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E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_40148.htm 在第二天的情况分析

会上，小陈介绍了他劝说“旅游团骚动”中的旅游者的第三

个法宝。小陈说：“我觉得，同样的内容，对什么样的客人

，先讲什么，后讲什么，劝说的效果不一样；劝说时的语气

不一样，强调的地方不一样，重复次数的多少不一样，劝说

的结果也会不一样。在旅游团里。先和谁讲，后和谁讲，整

个效果也是不一样。 “先说说怎样去劝说比较聪明的游客。

在内容上，像关于事件的前因后果，旅行社将如何给予补偿

，旅游团的最高目标这类内容我要先讲，多讲，重要的地方

还加重语气。如果拒绝新的计划将会有哪些后果，只是简单

明白地告诉他们就行了，用不着一再地重复。 “聪明的游客

也还有内向与外向的不同。如果游客是聪明而外向的，我就

尽量采用短小的、简单的陈述句。语气比较坚定，态度也比

较明朗。关于事情的前因后果，只讲背景和条件，究竟是什

么原因。让他们自己去想。像这个团，我只向他们讲：不能

人住原来酒店，原因是酒店有两层楼面发生了电气事故。我

们补救的方案，是安排他们住另一家同等级的酒店。那家酒

店离闹市区相对远一点，这是一个遗憾，但我们用增加地方

风味的办法来弥补。考虑到他们有可能拒绝这个方案，我只

是告诉他们，除了新方案中的酒店之外，这个城市再没有同

一星级的酒店了。个别游客提出要住一家新的酒店，我只说

：那家酒店在新区，那儿正修高速公路，从那家酒店去游览

区要绕行大半座城市，每天光是在路上就要浪费大约三个小



时。 “如果游客是聪明而内向的，我讲的内容没有什么大的

变化，但是口气要比较缓和一点，前因后果讲得要详细一点

，重复的次数要多一点。 “还有那些不太聪明的游客。对于

他们，我是把劝说内容倒过来讲，先讲如果不住旅行社安排

的酒店，市区里只能住二星级的酒店，卫生要求就很难保证

。如果他们提出要住那家新酒店，我就给他们算一笔账：在

路上要多花三个多小时，这将减去一个重要的点；如果一个

也不减的话，那么在每个景点玩的时间都不能超过二十分钟

，而有些景点光是空手走一圈就得半个小时。对这些不太聪

明的客人，我要反复述说这些后果，重要的地方加重点语气

。在介绍旅行社所安排的酒店时，用一路上住过的酒店来比

较。让他们有个感性形象。 “如果游客是不太聪明而外向的

，我就要讲得比较慢，但主要是要讲得简明扼要。在我认为

比较重要的地方，我的音调就相对比较高。我自己的态度也

比较明确。 “如果游客是不太聪明而内向的，我要仔仔细细

地对他们讲清楚，如果不按旅行社的安排去做，将会是一个

什么样的后果。在比较重要的地方还要反复地加以说明。说

话的口气就像现在和大家说话一样，心平气和。不用设问、

反问和疑问句。对突发事件的前因后果不必讲得那么详细。

对这些客人来说，自己是否受到尊重是最重要的，这比到底

住哪一家酒店更为重要。只要你对他态度好，让他觉得你人

很好。他们是最容易动摇，最容易接受劝导 的。所以我一般

都是先从这些人开始做工作，先把他们说动，这样就可以让

他们起一个榜样的作用。 “在这四类客人当中，最难弄的是

那些比较聪明的而又内向的客人，他们最不愿意表态，鬼心

眼也最多。表面和心里不一样。所以，对整个旅游团骚动来



说，我一般是按这样的顺序来做工作：先是不太聪明而又内

向的游客，然后是不太聪明而又外向的游客，接下去是比较

聪明而又外向的游客，最后才是聪明而又内向的游客。如果

先做那些聪明而又内向的游客的工作，一旦他们不同意，他

们背着你到处去讲自己的‘理由’，还会把我们的意见添油

加醋地乱说一气。等你再去劝说其他游客的时候，那些游客

就会拿他们的意见堵你的嘴，工作就没法往下了。” 小陈的

话让许多导游员都深有感触。想了很多。 分析 本案例是一个

导游员的总结性发言删减后的拷贝。关于针对四种不同的旅

游者如何劝说已经讲明，分析部分不再讨论。分析部分讨论

他没有直接挑明又十分关键的“信息传递强度的组合”问题

。 “信息传递强度组合”是劝导工作中极富技巧性环节。 不

同认知能力的人。他的注意力分配会因为认知操作的繁简程

度而对某一类信息分配得更多一些而形成认知倾向。所谓“

信息传递强度组合”，就是针对不同认知能力的人提供与他

的认知倾向接近的、更高强度的、更高频率的信息传递，使

他的认知倾向、注意力分配、传递强度三者产生“共鸣”，

以达到他迅速高效地接受、加工信息的目的。 认知能力强的

旅游者，注意力能比较长时间地集中和指向认知目标，他们

更愿意完成“理性解释信息”这种需要认知操作比较复杂的

认知任务。这种认知倾向性使他们容易接受和加工“理性解

释信息”，进而改变自己的认知范围和增加新的认知因素，

最后改变自己的态度或意图。他们的信息传递强度的组合为

传递较高强度的 “理性解释信息”和低强度的“恐惧唤醒信

息”。 认知能力弱的人，注意力不能长时间地集中和指向认

知目标，他们更愿意完成“恐惧唤醒信息”这种认知操作相



对简单的认知任务。这种认知倾向性让他们把注意力更多地

放在“恐惧唤醒信息”触发的恐惧情绪体验，这种体验会干

扰进一步的认知，促使他们的认知过程转向改变原有认知因

素的重要性，最后改变自己的态度和意图。他们的信息传递

强度的组合为传递较高强度的“恐惧唤醒信息”和中强度的

“理性解释信息”。 “信息传递强度”是各种传递方法组合

的结果。根据社会心理学的研究和带团的实践，“信息传递

强度”一般由下面几个方面组成： 1，言语重音。语音重，

传递强度高；语音轻，传递强度低。 2，言语速度。言语速

度急，传递强度高；言语速度缓，传递强度低。 3，重复次

数。重复次数多，传递强度高，重复次数少，传递强度低。

4，目光接触时间。目光接触时间长，传递强度高；目光接触

时间短，传递强度低。 5，人际物理空间距离。传递时双方

物理空间距离近，传递强度高；距离远，传递强度低。 6，

“第三者”在场的水平。传递“理性解释信息”时，个别传

递强度高，“第三者”在场传递强度低；传递“恐惧唤醒信

息”时，个别传递强度低，“第三者”在场传递强度高。 “

信息传递强度”的标准是因人而异的，要根据旅游者的反应

来调节其的高低。如果旅游者表现出反感的表情，拉开人际

距离，这就说明“传递强度”过高。如果旅游者东张西望，

前言不搭后语，这就表明“传递强度”过低。“传递强度”

适中的时候，旅游者的表现通常为语调平和，言谈不离主题

。常用目光与导游员接触，言语交往方式多为“成人式交往

”。 注：“恐惧唤醒信息”、“理性解释信息”请参见案

例85 “非语言交往媒介”请参见案例20、案例2l “认知能力

”参见案例86 100Test 下载频道开通，各类考试题目直接下载
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