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E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_40168.htm 小杨听说小张这次带

团的经历非常精彩，便请他谈谈。小张说：“其实，我不过

是把赵大哥扶植‘中心人物’的方法用到这个团。这个团入

境后，我发现客人比较散，说话喜欢直来直去，他们是临上

飞机时才相互认识的。“我想，像这样一个团，如果自发地

产生出‘中心人物’，会有很大麻烦。我也曾经想自己来当

‘中心人物’。再 一想还是不行。现在是旅游旺季，突发事

件多，服务差错多，我经验不多，控制这些没有绝对的把握

。 “我就打电话给赵大哥。经赵大哥指点。我就在团里扶植

了一位能替我说话的‘中心人物’。 “要说具体的做法呢，

首先是要选人。一开始，我选了刘先生、周太太、彭先生三

个人。他们在团里都比较活跃，跟谁都说得来，也都有一些

旅游经验。后来我发现，周太太大概是到了更年期，脾气不

太好，在游览点的门口，为一点小事就和验票员吵个不亦乐

乎。我想，这种性格的人不能要。即便她不跟我吵，像这样

的吵法，她跟别的服务人员吵起来会破坏我们与合作方的协

作关系。 “于是我就在剩下的两人中选择。我从名单上了解

到，刘先生是一个初中生，彭先生是个大学生。闲谈中又了

解到彭先生曾经被公司外派到澳大利亚做过办事处主任。我

想，从彭先生的学历和工作经历来看。他应该能够比较理性

地看问题，也不大会人云亦云。这样，我就选择了彭先生。 

“接下来，我得‘拉拢’彭先生。方法很简单，就是和他聊

天，天南地北地聊。表面上我是无目的地和他闲聊，实际上



我是想知道他有没有来过大陆。后来我知道了，他五年前曾

经到过北京，但是丝绸之路没来过。于是，我就着重和他聊

我上一个团在丝绸之路遇到的种种奇闻轶事。把我们这一次

怎么走、住哪里、吃什么、玩什么、买什么纪念品合算，以

及那些地方现在可能会有什么变化等等，全都穿插进去。这

样一来。他对这一路的风土人情，注意事项，还有什么葡萄

沟里摘葡萄的乐趣，挨打的无花果最甜等等都预先知道了。

这样他可以在和其他客人聊天的时候吸引他们。我还让彭先

生谈谈他想怎么样玩，怎么样吃，怎么样购物等等。把一些

既不影响团队的计划。又能让全团的客人‘马上就能见到好

处’的好主意在车上告诉客人。比如。旅游车途经瓜地时，

停车二十分钟，让客人自己到瓜地里摘瓜吃。又比如，那些

大的清真寺游览时间不变，而一般的清真寺就一走而过，挤

出一些时间去当地百姓家做客。我说，彭先生提出了非常好

的建议⋯⋯结果，大家都同意，也都愿意为增加的开支而掏

钱。当然，更重要的是的确玩得很开心。这样一来，彭先生

的威信就大大提高了，一部分年轻游客总是跟着他。他非常

得意。 “彭先生清楚我是帮了他的大忙的，所以，他经常来

找我聊天了。这样，我就有了一个相当靠得住的‘中心人物

’了。遇到我不便直接对客人说的事，我就借他的嘴去说。

那天。当我得知D市所住酒店会有问题，我就先告诉彭先生

那是怎么一回事，并就我的处置方案向他征求意见。后来，

他把这件事告诉了大家，大家看彭先生这样见多识广、经验

丰富的人都没有提出什么异议，也就都没有什么异议了。当

地陪在车上正式地把这件事提出来的时候，大家举手，一致

通过了我早已策划好的方案。哈哈!当时我心里美得直想大叫



啊!” 分析 本案倒讨论扶植“中心人物”。它可以说是利用

“中心人物”最高境界。 “中心人物”虽然也可以由导游员

“兼任”，但是这样的“一身二任”对导游员的素质有很高

的要求，如果旅游计划正是由于导游员自己的失误而被破坏

，那么，导游员既要为自己的失误承担责任，又要代表全团

旅游者来追究自己的责任，如此剧烈的角色冲突是非常不容

易处理好的。“中心人物”的角色会从导游员“飘移”到旅

游者身上，这时新的“中心人物”会有强烈的把矛头对准导

游员的倾向。经验不足的导游员最好不要去尝试“一身二任

”，而扶植一个“中心人物”更好。 扶植“中心人物”的工

作要分两步走： 第一步是选人，这是成功的关键。考查对象

应该是旅游团人际关系“节点”上的旅游者，就是在旅游团

的活动中，其他旅游者喜欢和他在一起的那个旅游者。在本

案例中，刘先生、周太太、彭先生便是。挑选标准主要有三

条： 1，要有较强的交往能力。交往能力强的旅游者能根据

交往对象来选择交往的内容、交往形式和信息传递强 度，并

给对方以积极的反馈。本案例中导游员小张先挑选出刘先生

、周太太和彭先生，皆因为他们有较强的交往能力。 2，要

有稳定的性格特征。在旅游团特有的性质条件下，旅游者常

常根据交往对象的性格是否“稳定”，来决定是否继续与之

交往。只有“性格稳定”，其他旅游者才愿意持续地与之交

往，也才能成为“中心人物”。本案例中的周太太就是因为

性格不稳定而被小张“删除”。 3，要有较强的认知能力。

扶植“中心人物”是必须向扶植对象提供有关旅游目的地信

息，因而扶植对象必须有较强的信息接受、分析、综合的能

力。认知能力的强弱可以从考查对象的学历、社会阅历和言



谈中得知。本案例中的周先生就是因为认知能力弱于彭先生

而被小张“删除”。 第二步。促使扶植对象形成“中心人物

”角色的肯定态度。如果导游员“开诚布公”地去劝说扶植

对象担当“中心人物”，那很可能会让扶植对象认为自己将

被利用而充当傀儡，这种方法不可取的。从带团实践来看，

利用心理学的“促使行为发生以改变态度”的原理是让扶植

对象转变态度的有效方法，要点是以下两个： 1，调整扶植

对象旅游目的地的知识经验结构。在摸清扶植对象“知识和

经验结构”的基础上，根据“缺什么补什么”和“重点补充

有关旅游目的地的知识经验”的原则，给他“补课”。这项

工作必须在私下进行，一旦公开化，其他旅游者就会认为扶

植对象不过是导游员的“传声筒”而不予信任。 2，树立扶

植对象的“中心人物”形象。导游员应该诱导扶植对象对今

后的旅游活动发表意见和建议。对于其中那些既不影响旅游

计划的完成，又能很快使旅游者受益的意见和建议，不仅要

采纳，而且要像本案例中的小张那样，让大家都知道“这都

是彭先生想出来的好主意”。 做到了这两点以后，全团旅游

者不仅认为彭先生见多识广、经验丰富，而且的确是一个能

够为大家谋利益的热心肠，自然就会对他表示格外的尊重。

而这种尊重，又能“强化”彭先生为全团旅游者谋利益的行

为使他对大家的事变得更加热心。同时，其他旅游者有关旅

游活动的事也自然会去找彭先生商量。这种尊重和“商量”

的行为实际上已经把彭先生推向“中心人物”的地位，引发

彭先生的“中心人物”行为，进而使彭先生从像普通旅游者

一样只关心本人切身利益的态度，向关心旅游团整体利益的

态度转变。 扶植起来的“中心人物”，不仅对导游员比较信



任，而且对导游员有一定的依赖性，也不会自我尊重恶性膨

张，他们往往会成为导游员最为得力的助手。 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 


