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E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_40001.htm 小梁和小洪在一起讨

论，怎样才能让客人做一件事，或者不做一件事。 小梁说：

“有一次，社里安排我这个团到w餐厅去品尝海派风味。地

陪刚一宣布，有几位客人说他们更愿去D餐厅。我不想让他

们去。我就说：‘D餐厅的名气是不小，可是我从来没有去

过，不知道它究竟怎么样⋯⋯’不等我说完，就有一位客人

说：‘梁小姐，你放心，那家餐厅我去过，非常漂亮，菜的

味道也很好!’原来全团许多客人都在D餐厅吃过饭，我劝他

们是没用的。最后，还是把团队拉到D餐厅吃了晚饭。” 小

洪说：“我带的团到了G市，地接社安排夜游L江，可是团里

有几位客人就是不肯去。一问才知道，原来他们曾经来过G

市，夜游L江时被当地人‘宰’过。” 小梁说：“对，有时

候情况是比较复杂。我曾经遇到这样一件事：有位客人以前

在x市B景区的商场买过一顶小皮帽，非常满意。这次又到了x

市，他还想去老地方再买一顶。到了那里，我一看就知道是

假货，就提醒他不要买。可是他不信，说上一次就是在这里

买的，不会有错的。我就对他说：‘这一次和上一次不一样

，时间不一样，摊主不一样，小皮帽也不一样。你最好还是

去找原来邯位摊主。’他听我的话，就没有在那里买。回到

酒店，另一个团里在那里买了小皮帽的游客大呼上当，原来

他们买的小皮帽被空调暖气一烘，绒毛直往下掉。我的那位

客人对我是大为感激呀!我想，如果我当时只说那种小皮帽如

何如何的不好，那位客人恐怕是听不进去的，因为他买过呀!



我一连说了几个‘不一样’，他就觉得我说得有道理了。” 

小洪说：“看来你的经验还真不少。还有什么?索性一起都说

了吧!” 小梁说：“有些事情放在一起来想一想，还真是很有

趣。就说上星期的那件事吧，我团里的那些客人以前在龙井

村买过龙井茶，我想他们这一次又到了龙井村，肯定还要买

呀，可是这一回介绍茶叶的小姑娘是个新手，介绍得结结巴

巴，客人听了就有一点犹豫。后来我就对他们说。你们上次

买茶叶的时间也是在这个季节，也是这个地方买茶叶，也是

这家茶叶公司，只是这一回介绍茶叶的服务员换了。俗话说

，‘铁打的营房流水的兵’，部队是这样，公司也是这样吧

，不会因为一两个介绍员的流动就全都变了样，结果客人买

了许多龙井茶叶。” 小洪说：“噢，我明白了!不让他买小皮

帽呢。就强调几个‘不一样’；让他们买茶叶呢，就强调几

个‘一样’。对不对?” 分析 本案例，以及案例58、59、60讨

论如何应用班杜拉的“自我效能论”原理调控旅游者言行。 

本案例讨论如何利用经验。在某一特定情景中的行为所带来

的成功喜悦和失败痛苦都会给人留下强烈、深刻的印象，成

为人生的经验。当人们再次处于类似情景中，考虑是否要采

取某种行为时，这些经验会起重要作用。成功经验会促使他

再次采取这种行为，失败经验则会阻止他采取这种行为。 导

游员调控旅游者行为必须根据他们曾经的经验实施。当导游

员希望旅游者采取某种行为时，应尽量让他们多回忆这种行

为曾经给他们带来的好处。当导游员不希望旅游者采取某种

行为时，则要尽量让他们多回忆这种行为曾经给他们带来的

害处。 如果导游员希望旅游者采取某种行为，不仅要尽量让

他们多回忆这种行为曾经给他们带来的好处，而且要强调现



在的环境条件与过去的环境条件是一样的。 如果导游员知道

旅游者有因采取某种行为而获得成功的经验，但现在又不希

望他们采取这种行为，那就应该向旅游者说明，现在的环境

条件已经与过去的环境条件不一样了，并对这个“不一样”

加以强调。 如果导游员不希望旅游者采取某种行为，不仅要

尽量让他们多回忆这种行为曾经给他们带来的害处，而且要

强调现在的环境条件与过去的环境条件是非常相似的。 如果

导游员知道旅游者有因采取某种行为而遭受失败的经验，但

现在又希望他们能采取这种行为，那就应该向旅游者说明，

现在的环境条件已经与过去的环境条件不一样了，并对这个

“不一样”加以强调。 注：“自我效能论”请参见案例41
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