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E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_40075.htm 小洪带团走出机场，

发现地陪没有来，她立即用手机与地接社联络。电话占线没

有联络上，小洪就让客人先去买点纪念品。过了十五分钟，

地陪还没有到，电话还是占线，而客人已经陆续回来集合了

。 客人中的周先生开口了：“怎么这么长时问导游还没有来?

我看这里面有问题。”另一位客人接着说：“周先生，您去

过许多地方，经验多。依您看是什么原因呢?” 周先生晃一晃

身体说道：“你们看，飞机场到市里大约有五六十公里。旅

行社一般都规定导游和旅游车提前两个小时出发，车速一般

是60公里，如果一切正常，早就应该到飞机场啦!如果路上发

生交通事故，这个地方的公安处理的速度是很快的，而且这

条路是高速公路，路面很宽，前面的车出了事故，后面的车

一绕就过去了，不会耽误的。我看，准是我们的旅游车出事

了。现在是旅游旺季，大陆的司机是一个团接一个团，很疲

劳的呀。我看最大可能是司机开疲劳车，在路上和别的汽

车kiss了，导游大概也摔了个半死⋯⋯” 说着，周先生他走过

去问小洪：“洪小姐，我们的导游为什么还没有来呀?” 洪小

姐晃了晃手机，说：“我正在联络，不知为什么，电话一直

占线。” 周先生睁大眼睛，压低声音对周围的游客说：“你

们看。我说得八九不离十吧!一定是我们的旅游车出事了，旅

行社正在处理这件事情呢，连电话都打不进!你们看着好了，

等一会儿车来了，他们肯定不会说实话的。为了安慰我们，

他们肯定会找别的理由来说的!” 就在这时候，旅游车和地陪



到了。原来在比小洪他们这个航班早二十分钟抵达的另一个

航班里，也有地接社的一个旅游团，团里有位客人一下飞机

就晕倒了，本来是来接小洪他们这个团的地陪和司机忙着送

这位客人去医院，等他们从医院赶回来，小洪他们已经在这

里等候多时了。 周先生和其他几位游客听了地陪对小洪解释

迟到的原因，互相眨了眨眼。神秘地一笑。地陪见他们这个

样子，不知是怎么回事，小洪就笑着把周先生刚才所作的种

种猜测告诉给地陪。这时，周先生一步走到地陪面前，一边

与地陪握手一边说：“没什么，没什么，你们总是有‘客观

原因’的嘛!” 地陪只说了一句：“周先生，您可真会讲故

事!” 分析 本案例讨论社会认知的“故事化”现象。 所谓“

故事化”，是指人们在社会认知的信息加工过程中，由于信

息不足，而又要让加工后的信息显得完整，就从自己以往的

经验中提取一些信息来加以补充，以致加工后的信息不是客

观地反映事情的本来面目，而是成了一个编出来的“故事”

。“故事化”的前提是加工的信息不足，其原因。一是外界

提供的信息不足；二是外界提供的信息虽然充足，但认知者

出于自己的主观意向，而对信息进行了有选择的提取。 “故

事化”是社会认知中普遍存在的现象。“故事化”的程度因

人而异。 “故事化”内容与讲故事者的阅历密切相关，一般

是他从曾经经历提取信息对事件做解释和预测。本案例中的

周先生见多识广，旅游经验丰富，储存在他记忆中的许多信

息，如旅行社的有关规定、高速公路的路面状况、交警对交

通事故的处理、交通事故处理的预案以及旅游旺季一些旅游

车司机疲劳驾驶等等并非不真实，但是他把所有这些信息想

当然地拼凑在一起，就讲出了一个完全不真实的故事。 旅游



者严重的“故事化”不良后果有：(1)严重干扰旅游者对客观

情况的判断。(2)使旅游者心理不安全感处在比较高的水平

。(3)旅游者无法理解导游员的服务动机，他们的期望更趋向

导游员的服务行为。 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 


