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https://www.100test.com/kao_ti2020/40/2021_2022__E5_AF_BC_

E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_40109.htm 一天，小方向赵先生

说起当旅游团有了帮派后如何带团的问题。 赵先生说：好深

的一个问题。我来谈个事。去年经理点名让我接一个问题团

，在接团计划上夹着全陪的来电，只有一件事，说是这个团

客人对旅游日程安排有意见，让我在车上不要马上宣布日程

安排，先听听客人意见再说。我看了很奇怪，大概是我社成

立四十几年来惟一独特内容的全陪来电。等我从飞机场接下

团队后才知道原来这个团分成人数正好对半的两个帮派，相

互斗得很厉害。听了全陪的介绍之后我心想，我可不能卷进

去!于是在车上就全面地介绍了景点的特点，所需要的时间，

交通状况，天气预报等等，讲得非常详细。然后让客人回酒

店吃中饭，让他们出发前告诉我一个意见。 到了下午出发时

间，没有一个客人下来，我和全陪上楼一看，好家伙，原来

他们在各自开着“小组会”，我们只好下来。大约又过了二

十几分钟，两帮客人都上了车，都有一个代表正式发言，真

是一帮“见山”，一帮“见水”。他们的主题都很明确的，

如果发言者讲错什么，同帮派的其他游客马上补充，结果形

成“针尖对麦芒”，谁也不后退一步。 还好，我在介绍概况

的时候留了一手，没说下午的狂欢节。看他们已经成了骑虎

之势，我就说，这样吧，今天下午有一个狂欢节，现在大家

定不下来，那我们先去那儿看一下狂欢节，就算是增加一个

意外的节目吧。在这段时间里大家考虑一下再说吧。你知道

，去年的狂欢节是不错的。等客人看得眉开眼笑之后，我就



把团队拖出来，就近去了计划中的一个景点。等“木已成舟

”，客人就没有什么话好说了。 回想起来，如果那天没有这

个狂欢节，我真不知道会怎么样。我当时真没有想到客人会

在客房里专门开“小组会”把意见统一得如此一致。现在还

有一点后怕。 小方说：“那么后来呢?” 赵先生说：“后来

呀，我还是出了错。晚上看文艺节目，最后那个节目的主持

人请客人配合一下，让客人中的未婚青年男女上台参加做游

戏。我就轻声地把主持人的话翻译出来，请客人一个挨一个

地向右边传话。离我近的这些客人是同一个帮派的，离我远

的那些客人是另一个帮派的。当话传到另一个帮派时，变成

了‘一定要已婚夫妇上台，而且必须是五十岁以上的’。结

果，另一帮派中五十岁以上的夫妇全都上了台，出了个大洋

相。而那些使坏故意更改信息的客人在台下笑得前仰后合。

结果，上了台的那帮客人把我好说一顿了。” 分析 本案例讨

论的是“亚群体”“信息传递”的特点。简单说就是“内外

有别”。 一般而言，“旅游团亚群体”的群体水平是在联合

水平以上，它内部的信息传递方式是“全方位、全通道”的

，有关信息一旦传入“亚群体”，便会很快在整个“亚群体

”中传开，反复交流，形成亚群体的一个统一的意见。这种

信息传递方式带来两个后果：一是决策的“责任分散”现象

极为普遍，造成决策的冒险性增高。这是 “亚群体对抗”频

频发生的重要原因。二是不容易产生“亚群体中心人物”。

“亚群体”也会有“发言人”，但是他只有“代表功能”而

没有“暗示功能”。本案例中游客在客房里开“小组会”及

后来的言行态度都是亚群体内信息传递的写照和结果。 由于

“旅游团亚群体”之间的利益有冲突，特别是“旅游团亚群



体对抗”中，任何一个“旅游团亚群体”都把对立“亚群体

”的失败看成是自己的成功。所以群际间的信息传递就出现

两个问题：一是信息传递是单向的不会有“校正作用”的反

馈。二是“亚群体”不愿意向“对立面”传递有利于对方的

信息；必须传递时，也会对信息进行损人利己的“加工”。

本案例中“上台游戏”事件中，信息在群际间的传播中被加

工改造。如果没有“亚群体”，客人间不会如此恶意弄人，

也会有一个信忠反馈确认的过程而避免出错。 亚群体信患传

递的“内外有别”告诉我们导游员和其他服务人员，必须保

证那些与全团有关的信息能及时、准确、无误地传递给团队

中的每一个“亚群体”，才能保证旅游团的旅游活动正常进

行。 注：“旅游团中心人物”参见案例72 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 


