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https://www.100test.com/kao_ti2020/40/2021_2022__E5_AF_BC_

E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_40018.htm 小杜收到的表扬信也

很多。经理发现，给小杜写表扬信的旅游团差不多都有小孩

。经理问小杜：“你接待这些有小孩的团队是不是有什么绝

招?” 小杜不好意思地说：“哪有什么‘绝招’!还不是跟大

家一样嘛!” 经理说：“这样吧，你就说一下，当你到飞机场

、火车站去接团的时候，如果接到有小孩的团队，你所做的

头三件事是什么?” 小杜拉起小孩的手，这时，他与小孩之间

的“人际物理空间距离”已经等于零。这种“零距离”的人

际意义一望便知，因为只有兄弟姐妹之间才会这样亲切地手

拉手。 小孩年龄小，缺乏自我保护的意识和能力，小杜拉起

小孩的手，不让他们乱跑，这一行为显然具有要保护他们的

人际意义。 “亲切”和“受保护”是旅游者最深切的人际需

要，也是认同同行者的基本标准。小杜拉起小孩的手所体现

出的“亲切”和“保护”的意义极易使客人感动，他们与小

杜之间的关系一下子就被拉近了，“像自己人一样”。 导游

员是为全团旅游者服务的，但服务时又经常是以为个别旅游

者提供服务为基础的。如何使个别服务赢得大多数旅游者的

赞同，是提高服务技巧的关键之一。一般说来。小孩是整个

旅游团注意的中心，与小孩的交往能引起大多数旅游者注意

。导游员照顾了小孩，也就拉近了与其他旅游者之间的人际

距离。小杜看似不经意地拉起小孩的手，实际上是打开了与

其他旅游者交往的方便之门。 带小孩外出的旅游者不仅比其

他旅游者疲乏得多，还常担心小孩的安全。在飞机场和火车



站这些小孩容易走失的场所，小杜拉起小孩的手，让小孩的

父母有了安全感。因此。小杜的行为也具有“超前服务”的

意义。 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 


