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E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_39970.htm 屠感到特别委屈，她

做导游一向认真负责，而这次，客人却给了她两个字：虚伪! 

小杨问小屠：“这个团是不是有什么特别的地方?” 小屠说：

“这个团一到，我就向领队了解情况。领队说他们比较浮躁

，喜欢听好话。我想，这好办，游客比较浮躁，我的工作就

仔细一点；喜欢听好话，我就多说一点夸奖、赞扬他们的话

。所以，我就特别注意去发现游客们有什么值得赞扬的地方

，一有机会就赞扬他们一下。” 小方走过来对小屠说：“那

天游太湖，我跟你在一条船上，你赞扬他们的那些话，听起

来是有点儿‘那个’。当然喽，我也觉得这个团的客人比较

喜欢找事。你大概是为了‘软化’他们，就不停地赞扬他们

，但是，我的感觉，一个是夸得太多了，一个是夸得有点过

了头。比如，有位客人穿龙袍拍照，你是这么说的：‘先生

，您一看就像个皇帝!您看您这个气度，胸有成竹，处变不惊

’。小屠，是不是这么说的?” 小方接着说：“还有一些你夸

别的客人的话，也不是不可以说。偶尔说一下，客人不会在

意。说得多了，恐怕客人就会有想法。像后来你在船尾帮客

人拍照，客人告诉你怎么选景，还示范了一下，你又把人家

恭维一番。我记得你的话里有‘功底深厚’，还有什么‘思

维严谨’、‘情趣高尚’。当时那位客人就对你说：‘我有

那么好吗?’你记得不记得?” 小屠说：“我是说过这些话。

俗话说，好话千句不伤人嘛!再说，这些话我平时也说过嘛!像

赵大哥，我就说他胸有成竹，处变不惊。我还说过你思维严



谨嘛。也从来没有谁说过我虚伪呀!” 小方说：“我觉得这里

有个重要的区别。对赵大哥，你有长期的了解，他有许多事

情让你觉得他的确是胸有成竹，处变不惊，可是对于那位客

人，你凭什么说他胸有成竹，处变不惊呢?我看那位客人倒是

很有福相，你要是说他有福相，不会有问题。” 小杨说：“

我觉得小方说得有道理。对长期相处的人，和对初次见面的

人，夸他什么应该是有所不同。再说，对你这个人，我们都

很了解，即使你说得不太恰当，也不会有什么怀疑。客人就

不一样了，他们对你不了解，只能根据你说的话来评价你了

。本来你是想让他们高兴，多夸夸他们，可是因为他们不了

解你，所以就很难说他们会怎么想了。你说是不是?” 小屠说

：“听你们这么一说，我倒真是应该好好想一想了。” 分析 

本案例讨论不同群体条件对赞扬的影响。赞扬是导游员最常

用的交往手段，小屠的失误在于他把旅游团当作工作单位，

用赞扬同事的方法去赞扬旅游者，造成他们对小署的赞扬动

机产生了怀疑。人们判断赞扬动机主要从三个方面入手， 1

、与赞扬者的关系。这是从双方社会关系的稳定性考虑的。

工作单位内人际关系稳定，行为规范明确，社会交往面广泛

且有相当深度，社会角色都比较明确，即使过分地赞扬他人

，人们也会根据赞扬者的长期表现对他的动机做出恰当的评

价。旅游团是临时性松散性组织，人际关系脆弱而不稳定，

旅游者无法根据自己与小屠的临时关系判断小屠赞扬的动机

，他们只能根据自我形象去推断小屠的赞扬动机。 2、赞扬

内容。旅游者一般不会表现出人品、为人等深层次的内容，

而是表现出个体表层形象的东西，如服装、首饰、容貌等等

。对于这一点旅游者有相当的“自知之明”。当他人赞扬的



时候，旅游者就会根据表层的自我形象对赞扬进行评价。小

屠的赞扬已远远超出旅游者的表层的自我形象，这样，他们

就觉得小屠的赞扬不符实际。 3、赞扬方式。它主要包括赞

扬对象的范围和赞扬的次数。小屠为不让客人“挑刺”，“

一有机会就赞扬他们一下”，造成小屠“见一个赞扬一个”

，“今天说好，明天说好，后天还说好”的赞扬方武。让旅

游者觉得小屠的赞扬像在卖廉价商品。结合他们与小屠的关

系以及小屠赞扬的内容。他们便会对小屠的赞扬动机产生怀

疑，给他“虚伪”的评价。 表扬旅游者是微妙的艺术。导游

员赞扬旅游者要根据人们社会认知的特点，在与旅游者接触

不到三天的时间内，最好根据具体事例、旅游者的服饰、容

貌等等表层形象进行赞扬，不要涉及为人处世、自我修养、

世界观、人生观、价值观等等深层次的内容，也不要对民族

特征和生活习惯进行赞扬。 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 


