游带来良好的社会效益和经济效益。 服

务意识是可以能过后天培养的，应该明确一个理念：服务是

光荣的。在旅游市场竞争日益激烈的今天就是要比服务质量

、服务水平、服务意识，要时时刻刻为旅游者着想，旅游者

就是旅游企业的衣食父母。只有树立正确的服务观念、服务

意识，才会端正自己的工作态度，提高自己的工作水平，作

一名优秀的导游员。因此，导游服务是光荣的。 导游员的服

务意识是存在差别的，有的导游员只知道一些景点的名字，

而其具体内容就不知其详了；有的导游员只顾自己导游，不

根据旅游者的兴趣爱好进行讲解；有的导游员只顾自己的方

便，而不关心老年旅游者和儿童旅游者等等，其结果只能让

旅游者失望。而优秀的导游员则时时想到旅游者，知识渊博

，热情周到便旅游者感到称心如意。 根据旅游接待发现的问

题，导游人员的服务意识要注意到： 1.对旅游者不分国籍、

民族、肤色、宗教信仰，都要热情服务； 2.对旅游者不分性

别，文化高低，服务一视同仁； 3.不管旅游者是笑颜还是愠

色，服务要一样； 4.对旅游者不马虎了事，要真心为旅游者

服务； 5.要站在旅游者的角度考虑问题，主动为旅游者服务

； 6.在旅游接待中对旅游者不做任何索取的暗示。 导游员具

有良好的服务意识，是热爱本职工作的表现，他们才会自觉



提高自身服务技能和业务水平。不同服务意识的导游员会带

来不同的结果。服务意识和服务是两个不同的概念。良好的

服务意识是指导游员有随时为旅游者提供各种服务的，积极

的思想意识。 导游员的热情服务，从服务意识分析主要有超

前服务、及时服务和迟到服务三种。 1.超前服务。超前服务

是指在旅游过程中，导游员主动服务在前的一种服务。这种

服务意识往往使旅游者备感亲切，深受感动。超前服务要求

导游员在旅游接待工作中有主动性、预见性、超前性，克服

被动性、滞后性和盲目性。 2.及时服务。及时服务是导游员

为旅游者及时而周到的服务。及时而周到的为旅游者服务也

是一项很重要的工作。导游员往往会为旅游者留下精明能干

，可信可靠的良好印象。这也是良好服务意识的体现。满足

旅游者的合理要求，及时提供周到热情的服务是导游员应尽

的职责。 3.迟到服务。迟到服务是指导游员应该为旅游者提

供服务未能及时提供，等旅游者不满意后才匆匆去补做的某

事。这是导游服务中最忌讳的事，是导游员缺乏服务意识和

责任性差的表现。 如何培养超前的服务意识呢？首先，要把

自己看成是一个全能的服务员，而不是公务员，要把导游服

务当成一种崇高的工作。要从高标准来看导游服务工作，不

能降低导游服务标准。要将给旅游者提供优质服务、更多的

服务作为标准，不能以旅游者对有意见而原谅作为标准。做

导游工作要多给旅游者一些关心、爱心、细心，只有这样才

会给旅游者留下美好的印象。 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 


