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

E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_40140.htm 小葛决定今天先去自

然景观区，然后再去寺院。小葛的这个安排刚一宣布，就遭

到一部分游客的反对。 这些客人说：“今天是观世音的生日

，我们要先去佛寺拜观世音大士。” “对，拜了观世音大士

，才能到别处去玩。” “你一定要先安排我们去寺院，这是

宗教信仰问题，我们有宗教信仰的自由!” 没等小葛作出反应

，另一部分游客就开口 “我们不信佛，我们要先去景点游览!

” “我们是出来旅游的，我们有不信宗教信仰的自由!” “

如果一定要按宗教信仰来安排，今天正好是礼拜的日子，我

们要先去教堂!” 两部分客人相持不下，最后，都说由小葛定

夺。小葛清了清嗓子说：“按照旅游计划，我们应该先去自

然景区⋯⋯” 话还没说完，就被一部分游客打断了：“今天

是佛教的什么日子，你知道不知道?你连这个都不知道，还当

什么导游员?” 小葛忍了忍，说：“你们不要急，听我把话说

完。考虑到今天是观世音的生日，我准备把行程略微调整一

下⋯⋯” 正要往下说，又被另一部分游客怒气冲冲地打断了

：“你不知道今天是礼拜天吗?我们要去教堂!你不是说你 们

是宗教信仰自由的国家吗?我们就要这个自由!” 小葛被挤在

中间，真是哭笑不得，只好说：“我是来为大家服务的，既

然大家有不同的要求，那么我只好先满足多数人的要求了。

”可是话一出口，他就后悔了，因为持两种意见的游客人数

一样多，正好是一半对一半。 分析 从本案例起十二个案例，

讨论旅游团亚群体及其对抗。本案例中小葛遇到的问题就是



“旅游团亚群体对抗”。 “亚”是“次一级”的意思。旅游

团是一个群体，在这个群体中又分出次一级的群体，这就是

旅游团的“亚群体”，相当于人们常说的“小团伙”或“帮

派”。帮派之间互相指责、攻击，并破坏旅游计划，破坏旅

游团融洽氛围，矛盾泛化到服务方的行为就是旅游团的“亚

群体对抗”。 旅游者带着不同的世界观、人生观和价值观，

带着不同的民族习俗、宗教信仰和行为习惯等等进入旅游团

，就难免发生“碰撞”。这些“碰撞”的内容十分广泛。如

果旅游者把这些。碰撞”看做个体差异，那就只会发生旅游

者个体之闻的矛盾。如果他们认为这些“碰撞”与旅游团的

活动有必然的联系，他们就会觉得有必要获得他人的支持，

于是他们就会在旅游团中寻找与自己相似的旅游者，以求得

心理安全、归属和尊重。这样，有相同感觉的旅游者就会形

成“小团伙”。 “旅游团亚群体”形成以后，“亚群体”的

成员之间会出现非常显著的“社会同化”现象，“亚群体”

的每一个成员都被看成是“自己人”，对任何一名成员的伤

害都会被看成对“我们”的伤害，都会引起整个“亚群体”

的激烈抗争。 “旅游团亚群体”属于“人际层面”的产物，

但是，“旅游团亚群体对抗”却是从“利益交换层面”上表

现出来的。这些“利益交换层面”上的许多内容与团队的旅

游活动有直接关系，所以，“亚群体对抗”常常会对团队正

常的旅游活动造成严重的干扰和破坏。相互之间的指责和攻

击会“泛化”到制定、执行和监督旅游计划的旅行社、导游

员等其他服务机构和服务人员身上。就像在本案例中，不管

小葛出于何种考虑，提出何种方案，只要不符合某一派旅游

者的心愿，这一派旅游者就会认为他是站在自己的“对立面



”上的，是维护另一派旅游者的利益的。 “旅游团亚群体”

及对抗是旅游者社会交往发生认知偏差后的或然性结果。它

们的存在对导游员的“调控”技巧提出了更高的要求。 注：

“社会认知的两个层面”请参见案例14 “旅游者的心理需要

”请参见案例35 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 


