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E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_40099.htm 小白谈起如何带已经

拉帮结派的团队时，说：“真是比较难处理的。那一年，我

带团到了南京，团里的两派为先去中山陵还是先去南京长江

大桥发生了分歧，双方情绪都很激动。我并没有讲他们谁对

谁错，只是把当时中山陵那一带容易堵车的情况介绍了一下

，说明先去中山陵游览对在南京的整个旅游行程好控制一点

。结果，另一帮游客对我大为不满，说我想多要小费，把脸

贴在某某的屁股上。弄得我后面不知如何安排是好。” 小陈

说：“我比你好不到哪里去。那一次我团里分成了四派，最

大的一派有二十几个人，超过全团一半，最小的六个人。在

北京，最大的那一派提出要去吃涮羊肉，其他三派有的想去

逛街，有的想去看杂技，有的想回酒店，谁也说服不了谁。

我就说：这样吧，少数服从多数，全团半数以上的人决定怎

么样，就怎么样。谁知道这个先例一开。以后每一次出现争

议的时候，最大的那一派都打出这张牌。说实在的，有时候

‘少数派’的意见是对的，但是按照‘少数服从多数’的原

则，他们永远都吃亏。这样一来，这些‘少数派’对我的意

见就越来越大了，最后还告了我一状。” 小葛说：“我和你

一样也是按‘少数服从多数’的原则办事。‘少数派’虽然

没有投诉我，可我的时间几乎全花在他们身上了。每天晚上

他们都以请我喝咖啡的名义把我叫去，除了谈他们有什么特

殊要求之外，还谈他们如何受‘多数派’的欺负，还说做事

公平合理是做人的基本原则等等。不但我的休息时间都被他



们占了，‘多数派’还认为我跟‘少数派’搞在一起了，动

不动就打出‘少数服从多数’的旗号对我和地陪施加压力。

” 小宋说：“我比你还难受呢!不过，主要是那个领队。她为

了多挣小费，每当客人出现意见分歧，她只有一个原则，就

是谁有钱，她就向着谁。她总是提出偏袒有钱客人的无理要

求，想借我的手去压制其他游客。我知道，她就是想那些客

人能给她很多小费。我当然要坚持原则，可想到她是境外旅

游批发商 代表的身份，有时不得不做些违心事。客人自然就

冲着我来了。我只好找领队，跟她说服务原则，要公平，要

合理，她连理都不理!看我不愿意和她同流合污，她不仅不收

敛，反而变本加厉，公开地偏袒小费给得多的那一部分客人

，根本就不怕其他客人投诉。其他客人又找我，要我出面去

和领队讲理，有时候就在公开场合提出这样的要求。可是，

领队是境外旅游批发商的代表呀，把她弄毛了，别说我了，

我们社与她的公司今后的合作都成问题。我呀，就像风箱里

一只无能为力的小老鼠，是两头受气，想钻都钻不出来了!”

分析 本案例讨论导游员如何坚持“不介入”的原则以及常见

的介入形式。 “旅游团亚群体对抗”多半是围绕团队的旅游

计划和旅游活动而展开的。导游员是团队计划的执行者，所

以，对抗中的任何一方都希望得到导游员(特别是全陪)的支

持。为此导游员必须坚持“不介入”原则，才能保持“为全

团游客提供服务”的形象，才能在“亚群体对抗”的“两败

俱伤”的时候， 以“调解人”的面日出现。获得控制局面的

主动权，才能保证旅游团活动的正常进行。 要把“不介入原

则”坚持到底，导游员必须做到：第一，不急于作出解释，

无论“亚群体”成员是对旅游安排的非议，还是对服务工作



的指责，导游员都应豁达大度，泰然处之，避免他们认为导

游员已经加入对立的“亚群体”；第二，不用“少数服从多

数”的办法处理问题，导游员与旅游者的关系是“服务与被

服务”的关系，不管旅游者属于哪个帮派，是多数还是少数

，他们都应该得到导游员一视同仁的服务，这是导游员立足

于有“亚群体”旅游团的根本；第三，正确对待“偏心” 的

领队，坚持“为全团游客提供良好的服务”的“服务准则”

，坚持赢得游客满意是“两社关系”存在和发展的合作准则

，不可一味地迁就，而是应该晓之以理，动之以“利害”。 

本案例中的四位导游员在主观上都没有介入“亚群体对抗”

的意愿，但是，在客观上他们的言行都有失策之举。小自在

不恰当的时候作了解释；小陈和小葛用“少数服从多数”的

方法处理矛盾；小宋一度纵容领队而陷入“两难”。这些失

败的事例告诉我们，导游员应该培养自己良好的心理素质，

学会高超的服务技巧和社会交往技巧，才能克服“旅游团亚

群体对抗”这一独特的群体现象对导游服务的影响。 100Test 
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