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E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_39908.htm 小刘团里有两位先生

。屠先生个子矮小，比较瘦弱，很有钱。妻子是一位比他小

十几岁的漂亮女人。沈先生一表人才，是一位高级“白领”

，平时喜欢给人帮忙，人缘很好。屠先生与沈先生似乎有点

缘分，两个人经常在一起活动，所以小刘分房的时候就让他

们两个人分在隔壁。 一天早上，团队出行李，屠先生感冒，

正在发烧，他妻子一个人要拖两件大行李，正在为难，刚巧

沈先生从门前经过，就说：“屠太太，我来吧!”说着就帮屠

太太把两件行李拉出房间，放在门口。安置好行李，屠太太

对屠先生说：“你慢慢下楼，我先去服务台付账。”说完就

和沈先生一起走了。 这时，小刘过来给屠先生的行李挂行李

牌，听到屠先生在屋子里说：“人心难测呀!真没想到，手这

么长，竟然伸到别人的窝里来了!真是知人知面不知心哪!”小

刘不知道屠先生是在说谁，也没有在意。 到了晚上，因为送

行李的事情遇到一点麻烦，小刘正在与服务台商量的时候，

接到三楼服务员的电话。说客人打起来了。小刘急忙赶到三

楼。他万万没想到，打架的竟然是屠先生和沈先生。沈先生

见小刘来了，就向小刘提出要求换房，小刘立刻拿自己的房

间与沈先生的房间对换。等屠先生和沈先生各自回自己的房

间后。小刘就去向黄太太了解事情的经过。 黄太太说：“事

情是屠先生不对。刚才沈先生看见屠先生正发烧，酒店也没

有电梯，就主动帮屠先生把那两件大行李拿上来了。谁知道

，屠先生不但不领情，反而指责沈先生居心不良，想染指他



太太。当时，屠太太在旁边说了几句，屠先生就打了她一个

耳光，把她打进房间里去了。沈先生见此情形，忍不住说了

一句：‘文明一点，不要动手打人嘛!’可屠先生说：‘怎么

啦，你心疼了啦?她是我的太太，不是你太太!真没想到，前两

天你对我好，原来是看上了我太太!你的手也太长了! 告诉你

，别看你人高马大，我也不是吃素的!’他这一说，沈先生的

脸上自然下不来，两个人就争起来了。屠先生还动手去掐沈

先生的脖子。那沈先生也是高手，一下就把屠先生摔倒在地

上。屠太太出来一看，就去赶紧拉住沈先生的手，不让沈先

生打她丈夫，可是这一来更让屠先生火冒三丈。我一看不对

头，就急忙叫服务员打电话找你。” 后来，小刘对他的同事

小陈说起这件事时感叹说：“真没想到，这两位一下子就闹

到大打出手!’， 小陈说：“依我看，你事先就应该有所察觉

，至少。在你到屠先生门口去挂行李牌，听到屠先生在屋里

自言自语的时候，就应该听出苗头来了。” 分析 本案例讨论

的是如何通过情绪言语发现人际矛盾。由于旅游团临时性松

散性的性质，旅游者很少像在原永久居住地那样控制自己的

情绪，所以，情绪是旅游团运行是否正常的“第一信号”。

在形体、表情、人际空间距离和言语等情绪载体中，言语是

最迅速最直接反映情绪的。 及时发现矛盾是实施调控的前提

。矛盾的第一征兆在旅游团内就是消极情绪的言语。判断消

极情绪的言语要抓住两个要点：第一，有非常明显的否定他

人的情绪色彩；第二，这些话有“结论”，却没有事实依据

。 本案例中，屠先生的自言自语是：“人心难测呀!真没想到

，手这么长，竟然伸到别人的窝里来了!真是知人知面不知心

哪!”就包含这两个要素。 旅游团出现消极情绪言语说明人际



矛盾处在酝酿之中，如果不进行调控便会在不久出现人际冲
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