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

E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_40125.htm 小刘带团回来对小张

说：“这一回可真把我给累死了!这团里简直就像搞了一场‘

文化大革命’!” 小张请她仔细讲一讲。小刘说：这个团里的

客人来自不同的国家和地区，除了有血缘关系的之外，原来

没有任何关系。刚入境的时候，和其他团队也差不多。过了

一两天，我发现有几位客人常常喜欢聚在一起，吃饭的时候

喜欢坐在同一桌，等车的时候喜欢在一起聊天，拍照片的时

候也总是互相帮忙⋯⋯” 小张问道：“你有没有注意到他们

有什么特点呢?” 小刘说：“当时我有一点感觉，就是他们说

话有点怪怪的。比如，明明是周小姐身体不好，想吃点面条

，可是她自己不说，偏偏是由白先生来说。我原来还以为他

们两个有‘猫儿腻’呢，可是又一想，不对呀，白太太就坐

在白先生边上啊!另外就是他们说话老是‘我们’、‘我们’

的，连一个人跟我说话的时候也这样。有时候我真搞不清他

究竟是说他自己呢，还是在说他们那一伙。” 小张又问道：

“再后来呢?” 小刘说：“再后来，‘文化大革命’就开始

了!这几位客人是一派，其他客人是一派。各自抱成一团，都

抱得特别紧。只要一派中的一个人与另一派中的一个人发生

了哪怕是芝麻大的冲突，两派之间都会大动干戈。而且，吵

一次还不算完，下回再来过，没有事也找点出来吵。我还记

得，他们第一次吵架就是因为张先生和胡先生在进电梯时相

互撞了一下。本来，这种小事说句‘对不起’也就行了，可

是他们竟然从一楼一直吵到十二楼。” 小张问：“有多少客



人参加了呢?” 小刘说：“电梯只能装十五个人。张先生一派

的客人全进去了，一共是九个人。胡先生一派呢，只进了四

个。自然是只有四个人的那一派吃了亏。到了去游览的时候

，吃了亏的胡先生一派一共十三个人，就一起在他们喜欢的

地方足足多玩了一个小时，让另一派的那九个人干等了一个

小时。那九个人气得要命，自然是骂我!骂了我还不算完，下

次还要和胡先生他们斗。你斗过来，我斗过去，大有‘生命

不息，战斗不止’的劲头啊!带这样的一个团队，你说我累不

累?” 小张说：“听你把前前后后的情况一说，我倒是理出了

一点头绪。看来，用有没有公开地吵架为界可以把这帮派斗

争分为两个阶段。没有公开吵架时他们好像只是关心自己帮

派内部的事情。公开吵架以后，他们关心的重点就是发生在

两派之间的事了。” 小刘说“你这样一说，我觉得还真有道

理!” 分析 本案例讨论“旅游团亚群体”的两个阶段：“初

级阶段”和“成熟阶段”。 本案例客人没有发生争吵之前为

“亚群体初级阶段”。可以从两个方面分析： 第一，它已经

形成。有三点：一是旅游者确立了初步的“亚群体”内人际

关系；二是对服务的要求或指责都有一定的人际范围的边界

，出现群体称谓代词；三是“亚群体”成员对他们关心的事

，开始聚集在一起共同商量讨论。 第二，它尚未成熟。也有

三点：一是“亚群体”成员之间还处在相互有好感的阶段，

“我们是一伙的”的意识尚未明确；二是“亚群体”的群体

规范还没形成；三是在认知旅游活动是否损害本“亚群体”

时，还没有以其他“亚群体”为参照标准。 本案例客人发生

争吵之后为“亚群体”成熟阶段。主要有三点：第一，形成

“亚群体认知”并以此作为自己是否被尊重的标准。第二，



“亚群体”的群体规范形成。第三，对抗行为出现。表现是

，像“亚群体”之间出现相互吵架、打架，故意不遵守时间

，要求服务方改变旅游计划，对服务方提出过分苛刻的服务

要求等等。我们在后面的案例会一一分析。 “亚群体”分为

两个发展阶段对带团有指导意义，在“亚群体”还没有成熟

的时候，通过导游员的调控工作，使“亚群体”在“初级阶

段”被扼杀，或在向成熟阶段发育过程中被呆滞，以保证旅

游团计划的完整。 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 


