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E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_39971.htm 小杨遇到了同学小韩

。小韩问道：“干了一年导游，感觉怎么样?” 小杨说：“不

瞒你说，干导游这一行，免费旅游，开始的时候挺新鲜的，

感觉是不错，可是最近，我这情绪还真是有点低落。” 小韩

问道：“是客人对你有意见?还是与客人的关系不好处?” 小

杨说：“不不不!客人对我没有意见，我跟客人的关系也处得

很好。” 原来，小杨的苦恼是：客人为什么不给他来信? 半

年前小杨带了一个全程团，一路上小杨为游客服务得特别细

致和周到，虽然遇到突发事件，但是小杨处理得非常好，客

人给小杨很好的评价。出境之前，游客都给小杨留下了地址

，说是回国以后一定会写信来的。有几位游客还与小杨合了

影，说冲洗出来就寄给他。可是，半年过去了，小扬一封信

也没有收到。 小杨翻看了一年来的带团笔记，几乎所有的团

队都有一些客人表示会给他写信，但是，他总共才收到一封

信。那是他第一次做全陪的那个团里，有一位周先生的来信

，说他希望小杨再做他下次旅游时的全陪。 小杨说：“现在

，我觉得游客有点‘人一走，茶就凉’的味道。心里有点不

是滋味。” 小韩说：“我没有当过导游，可是我参加过旅游

团旅游。那一次我陪我妈出去跑了一大圈，那位全陪真是不

错，对客人特别热情，又不怕吃苦，真是让人感动!旅游结束

的时候，我和我妈都说要给他写信，可是说老实话，我们没

写。你说我们是虚情假意?我们当时真是特别感激他，真是想

以后要给他写信!我也不知道该怎么解释。我想，总不能要求



游客与游客之间，游客与导游员之间，能有像同学之间、同

事之间的那种关系吧?” 小杨似明白又不明白地看了看他的老

同学，转移了话题。 分析 本案例中小杨的困惑在于对旅游团

这一特殊群体的性质还缺乏了解。虽然事情发生在导游员与

游客之间，但是矛盾却是由旅游团的群体性质所决定的。旅

游团是一个具有临时性和松散性的群体，人们之间的关系是

脆弱和不稳定的。 旅游团的临时性是不言而喻的，旅游者的

所有心理活动都离不开临时性这个条件，旅游团活动特点都

建立在临时性这个基础之上。 旅游团的松散性我们可以从群

体目标、群体规范、个体对群体的认识入手分析。 群体目标 

毫无疑问，旅行社和旅游者都是出于“经济⋯便捷”的考虑

组织或参加旅游团的。旅游团是旅行社“经济⋯便捷”的经

营样式，也是旅游者“经济⋯便捷”的旅游方式。当旅游团

脱胎于旅行社组团行为时，“经济⋯‘便捷”自然地成为旅

游团的群体目标。由于旅游团的临时性，旅游者缺乏相互了

解的时间而不容易形成稳定的人际关系。因此，“经济”“

便捷”这个群体目标是残缺的。 群体规范旅行社这种经济组

织不能为旅游团制订法律、法规、道德规范，脱胎于旅行社

的旅游团对旅游者的规范只能是旅游合同，是经济性质的。

在地域、社会空间十分广阔的旅游活动中，旅游者的心理及

行为空间要远远大干旅游合同限定的空间。因此，旅游团的

规范对旅游者的约束范围是相当狭小的。 个体对群体的认识

旅游者作为临时聚集在一起满足旅游需要的主体，他们更关

注的是个人的旅游目的。对旅游团与自己的联系，旅游者只

能从旅游团的经济功能去认识，把它看成是满足旅游需要的

工具。旅游团好比是一辆“公共汽车”，大家所关心的只是



它能不能非常经济、非常便捷地把大家送到目的地，别的就

都无关紧要了。 旅游团松散性通过团内人际关系的脆弱和不

稳定作用于个体之间。旅游者报名时对旅游团有什么样的旅

游活动是清楚的，但是，在旅游团里将会遇到什么样的人和

什么样的人际关系，一般是无法预知的。在旅途中。彼此的

交往只能是肤浅的，不能以此断定某人是值得与之建立紧密

而稳定的联系的。旅游者明白除了“经济⋯‘便捷”之外，

要想在旅途中达成更高的个人目标是不现实的。旅游结束以

后，旅游者就各奔东西，没有哪一种社会规范要求他们继续

保持在旅游团中形成的人际联系。这种可以预见的结果不是

在散团后才对旅游者有影响，而是在旅游团成行时就影响到

旅游者。旅游者极容易形成“不必向对方负责”，“作出承

诺也不一定要兑现”的想法。并影响到他们在旅游团内的人

际活动。所以，旅游者一旦觉得“人际收益”低于“人际成

本”，就会中断与对方的联系，或者对旅游活动带来的利益

选择上采取利己的行为。这就表现出人际关系的脆弱和不稳

定。 应该看到旅游者采取中断联系和利己行为，在绝大多数

情况下是由于他们之间不了解而采取的“自我保护性行为”

，绝无他意。但是，对这种行为的不同理解则常常成为人际

矛盾的认知起源。说旅游者不愿付出更多的“人际成本”，

并不等于说他们完全不关心旅游团中的其他人。为了旅游活

动的顺利进行，为了获得美好的旅游经历。旅游者当然希望

有一个和谐的、融洽的人际环境。问题是，他们在这个临时

的、松散的群体中，对他人的关心是有限度的。作为导游员

，不能像本案例中的小杨那样，对此有过高的要求和期望。 

受“服务与被服务”的业缘关系影响，旅游者更多的是关注



“经济”“便捷”的载体导游员的“服务行为”。散团之后

，“经济”“便捷”的功能不存在了。维系他们与导游员的

联系就消失了。他们不给导游员写信是有其必然性，是可以

理解的。本案例中的小杨应该看到。许多游客已经对他的工

作给予充分的肯定，周先生还希望他再做全陪，完全没有必

要因为那些游客没有给他写信而感到苦恼。 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 


