
导游多维心理分析案例088：这一次只能坐硬席 PDF转换可能

丢失图片或格式，建议阅读原文

https://www.100test.com/kao_ti2020/40/2021_2022__E5_AF_BC_

E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_40145.htm 1989年4月，小杨的团

要坐火车从N市到H市。由于种种原因，他们的软席被改成了

硬席。在火车设备和条件十分落后的情况下，坐将近九个小

时硬席。旅游团一定会发生“骚动”。小杨决定赶在“骚动

”发生之前做好工作。 小杨首先想到领队和团长。他知道，

领队比较了解国内情况，团长是“中心人物”，做好了他们

的工作，也就做好全部工作的一半。 怎样做工作呢?小杨想：

如果把这个情况拖两天，到了火车站再告诉他们等于没有做

工作。还是现在把情况实事求是地告诉团长，告诉其得失。

团长会把这个消息传给其他客人，现在离坐火车还有两天，

客人一定会有反应。一方面，我能看清楚客人是什么反应，

再去有针对性地做工作。另一方面，客人在两天内可能已经

把不满的情绪发泄得差不多了，我再正式去做工作会比较容

易。 小杨找到领队和团长。领队表示理解。团长却说：“怎

么会这样!换另一班火车行不行?” 小杨说：“我也不愿意这

样，当地旅行社也尽了最大努力。火车班次是这样，白天

到H市只有这一班，其余的都是晚上的慢车。慢车每一个小

站都要停，中午一点多上火车，第二天上午十点钟左右到，

车上睡觉成问题，也 没有洗澡的地方。如果改乘第二天的火

车，恐怕在N市的住宿成问题。您在酒店里也已经看到了，

有许多游客就是拿一条毛毯在餐厅的椅子上过夜。这里没有

高速公路，坐汽车去时间又比火车长。不如坐火车，还可以

走动一下，上洗手间也方便。我担心的是，万一我们不坐这



一班火车，有没有可能再拿到第二天去H市的火车票?N市有

没有符合住宿标准的酒店?在H市游览的时问够不够?” 团长

仍很生气地说：“我不能答复你，我还要和其他人商量后才

能决定。” 小杨诚恳地说：“真是对不起!我们社里准备在N

市给你们增加一次当地风味，在H市给你们安排仿宋风味餐

，作为对你们坐这次硬席的补偿。再说，这次的硬席车厢和

普通游客坐的不一样，是当地旅行社想了很多办法，终于在

铁路部门的协助下，调来的一辆硬卧车厢替代的，虽然没有

软席那么舒适，但是途中疲劳的时候可以睡一睡。其他设施

和软席没有什么大的差别。对了，它和软席一样是不准抽烟

的。还有另外丽个团和我们一起走。” 团长脸上的愠怒有所

缓和，对小杨说：“你们还是要努力想办法。我们在N市还

有两天，你们要想尽一切办法让我们坐上软席。” 小杨紧接

着说：“您放心，当地旅行社在火车站有一个办事处，一有

退票会立即拿下。” 在接下来的两天游览中，不少客人纷纷

来问小杨关于坐火车的事情。小杨按照与团长所讲的内容，

逐一向他们作了解释，并把旅行社所采取的一些补救措施一

一作了介绍。到了第三天，在团队去火车站的路上，小杨再

次向客人说明有关情况，让他们知道，虽已竭尽全力。但这

一次只能是坐硬席了。客人没有发生情绪波动，平静地上了

车。 分析 本案例讨论利用“回返效应”阻止了“旅游团骚动

”形成。 “回返效应”，是指先向“效应作用对象”传递高

强度“恐惧唤醒信息”，让事件引起的情绪动荡提前释放，

进而使他们对事件的认知过程向理性回归，改变原来态度。

有人将这一过程称为“时间换态度”。 “回返效应”的产生

，使“理性解释信息”很容易被输入到当事者的认知过程中



去。如果在“理性解释信息”具有扩大认知范围，增加新的

认知因素等等成分，当事者后来的态度会与他们先前的态度

有很大的不同，甚至是“一百八十度的大转弯”。 利用“回

返效应”最好先把信息传递给少数旅游者，再由他们去传递

给其他旅游者。这是有意地利用信息在传递的过程中将会被

改造的原理。当旅游者先得到有所失真的信息，后来才得到

真实的信息，这时他们会特别相信后得到的信息，这就使“

回返效应”的作用倍增，使他们的对事件的认知更加理性化
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