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E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_39985.htm 1991年1月15日晚，小

钟作为H市的地陪到火车站去接团。他在软席车厢没有找到

团队，一直走到非常拥挤的最后一节硬席车厢才接到了团队

。 小钟微笑着对客人说：“大家好，辛苦了!”客人中有人说

：“当然辛苦!”还有人说：“要是这还不算辛苦，还要多辛

苦?”小钟心想：这些客人好像是气不打一处来! 在带客人上

旅游车的路上，全陪告诉小钟：这个团一路上行程变化很大

，客人非常不高兴。各地的地陪也抱着“对付一两天，送走

算数”的态度来做工作，这样一来，客人就更不高兴了。在s

市，地接社没有能按计划订到软席车票，地陪不是实事求是

地向客人作解释，而是把客人骗到火车站，才说去H市是坐

硬席，还把硬席车厢吹得天花乱坠。全陪事先不知道变故，

根本来不及做工作。车上几个小时的颠簸、疲劳使客人更加

恼火，早就有客人冲着全陪吼叫：“竟敢这样愚弄我们，看

我们好欺负吗?那个那个导游叫什么?哦叫地陪!下一站还有地

陪是不是?我们决不会饶了他!” 小钟知道自己遇到了一个难

题。 到了旅游车上，小钟拿起话筒，还没有说话，一位客人

就质问他：“你们地陪为什么要让我们坐硬席，而且还是最

后一个车厢?”所有的目光一下了都集中到小钟的身上。 小钟

微微一笑，然后用比较急速的语调。一本正经地对大家说：

“现在向大家宣布一条重要消息!”稍作停顿以后，故意一字

一顿地说：“伊拉克总统萨达姆宣布：在沙漠风暴面前，我

决不投降!” 大家先是一愣，随即发出哄堂大笑。 就在笑声



即将平息、尚未平息的时候，小钟开始了自我介绍，然后用

优美的导游辞向客人介绍了H市的概况。还很细致地讲了团

队这几天的安排。车上终于响起一阵热烈的掌声。 分析 本案

例讨论利用“幽默化解法”。 旅游者把前几站地陪不负责的

形象套到小钟身上是一种“认知泛化”。“认知泛化”是对

相似但本质不相同的对象作出相同的判断、评价，它是一种

最常见的人际认知偏差。 旅游者出现了“认知泛化”现象，

导游员选择“回避”是走进了误区，只要旅游者的“气”还

没有消，他们迟早是要“找茬儿”的。可能选择“讲理”，

同样是走进误区，对于旅游者来说，“前事不忘，后事之师

”，你无法不让他们设法保护自己。“幽默化解法”在这时

常常会有很好的效果。 本案例中，小钟接团那天是1991年1

月15日。当他面对怒气冲冲的客人时，时间己超过联合国规

定萨达姆撤军的最后期限l小时。小钟知道，“是撤军还是开

战”。这是每一个现代人都急于要知道的事，当然也是这些

旅游者急于要知道的事，于是他就以此为幽默的素材。 小钟

故意一本正经地对大家说：“现在向大家宣布一条重要消患

，伊拉克总统萨达姆宣布⋯⋯”这就一下子吸引了大家的注

意力。然后说出的是旅游者听了不知多少遍的萨达姆所说的

“在沙漠风暴面前，我决不投降!”这与相声“止痒秘方挠挠

”有异曲同工之妙，幽默效果明显。 那么旅游者为什么不再

生气了呢? 首先，小钟传达了一个真实的信息：萨达姆没有后

退。如果是一个虚假信息，那么就会加剧旅游者“认知泛化

”。 其次，小钟为了旅游者开辟了宣泄不满情绪的通道。体

育运动、艺术欣赏、唱歌聊天等等都有发泄不满的功能。但

是，最为积极和有效的是欢笑。小钟采用“抖包裹”的形式



让旅游者笑起来，将他们的不满情绪发泄出去。 最后，也是

最重要的是小钟让战争通牒的紧张状态与目前客我双方的紧

张状态做了对比，通过暗喻两种紧张状态性质不同，表明自

己与前几站地陪的不同。这就让幽默具有哲理而被旅游者接

受。 “自贬”也是形成幽默的一种方法，但是，它不适用于

导游员。当别人熟悉你，了解你，知道你并不是那么差劲的

情况下，“自贬”才会有幽默感。在旅游者并不了解导游员

的情况下，旅游者很可能会把导游员的“自贬”看成是狡猾

、浅薄和无能的表现。 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 


