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E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_40200.htm 黄先生是旅游团在开

茶话会时，大家推选出来的团长，是一位能说会道的大学教

师。全陪小章自然就把他当做团队的“中心人物”来对待，

有关旅游活动的事项都通过他去传达给其他客人，客人对服

务的意见也通过他来收集。 开头的两三天。团队平安无事。

后来，小章发现，有些客人开始不听黄先生的吩咐了，有时

还公然与他顶撞。客人对服务有意见，也不像前两天那样请

黄先生转告，而是直接来告诉小章了。有时候让一位盂先生

来转告小章。 在某景点，要坐船去游览地下河。地陪安排了

两条小船，由他和小章各带一部分游客乘船游览。当黄先生

拿着名单，宣布上船安排的时候，客人闹开了。大家不同意

分组方案，认为本来就应该同乘一条大船，都怪黄先生没有

把他们的意思转达给小章和地陪。 客人七嘴八舌的时候，小

章注意到盂先生话语不多，但总是在要紧的地方说几句话，

专门把大家的意见引导到小章和地陪的身上。最后，经过各

方面协调，全团客人挤在一条稍大的船上游完了地下河。 从

那以后，客人虽然还对黄先生称“团长”，但是都不再和他

谈论旅游活动的话题。倒是那位孟先生，常常在黄先生不在

的时候，与小章和地陪谈论行程的安排。 小章心想：黄先生

毕竟是大家选出来的团长，有些事还得先和他商量。可是，

话一从黄先生嘴里说出来，客人们都不爱听了。而对孟先生

说的话，全团的客人倒都是有那么一点“言听计从”。 小章

又仔细看了一下团队名单，盂先生是中学教师。向团里的其



他客人一打听，才知道孟先生原来是一位教地理的老师，经

常在全国各地旅游。小章心想：这就是全团的客人对孟先生

言听计从的原因吗?那么，为什么在开茶话会的时候，大家不

选孟先生当团长，反而选了黄先生呢?为什么选了黄先生当团

长，现在又不听他的了呢? 分析 本案例中讨论的是“旅游团

中心人物飘移”现象。 “旅游团中心人物飘秽”是指“中心

人物”在旅游者之间移动。 旅游者在旅游之前是素不相识的

，他们早期的彼此交往带着浓厚的情绪色彩。那些外向的、

能说会道的旅游者最容易为大家所接受。当需要一位旅游者

作为代表为大家说话的时候，具有这些特点的旅游者就容易

被推选为“中心人物”。由于这时的旅游者对这个“中心人

物”的能力还不清楚，它的代表功能和暗示功能还相当弱。

本案例中在旅游前茶话会上选出的团长黄先生就是这种早期

的“中心人物”。随着旅游活动的展开，那些具有旅游经验

，能有效地维护全团旅游者利益的“中心人物”就逐渐固化

。但是，有的早期“中心人物”，缺乏旅游经验，或缺乏旅

游目的地旅游的经验，在维护旅游者利益时不断出现失误：

或者能为全团的旅游者说话。同时也暴露出其品德低 下。这

样的“中心人物”都会逐渐失去旅游者的信任，他的“中心

人物”功能也逐渐弱至消失。旅游者会“推选”出一位可信

度更高，更能代表他们的利益的、新的“中心人物”代替他

。这就造成了“中心人物”在旅游者之间的“飘移”。 本案

例中的“中心人物”就是这样从黄先生“飘移”到了孟先生

的身上。 “中心人物飘移”现象一般发生在旅游者聚集在一

起以后的第三天或第四天。“飘移”的方向是：从缺乏旅游

经验的旅游者向旅游经验丰富的旅游者“飘移”；从缺乏特



定旅游目的地旅游经验的旅游者向具有特定旅游目的地旅游

经验的旅游者“飘移”；从缺乏社会经验、社会地位较低或

较为年轻的旅游者向社会经验丰富、社会地位较高或较为年

长的旅游者“飘移”。 “中心人物飘移”具有迷惑性，如果

工作重心仍然放在飘移前的“中心人物”身上，就会造成工

作的被动。 100Test 下载频道开通，各类考试题目直接下载。
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