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教学目标

v通过本章的学习，掌握导游员的从业素质及礼仪规范要求；
掌握导游员应有的修养以及工作中的行为规范。



本章教学内容

一  、导游员的职业道德

三 、导游员的仪容仪表礼仪

二、导游员的修养和行为规范

四、导游人员的言谈举止礼仪

五、导游员的人际交往礼仪



课前导入



课前导入

v聪明反被聪明误 美女留学生逃票毁了自己的前程

v美女留学生坐车耍小聪明毁了自己的前程。十二年前，她
刚毕业就去了法国半工半读。渐渐地她发现当地的公共交
通系统逃票被查到的比例仅为万分之三。四年后她以优异
成绩向各大公司推销自己，却一次次被拒，她不解，人家
告诉她：一、你不尊重规则。二、你不值得信任。

v 人品，是人真正的最高学历，是人能力施展的基础，是当今社会稀缺
而珍贵的品质标签。人品和能力，如同左手和右手，单有能力，没有
人品，人将残缺不全。人品决定态度，态度决定行为，行为决定着最
后的结果。人品意义深远，没有人会愿意信任、重用一个人品欠佳的
员工。好人品已成为现代人职业晋升的敬业标杆与成功人生的坚实根
基。



第一节   导游员的职业道德

一、导游人员的职业道德

v 1、爱国爱企，自尊自强

v 2、遵纪守法，敬业爱岗

v 3、公私分明、诚实善良

v 4、克勤克俭，游客至上

v 5、热情大方、清洁端庄

v 6、不卑不亢，一视同仁

v 7、耐心细致、文明礼貌

v 8、团结协作，顾全大局

v 9、优质服务，好学向上

v 10、保护环境，义不容辞



第二节   导游人员的修养和行为规范

一、导游人员的修养

1.情操修养

2.气质修养

3.知识修养

1.树立爱国心、热爱
祖国、热爱社会主义
2.树立集体主义精神
3.全心全意为游客服
务的思想
4.有爱岗敬业精神

渊博的知识是导游
人员的立业之基，
包括学风修养和文
化修养。



v 1.严守国家和企业的机密，注意内外有别

v 2.严格遵守请示报告制度

v 3.遵纪守法

第二节   导游人员的修养和行为规范

一、导游人员的行为规范



v一）面部化妆
§ 1.正确认识自己

§ 2.以自然休整为准

§ 3.妆容与环境相适应

§ 4.化妆禁忌

v二）头发的养护礼仪

v三）香水的使用礼仪

§ 1.忌用量过多

§ 2.忌使用部位不当

§ 3.忌不洁使用

§ 4.忌不同香水混合使用

§ 5.忌吃辛辣刺激食物

第三节   导游人员的仪容仪表礼仪

一、导游人员的仪容礼仪



v一）着装的基本原则

v 1.TPO原则（着装总原则）
§ 1）与时间相适应原则

§ 2）与地点相适应原则

§ 3）与场合相适应原则

v 2.配色原则

v黑白灰是搭配常用颜色，是安全色，

v原则：上深下浅，上浅下深，同类配色或衬托配色

第三节   导游人员的仪容仪表礼仪

一、导游人员的仪表服饰礼仪



v一）仪表服饰原则

v 1.要与年龄相协调

v 2.要与体型相协调

v 3.要与职业相协调

v 4.要与环境相协调

第三节   导游人员的仪容仪表礼仪

一、导游人员的仪表服饰礼仪



v二）制服的着装原则

v 1.忌脏

v 2.忌皱

v 3.忌破

v 4.忌乱

第三节   导游人员的仪容仪表礼仪

一、导游人员的仪表服饰礼仪

v三）正装的着装规范

v 1.男士西装穿法

v 2.女士套裙穿法



v一）交谈礼仪

v 1.基本原则

v 2.忌谈话题

v 3.控制音量

第四节   导游人员的言谈举止礼仪

一、导游人员的言谈礼仪

v二）礼貌用语

v多用“谢谢你、对不
起、请”

v三）交谈的最佳距离和角度

v西欧：1米

v意大利：0.3-0.4米

v卫生角度：1.3米

v角度：对方的侧面斜站，30度



v一）握手礼仪

v 1.握手要领：上身稍微前倾，力争，微笑，目视对方

v 2.握手顺序：受尊敬的一方先伸手

v 3.握手时间：初次见面：<3秒，老朋友可边握手边问候

v 4.握手力度：不握疼对方的手为原则，握一下即可

v 5.握手禁忌：

第四节   导游人员的言谈举止礼仪

一、导游人员的举止礼仪



v二）站、坐、走姿礼仪

v 1.站姿礼仪

v 2.坐姿礼仪

v 3.走姿礼仪

第四节   导游人员的言谈举止礼仪

一、导游人员的举止礼仪

v三）鞠躬和蹲姿礼仪

v 1.鞠躬礼仪

v 2.蹲姿礼仪



v一）日常交往礼仪

v 1.信守时间

v 2.不妨碍他人

v 3.女士优先

v 4.不得纠正

v 5.维护个人隐私

v 6.以右为尊

v 7.保护环境

第五节   导游人员的人际交往礼仪

一、导游人员日常交往礼仪



v二）日常工作中的礼仪要求

v 1.遵守时间是最重要的礼节

v 2.要尊重游客的宗教信仰、风俗习惯

v 3.要注意细节处理

第五节   导游人员的人际交往礼仪

一、导游人员日常交往礼仪



v一）赴宴时的礼仪

v 1.中餐赴宴礼仪规范

v 2.西餐礼仪规范P70-74

v二）接待不同国家和宗教游客的礼仪

v 1.主要英语国家的风俗习惯

v 2.拉丁语族国家的风俗习惯

v 3.日耳曼语族国家的风俗习惯

v 4.日本、韩国、泰国的风俗习惯

v 5.斯拉夫语族国家的风俗习惯

第五节   导游人员的人际交往礼仪

二、导游人员特殊交往中的礼仪
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