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E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_39972.htm 旅游团内的矛盾和冲

突，是一个让导游员“伤脑筋”的问题。有一天，经理让大

家说说究竟是什么原因。 小张说：“依我看，是现实与计划

不符，团队出事多半都和它有关。” 小刘说：“现实与计划

不符嘛，恐怕不可能完全避免。事实上，它也不一定就会产

生大的矛盾。依我看，服务方面是主要原因。你们说，哪一

件投诉不是和服务水平低有关?” 经理说：“小刘说对了一半

。你们几位很少有游客的投诉。可是团队里的矛盾还是不少

吧?” 小洪说：“有许多问题出在得不到有关方面的配合，像

民航、车站、车队、酒店、餐厅，还有交警⋯⋯你们说，游

客意见最大的旺季，是不是相关单位最不信守合同的时候?” 

小何说：“我想，你们说的都有道理，但是，有了这些问题

是不是就一定会引起轩然大渡?我看还不能这样说。不是说‘

外因通过内因起作用’吗?我想，可能还要从旅游团的内部找

找原因。我也没有想清楚。但是我有一个感觉，团队里的游

客谁都不服谁，这就特别容易引起矛盾，就好像是一堆干柴

，沾火就着!” 小洪说：“小何，游客原来都是不认识的，凭

什么谁服谁呀，你说偏了吧。” “一堆干柴，沾火就着这个

比方打得不错。”赵先生说，“假如这一堆柴不是干的，而

是湿的，那就是有几个火星落在上面，也不至于一下子就成

了熊熊烈火呀!那么，这堆干柴是什么呢?我看，这堆干柴就是

‘谁都不服谁’。在社会心理学中这种现象叫‘社会尊重不

足’，在旅游团里这种现象特别普遍。也特别严重。游客都



觉得自己没有得到应有的尊重，所以，遇到什么事就都不肯

让步，要在事情的争执上争一口气!这样一来，彼此之间有一

点差异，本来可以相容的也不能相容；有了一点小的矛盾，

本来可以化解的也偏要把它放大。刚才提到的计划与实际的

差异，服务水平低，有关方面不配合，这些问题不是没有办

法解决的，但是，客人要争口气，就会引起轩然大波。” 分

析 旅游团中的人际关系脆弱和不稳定造成的第一个后果就是

本案例中赵先生所说的“社会尊重严重不足”。它是旅游团

人际关系脆弱和不稳定与旅游者人际交往中尊重需要的冲突

的结果。 人在与他人的交往中是需要尊重的。但是，在旅游

团人际关系脆弱和不稳定的环境中，旅游者寻求他人尊重的

行为通常会遇到相当大的障碍。比如，成团初期的试探性交

往得不到他人的积极回应；旅游者之间的“尊重”内容只是

服饰、仪表等等；泶铩白鹬亍毖孕械谋旧砑吖裕俗陨砝婵伤

媸笔栈兀蝗爬嬗敫鋈死娣⑸苁保浴八鹜爬骸蔽≡竦鹊取Ｒ虼

耍糜握咂毡榛岣械皆诼糜瓮拍诓荒鼙凰苏嬲鹬兀庵肿纯鲇朐

谰镁幼〉匦纬山洗蟮姆床睢? “社会尊重严重不足”会在旅游

团中引起一系列的问题： 其一，当旅游活动与原定计划不符

的时候，旅游者之间非常容易为维护自己的最大利益而发生

冲突。 其二，旅游者与旅游者之间某些观念和习惯上的差异

会被急剧地“放大”，形成严重的人际矛盾。 其三，导游员

和其他服务人员工作中无心的失误会被夸大为“态度恶劣”

和“动机不良”。 其四，遇到突发事件时，旅游者会产生强

烈不安全感，使团队里一片恐慌和混乱。 此外，“社会尊重

严重不足”还有一个让旅游者觉得旅游团内人情淡薄，令人

心寒的长远影响。它使旅游者再次参加旅游团时会对他人有



高度戒心，让下一个旅游团的“社会尊重不足”现象出现得

更早，也更加严重。 改变旅游团中“社会尊重严重不足”的

状况。是导游员预防和处理旅游团中各种人际矛盾的重要思

路。 100Test 下载频道开通，各类考试题目直接下载。详细请
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