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E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_40102.htm 同事们都为小骆担心

，换她上那个团的原因是客人拉帮结派闹得挺欢，把原来的

全陪赶了下来。所以，见到小骆平安回来，同事们就请她谈

谈怎样带那个团的。 小骆说：“根据以前的经验，这种团要

处理两个方面的问题。一是服务方面的问题，是客人希望我

们多为他们做一点事。这个团，那帮闹得最凶的客人，就是

希望我能够带他们逛街，多介绍当地好吃的。只要逛了街，

玩得开心，吃得高兴，他们就会说你的好话。另一帮客人呢

，他们最得意的是全团用餐的时候，我能跟他们谈论饮食文

化，可能是想用他们的高谈阔论来显示他们的“文化层次”

吧。还有一帮客人是希望在地陪介绍了景观之后，我再给他

们讲点野史、风土人情什么的，好让其他客人觉得我对他们

格外重视。我想，这就好，各有所求，我就有办法摆平了。

晚上陪这帮客人逛街，用餐前与那帮客人高谈阔论，游览的

时候再给最后那帮客人 ‘加餐’，让他们‘各得其所’。 “

二是客人与客人之间的问题，这需要动动脑筋。比如，好饮

食文化的那帮客人中有老人，每次分房他们都提出要靠近电

梯，真的把靠近电梯的房问给了他，又说电梯太吵，闹着换

房。跟谁换呢?房间都已经分完了。让其他帮派的房换给你，

不是‘损人利己’，找事闹吗?后来我再分房的时候，好坏远

近都掺在一起。等他们又提出要换房的时候，就说‘你们自

己的人’去换吧!本来嘛，分房后再换房，谁都不高兴，但是

出现了帮派后，在同一帮派内互换房间反倒好通融，显得团



结。我就这样解决问题。我听领队说客人常为守时争吵，我

呢，就在每一次开始自由活动之前，从各个帮派中分别点一

两位或两三位客人，问他们清楚不清楚集合时间。他们说清

楚。就等于当着大家的面作出了守时的承诺。用了这个办法

，就再没有出现过因为一部分客人不守时而发生争吵的事。 

分析 本案例讨论如何带好已经发生“旅游团亚群体对抗”的

旅游团。 “社会尊重严重不足”是旅游团的重症，虽然“亚

群体”形成以后，“亚群体”内的旅游者得到互相尊重，但

是，“社会尊重严重不足”并没有消失，它改头换面地表现

为群际间“社会尊重严重不足”。因此，“亚群体”对服务

提出的要求，从“人际交流”层面上来看，都是为了获得更

多的“社会尊重”。本案例中的小骆晚上陪这帮客人逛街，

用餐前与那帮客人高谈阔论，游览的时候再给最后那帮客人

“加餐”的工作，表面是满足“各有所求”的“各得其所”

，实际上都是在满足“亚群体”对“社会尊重”的需要，这

在一定程度上实现了旅游团中“社会尊重的平衡”。 旅游活

动的七大要素对于每一个旅游者个体的差异，常常是“亚群

体对抗”的诱因，利用“亚群体”内能够满足归属、尊重需

要、人际相容性高的社会心理功能，让亚群体成员对他们之

间“利益交换”的不同的认知，在“人际交流”一致性下产

生钝化，进而避免“亚群体”间的矛盾产生和爆发。在本案

例中，小骆处理“换房” 问题就是这一思路。 “社会尊重”

与“自我尊重”是一个“跷跷板”的关系。。亚群体”间“

社会尊重严重不足”常常促使“亚群体”具有非常高的“自

我尊重”。“自我尊重”的一个指标就是“自我肯定”，也

就是注重“面子”。在本案例中，骆小姐就是利用这个原理



，通过巧妙的“自我肯定”避免了不同“亚群体”因为“守

时”问题而发生对抗。理解这一点的关键是任何一位“亚群

体”成员的公开承诺都会被视为整个“亚群体”的承诺。 本

案例中小骆的“反其道而行之”做法，是利用人的心理活动

都需要其生理活动来支持的原理。与旅游活动无关论题的长

时间争论会让争论方认为“再争也争不出个结果”，体力和

精力消耗得太多也就没法再争了，因而对“对抗”会有一定

的心理疲惫和厌倦，有降低“亚群体对抗”强度的作用。其

要领有三：(1)、用环境制约争论强度；(2)、导游员不介入，

以获得最后控制权；(3)、赋予争论无实际意义，像小骆谓之

“学术讨论”。 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 


