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E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_40043.htm 七月，小李带团上黄

山。刚上山，天就起了大雾，接着下起了中雨。游客看着屋

外的雨下个不停，坐在酒店的大厅里闷闷不乐。 小李想起春

节与赵先生带的来自东南亚华人团的情景。那也在黄山，也

是在这家酒店。当时，山上下起了雨夹雪，也有很大的雾。

赵先生便向游客讲了这样一段话： “今天天气不好，又是雨

又是雪，我们出去也只能看到白蒙蒙一片的雾。我提议现在

暂时休息一会儿，我给大家借些扑克和麻将来。大家先玩着

，天气一有转变，我立刻通知大家出发。大家看怎么样?”当

时，全团游客欣然接受赵先生的提议，有的回房间休息，有

的去看电视，有的就在大厅里打起了扑克牌。那个团在山上

的两天全是大雾弥漫，游客就这样在酒店过了两天，没有任

何怨言，对赵先生和小李的安排表示感谢。 于是，小李决定

“照葫芦画瓢”去劝说客人。可小李的话还没说完，许多游

客脸上就表现出不悦，七嘴八舌地说开了。有的说：“我们

又不是到黄山来打麻将的！”有的说：“下雨天，你们导游

就不想出去了，是吧?”有的说：“你们不去，我们自己去!”

小李一下愣住了，自己和赵先生说的是一个意思呀，为什么

赵先生的话就那么灵，我的话反而引起这么大的意见呢? 小李

回到社里向赵先生请教，赵先生说：“你忽视了一个重要的

区别：这个团的客人真是要游黄山的，而那个团的客人主要

是出来躲债的。” 分析 本案例讨论旅游者的旅游需要上升为

旅游动机时的认知作用。 旅游者在认知其旅游需要时是有倾



向性的。在认知倾向的作用下，旅游需要才会上升为实实在

在的、有具体目标的旅游动机。对旅游需要的认知有以下三

种不同的倾向性： 其一，倾向旅游日的地的认知。比如，认

为旅游目的地的景观或秀丽或雄伟，很值得去看一看。 其二

，倾向原永久居住地的认知。比如，邻居都出去旅游过，自

己还没有去过，在邻里中没面子，所以应该赶快出去旅游一

趟。 其三，倾向旅游者自身的认知。比如，认为参加旅游活

动可以增长自己的见识，陶冶自己的情操。 旅游者都有这三

种认知倾向，但是对于某一时刻的某一旅游者来说，往往是

其中某一种认知倾向在实时认知过程中占据了主导地位。如

果对旅游现实的认知与占主导地位的旅游需要认知倾向发生

冲突，旅游者便会感到自己的旅游需要尚未得到满足。导游

员的劝导工作，应该让这两者协调起来。如果不能使之协调

或者加剧其不协调，劝导就会失败。 本案例中，赵先生劝导

之所以成功，就因为那个团的旅游者在春节期间外出旅游的

认知倾向性是指向原永久居住地的。春节是中华文化圈中全

家团聚之日，也是债务还清之时。有所谓“偾不过年，过年

缓一年”之说。所以，有债务的华人需要离开原永久居住地

，躲过债主春节讨债这一“劫”。旅游便是他们掩人耳目的

最佳选择，至于在旅游目的地的景观和游览并不那么重要。

所以，春节那个团在黄山，无论是外出看凇挂，还是在酒店

里打扑克，都是与他们“躲债”的认知相协调的。这就是赵

先生的劝导获得成功的原因。 小李的团的旅游者不同，他们

外出旅游的认知倾向性是指向旅游目的地黄山。不能看到黄

山绚丽的景色与他们外出旅游的需要在认知上是不协调的。

小李劝旅游者用暂时留在酒店打扑克、打麻将来替代黄山的



游览，这就加剧了旅游者的认知不协调，引起他们的反感。 

如果小李用扩大认知范围的方法来进行劝导，效果就会比较

好。他可以强调安全的重要性，比如，他可以说：“雨大，

雾大。路滑，容易扭伤脚，还会危及人身安全。我作为全陪

必须为大家的安全负责。我们还是等雨小了、雾散了、能见

度提高了再出去吧。为了度过这段时间，我建议⋯⋯”原来

旅游者一心只想早一点去看黄山的美景， 现在觉得安全的问

题也不能不考虑，这就扩大了认知的范围，就比较容易接受

小李的提议。 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 


