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E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_40030.htm 当小徐第五次带着旅

游团来到机场的时候，发现指示牌上还是写着“因为天气原

因，机场关闭，请等候通知”。接着，又是一次全团哗然。 

小徐仔细地听着客人们说的话，发现这一次也和前几次一样

，两类不同的客人说着两类不同的话。以陈太太为代表的一

类客人说： “你们看，这样的天气是可以飞的嘛!看样子不是

天气的原因。准是哪里的飞机又摔下来啦，真要命!” “昨天

我听广播里说，又是哪一家飞机在空中出事了，好像是飞机

的发动机有一条裂缝。哎呀，这可怎么办呢?索性我们不要坐

飞机了，坐火车行不行?” “不对吧?我看机场服务员的神色

不对。刚才我从厕所的窗户看出去，停机坪上一个工作人员

都没有。是不是飞行员罢工了?” “飞行员罢工了?哇，中国

的飞行员也会罢工!” “万一飞行员想不通，那怎么办?他不

会拿我们垫背吧?” 以周先生为代表的一类客人说： “我看

可能真的是天气的原因，你看，所有飞机都没有起飞。” “

不可能是飞机摔下来了。如果有飞机摔下来的话，CNN会说

的。昨天我在酒店没有看到任何这方面的报 道。” “中国的

飞行员罢工?有这种可能性，他们的工资和国外相比实在是太

低了。不过，我觉得还是因为这几天的能见度比较低，周围

的老百姓烧了什么东西，烟雾把航路都挡住了，CCTV有过

报道。” “刚才我专门去问了咨询处的小姐，她说主要是天

气原因，附近几个大城市的机场都同时关闭了。我们这里受

的影响最大，所以关闭的时间最长。” “我们出来有没有买



保险?买了的话，我们可以要求保险公司给我们这三天的赔偿

。” “保险可能没有用，我们买的是人身意外伤害保险，‘

天气保险’的旅游险种好像还没有。看来真的是‘靠天旅游

’啦!’， “老是在机场和酒店之间跑来跑去总不是个事吧?

旅行社也应该给我们相应的补偿。” “这件事也不能怪他们

，他们又不是故意的。我们走不了，他们预订房间的押金也

都完了，这三天他们的损失已经够大的了。再说，旅游合同

上也没有要赔偿由天气原因引起的损失这一条。” “我认为

可以向民航部门索取赔偿，机票买卖是一种合同关系，违约

就得弥补损失。至少应该赔偿旅行社的损失，再由旅行社给

我们一定的补偿。” “你这话说得很有道理。这样吧，我们

不能直接去找民航的人，我们要跟小徐联合起来，一起去找

民航谈判。就这样，我们让小徐召集大家开个会，选出几名

代表，向民航讨公道去!’， 分析 本案例讨论如何从客人言

语分析客人的认知加工倾向。 在某一事件发生以后，由于个

体认知加工倾向性的差异，在人们对事件的谈论中，可以发

现有一类是“描述性言语”，有一类是“解释性言语”。在

本案例中，以陈太太为代表的是以“描述性言语”为主的旅

游者，而以周先生为代表的是以“解释性言语”为主的旅游

者。 “描述性言语”不仅是对事件中的人物、过程、结果等

等的“述说”，而且是对事物和事件的“再描绘”，它带有

“说话者情绪波动”和“让听话者受到感染”的特点。由于

包含着说话者的许多主观感受，“描述性言语”并不是事实

真相的“如实反映”，而只能说是一种“折射”。 从带团的

实践来看，以“描述性言语”为主的旅游者说起话来具有“

新”、“奇”、“惊”三大特点。“新”是指他们让人觉得



这不是一般的“新闻”，而是“闻所未闻”，但实际上这只

是他们故意突出事件的某一侧面，甚至是故意编造的结果。

“奇”是指他们会把事情越说越复杂，越说越离奇。“惊”

是指他们的话带着以惊恐为主的情绪色彩，很容易使他人受

到感染。这与他们加工信息的倾向性分不开。并非有关事件

的全部信息都能“机会均等”地进入他们的认知加工过程的

，只有那些外部特征鲜明的、涉及人的基本需要的、激发人

的情绪反应的信息才更容易进入他们的认知加工过程。 “解

释性言语”是对事件的起因及其所造成的影响等等作出判断

和评价的言语。以“解释性言语”为主的旅游者一般认知能

力比较强，擅长理性思维。他们不满足于了解事件的经过，

而要更进一步，去了解事件为什么会发生，以及事件的发生

将会造成什么样的影响。等等。他们也不满足于转述别人对

事件的起因和影响等等所作的判断和评价，他们要作出他们

自己的判断和评价。 这些以“解释性言语”为主的旅游者的

认知过程明显地具有“寻求平衡”和“寻求补偿”的特征。

他们有很强烈的自己“找出因果关系”的愿望，找不出因果

关系，或者不是自己找出的，心里就不平衡。他们还有很强

烈的“把事情处理得合情合理”的愿望，而且只有当他们自

己觉得“合情合理”了，他们的心里才会觉得“平衡”。另

外，当他们觉得自己利益受到损害，那么只有当他们觉得得

到了合情合理的“补偿”，他们的心里才会觉得“平衡”。

注意的是，他们所寻求的补偿除了物质之外，还有心理上的

补偿。任何阻止他们寻求“全面的补偿”，都会被认为是对

他们的认知能力的藐视。 “言语是思维的窗口”，通过分析

旅游者是以“描述性言语”为主，还是以“解释性言语”为



主，结合案例43中所述的旅游者收集信息的行为方式，便能

更全面地知晓旅游者的认知倾向，为有的放矢地调控旅游者

认知过程创造条件。 注：“认知调控”请参见案例67、案

例69、案例70、案例71 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 


