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E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_40012.htm 境外来电称赵先生是

“高明的座谈会专家”。大家感到很奇怪：当导游还要会开

座谈会?赵先生说：“其实，我一般会在接到团队以后的第一

或第二天，选择一个适当机会，让团里的客人轻轻松松地聚

在一起，东拉西扯地聊聊天。大概是领队没见过这种活动，

就把它叫做‘座谈会’了。” 赵先生接着说：“要说效果呢

，还真的不错。就说这个团吧，团里有来自几个不同国家和

地区的游客，领队一直担心客人的习惯不同而闹矛盾。 “我

呢，就在上海入境后乘火车去南京的途中，与客人聊天。在

去火车站的路上客人看到了婚礼车很有兴趣，我就先与他们

聊婚嫁的习俗。一部分客人是从香港来的，我问他们香港的

婚嫁习俗有没有什么变化。一部分客人是从新加坡来的，我

就跟他们聊新加坡人对婚嫁有什么具体的要求。还有一部分

客人是从巴西来的。我就向他们了解南美有什么样的婚嫁习

俗⋯⋯ “从此以后，只要在飞机场候机的时候，坐长途汽车

或者坐火车的时候，客人都喜欢聚在一起谈论一些风土人情

、奇闻轶事，既消磨了时间，又增加了彼此间的交往，气氛

也越来越融洽了。” 小陈问道!“万一有的客人说出一些伤人

的话来怎么办呢？” 赵先生说：“这就要看你能不能把控制

权抓在自己的手里了。我是这样做的：每一次都是由我来挑

起话头，向客人发问，让客人来回答。这样就可以控制聊天

的内容。不去涉及那些敏感的话题。” 小陈又问：“如果客

人讲起敏感话题呢?” 赵先生说：“这就需要你很注意地去听



客人的话。人们说话都有个铺垫的过程，你是可以从中听出

点苗头来的。苗头不对，赶紧转移话题!这次，我听到有位客

人说起了左手和右手的关系，我想，在东南亚有些地方的人

认为左手不干净的，现在有来自新加坡的马来族游客在场，

不能再让你往下说了!于是，我就借着解释‘袒护 ’这个词的

含义，把话头转到中国汉代的婚俗上去了。” 小宋问道：“

如果客人不愿意参加你的座谈会怎么办呢?” 赵先生说：“只

要你懂得‘注意力转移’的规律就好办。一般来说，游客对

不感兴趣的事，注意时间不会超过十J五分钟。超过十五分钟

，他的注意力肯定要转移。这时候就是你的机会。拿坐火车

来说吧，在火车上安定下来以后，客人们一般会安静十分钟

左右，十分钟以后就要开始寻找刺激了。或打牌或看书，找

不到刺激就只好睡觉了。这就是开始和他们聊天的最好时机

。早了没人理你，因为他们注意力还不需要转移。迟了也没

人理你，因为他们已经有了新目标了。如果错过这次机会，

还有一次机会，大约一个半小时以后，睡觉的也睡醒了，扑

克也打得差不多了，这又是绝佳机会。” 小张问：“赵大哥

，你刚才说一般接团后的第一或第二天开‘座谈会’，是吗?

” 赵先生说：“是的。早一点效果当然更好。‘座谈会’上

谈的是大家共同感兴趣的事情，这会让游客更多地注意彼此

之间相同的地方，而不是彼此之间不同的地方。促进游客之

间的相互认同，增强‘我们属于同一个团队’的认同感。客

人越是早有这种认同感，就越觉得受到尊重，客人之间的矛

盾会比较少。即便是遇上了突发事件，客人也会听你的话。

” 经理说：“难怪你的团不会发生特别难处理的事，还高明

在这里呀!” 分析 本案例讨论预防和调控旅游团内人际矛盾



萌芽方法的“座谈会”。 在旅游团成行的初期，旅游者之间

的交往还处在互相试振的阶段。这种试探会导致什么样的结

果，是导游员无法预料的。如果放任自流，旅游者之问很容

易因为“不相似”发生“人际认知偏差”，造成旅游团中“

社会尊重严重不足”，并由此而产生一系列的问题。 如果旅

游者能发现彼此之间的相同和相似之处，就能使他们相互之

间有较为积极的评价，有一种“我们同属一个团队”的认同

感，就能创造出旅游团中较为融洽的气氛。为旅游团后续活

动的正常进行提供了重要保证。本案例中赵先生的“座谈会

”就是为创造这种融洽气氛的群体调控方法。 “座谈会”的

优点是它没有对旅游者形成“群体压力”，旅游者可参加，

也可不参加；可以说话，也可以不说话；说话了再退出也不

会特别被人注意。实际上，更多的旅游者是以观察和聆听等

“间接交往”的方式参加“座谈会”的，他们随时可以加入

或退出。在知晓他人良好愿望后，“自我调整”人际看法也

不为他人所察觉。如果“座谈会”有了人际误解，也容易在

导游员的引导下得以清除。 要开好“座谈会”，须注意以下

几点： 1，“座谈会”要自然而然地，不要让旅游者觉得导

游员是“有意”的。开始阶段可以先与个别旅游者聊天，形

成一个“在一起交谈”的小气氛，确定交谈的主题和言语形

式(如讲故事、讨论问题、猜谜、做游戏等等)及小气氛，然

后再把周围的旅游者吸引过来。 2，导游员决不能只与某几

位旅游者交谈，要照顾到每一位对交谈感兴趣的旅游者，让

他们都感到自己是受尊重的。 3，避开可能引起人际矛盾的

“敏感”话题i尽可以去谈各种“表层”的东西，而不要去触

及诸如世界观、人生观、价值观、人品等等“深层”的东西



。 4，要赶在互相对立的观点尚未公开表达之前，及时扭转

交谈的方向。 5，要幽默、风趣，使“座谈会”轻松而活跃

，使旅游者始终保持愉快的情绪。 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 


