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E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_39964.htm 小张提前两个小时出

发去机场接团。在离机场还有两公里的地方遇到了交通事故

，旅游车被堵在那里，等小张赶到机场，已经迟到了将近45

分钟，客人早已集合在停车场上等他了。 小张赶紧请客人上

车。虽然小张向客人作了解释并表示歉意，但是，客人仍然

情绪激动，议论纷纷，声称要去投诉，把小张给换掉。 到了

酒店，在小张向总台领取房间钥匙的时候，酒店突然断电了

。小张心想：真是祸不单行!不管客人怎么看我，我都应该立

即行动，把我该做的事情做好! 小张迅速地把客人召集到一起

，嘱咐大家看好行李，又在大厅服务员的帮助下，靠应急灯

安排年老和体弱的客人坐下，自己继续在前台领取房间钥匙

。办理住店手续。 当小张办完住店手续，向客人解释了酒店

注意事项和早餐集合地点。并分完了房间的钥匙之后，酒店

自备的发电机发电了。在明亮的灯光下，小张发现客人对他

的态度改变了，客人都平静地服从他的安排，有不清楚的地

方也部客客气气地向他询问，一句冷言冷语也没有了。 第二

天早上，客人见到小张，主动跟他打招呼。当然，小张始终

也没有接到旅行社要他下团的通知。 每当小张谈起这件事，

都说：“那一次断电，可以说是祸不单行，没想到断电倒救

了我，也算是因祸得福吧!” 分析 社会认知中有一种“否定

后肯定效应”。如果人们先对某人作出否定性评价，而后来

事实证明这种评价是错误的，那么，人们会对此人作出比直

接就肯定更高的肯定性评价。在本案例中，小张正是依靠“



否定后肯定效应”再次赢得旅游者的信任。 客观地说，小张

迟到并不是他的过错，但是，旅游者只能根据导游员的行为

和他们的遭遇来对导游员作出评价。在这里，小张的行为是

迟到45分钟，旅游者的遭遇是焦急不安地在机场等了45分钟

，所以，旅游者对小张作出否定的评价。 酒店突然断电为小

张提供了一个机会，使他能够直接向旅游者展示自己的服务

动机和服务技能。正因为旅游者看到了小张优良的服务动机

和服务技能，才产生了一种“否定后肯定效应”。在这里，

小张具有优良的服务动机和服务技能并得以展示，是他赢得

游客好评的根本原因。断电这一突发事件只不过为小张提供

了展示自己的舞台。假如小张没有积极的工作态度和扎实的

基本功，迟到加断电就真的是“祸不单行”，小张真有被换

下来的可能。 突发事件可能是坏事也可能是好事，而对于有

责任心、又有功底的导游员来说，它永远是高效地向游客展

示自己的大好时机。 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 


