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E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_40151.htm 小陈说：“以前我们

常常用职业、年龄、性别和性格等等来判断游客是什么样的

人，这样虽容易判断，可是不实用。我觉得把客人分为‘聪

明的’和‘不聪明的’倒是比较实用的。 “有一部分客人见

多识广，多半有比较高的学历，从事过多种职业，去过很多

地方，遇事总喜欢问‘为什么’，这就是‘聪明’的客人。

而另外一些客人，多半学历比较低，年龄偏大，或者年龄还

很小，没有见过什么世面，遇事容易受别人的影响，这就是

‘不聪明’的客人。 “对这些‘不聪明’的客人，你跟他们

讲前因后果，讲如何补偿，他们很不容易听明白，他们对眼

前的利益看得比较重，对长远利益就考虑得不是那么多。其

实，你不必太多地对他们讲这些，主要跟他们讲，如果不听

你的安排，其后果对他们是如何的不利。只要你对自己所作

的安排显得信心十足，他们就会听你的。 “对‘聪明’的客

人，吓唬是没用的，他们与‘不聪明’的客人正相反，你必

须把两个方面的内容都讲清楚。” 听到这里，赵先生问小陈

：“除了‘聪明’和‘不聪明’之外，你有没有发现客人在

行为方式上也有所不同 呢?” 分析 本案例讨论“旅游团骚动

”的劝导工作如何针对旅游者人格特征问题。实践证明，判

断旅游者人格最有效的是从认知能力和气质入手。认知能力

是指个体认知事物和事件的能力。旅游团发生“骚动”时，

旅游者认知能力主要表现在两个方面：一是对引起骚动的事

件给自己带来直接或间接的利害得失的判断力；二是对事件



的来龙去脉、前因后果，对旅行社作出新的安排的目的和意

图，对旅游者和旅游团所追求的价值和目标，以及旅游者个

人和旅游团的关系等的理解力。判断力和理解力比较强的，

就是小陈所说的“聪明”的旅游者，这些旅游者一般对事情

发展作出正确的预测。这两种能力都比较弱的，就是小陈所

说的“不聪明”的旅游者。旅游者认知能力的高下，一般可

以根据他们学历的高低、社会阅历的深浅和与人交往的技巧

是否纯熟来判断。 气质有许多分类。根据行为方式分为“外

向”和“内向”两个类型的方法便捷高效。 行为方式可根据

人的动作速度、动作幅度和行为目标变换频率作出判断。外

向的旅游者一般表现为思维敏捷、开放，行动迅速，极少后

悔，活动范围广泛，变化多端，旅游活动中，善于提问和回

答问题，好说，不守时，活力维持时间长，观瞻范围大。内

向的旅游者一般表现为思维迟钝，思想保守，行动缓慢，经

常后悔，活动范围窄而深，变化少，旅游活动中与外向旅游

者的表现正好相反。 学习心理学中有关划分人格类型的理论

知识是完全必要的。但不可拘泥于教科书上的划分。对于导

游员来说，最重要的是实用性和效率。本案例中小陈把旅游

者分为 “聪明而外向”、“聪明而内向”、“不聪明而外向

”和“不聪明而内向”这四大类，看似过于简单，却不仅便

于操作，而且能使自己所做的劝导工作条理分明、切实有效

。 注：“气质类型”请参见案例ll 案例87 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 


