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，两个团的线路相同，人数相同，地接社相同，酒店相同，

旅游车相同，甚至连飞机航班都是同一班，可是，游客的意

见反馈却大不一样，各地的接待社和酒店的反映也不一样。

经理先找了小马，问道：“小马，这次带团遇到什么问题了

吗?” 小马说：“以前有人对我说，导游员是旅游业的灵魂。

这一回我可知道什么是‘灵魂’了，想指挥胳膊，指挥腿，

甭想!先说地陪吧。地接社上的是什么地陪?就想赚钱!经理你

知道，我这个人喜欢直来直去。我就告诉他们，不能这样，

有钱没钱都应该一样地带团。他们呢?对我翻白眼!在M市，那

个地陪还说：‘我正不想带呢。你打电话给我们社，让我下

团好了!’再说酒店，动不动就说房间安排不过来，少给你一

个两个房间。我只能跟他们吵，不吵，他们是不会给我房间

的!而坐火车，明明我的客人是坐中间的，列车员却把我的客

人安排到了靠近厕所的那一边，你说我气不气?我当然要指出

他这种行为是不对。民航是老毛病了，越是旺季越是出事。

动不动就误点，临时给的盒饭也不合客人的口味。还有，那

些交警好像就盯上了我们的旅游车，动不动就要罚。他让你

的车停在路边，耗你的时间。你跟他说说理，他就说：‘你

是不是驾驶员?不是的话，请不要妨碍我执行公务!’总而言之

，带团的大环境太差了!” 小马走了以后，经理又找来小徐。

小徐说：“跟小马比起来，我这一路上还算比较顺，可是，

说实在的，我心里很矛盾。我没有她那么好的精神，只能想



别的办法。 “我带了一条烟，还带了一些小饰物。如果地陪

是男的，我就给包烟；如果是女的，我就给个小饰物。搞好

关系呀!让他们觉得，没有挣到钱，但也不是一无所得呀!多少

还有点人情吧! “对酒店呢，不能用东西来拉拢感情，我就多

说好话，求他们。人总是喜欢听好话的嘛，所以拿全了房间

。 “那一次飞机晚点，机场给我们送饭盒，我又拿出一包烟

给送饭盒的工作人员，让他帮帮忙，选了一些适合团里老人

的盒饭。说实在的，是航空公司的责任，可是具体办事的也

没有办法，他们也是一肚子的委屈。所以我想，还是搞好关

系要紧，让眼前的事情好办一点，老埋怨也不是个事。 “我

知道，小马团里的客人意见大，小马吵来吵去，有时候也是

吵给客人看的。可是我觉得。好好地解释解释。客人也是会

谅解的。 “遇到交警，不要吵，不要争，你是争不过他的。

一般来说，司机多多少少会有点违规，他要抓你一点什么还

不容易吗?偷偷塞一包烟，赔个笑脸，说两句好话。警察一看

我们小女孩来求情，心多半会软下来。我再让司机多说几个

对不起，说明一下原因，罚款最多也不过就是二十多块钱。

要是像小马他们那样吵起来，团队走不了，还要多罚两百多

块，这个损失可就太大了，司机也承受不了啊!司机心情不好

，脾气就大，还不知道又会出什么问题! “至于火车上的事，

我觉得小马有点小题大做。只要等级没有变就算了。小马那

么一吵。把列车员给吵毛了。等她的客人要咖啡的时候，列

车员就说没有。可是我的客人要，就有!小马跑去质问他们。

列车员一句话就把她给打发了：‘这些咖啡是我们刚刚从其

他车厢要来的，她刚好来要，我们就给她了。如果是你来要

，我们也给你嘛!’他们总是有理，你怎么能说得过他们呢!，



， 经理对她们的话思考了很久，在周务会上说：“导游员是

旅游业的灵魂”并没有错，没有灵魂，胳膊是胳膊，腿是腿

，成不了一个整体，跳不了舞，也演不了戏。但是，面对现

实，导游员还是要更多地起“润滑剂”的作用，尽可能地减

少磨擦。我们应该坚信，明天会更好。 分析 本案例讨论了旅

游团对外部环境的依赖性。 旅行社的旅游产品是旅游团的行

、食、住、游、购、娱等活动，它需要许多其他旅游企业以

及旅游相关部门(以下统称“合作单位”)的通力合作才能进

行。尽管旅行社通过合同，得到“合作单位”的承诺，导游

员在处理与“合作单位”的关系时还是会遇到重重困难。首

先，合同不可能包罗万象，不可能事无巨细都一一列出。其

次。合同履行有一个“县官不如现管”的现实。“现管”的

不合作在“合作单位”是一个“小问题”，而对于旅游团来

说，就是一个会引起全团游客严重不满的大问题。再其次，

旅游产品的生产和消费是同时进行的，发生在任何一位工作

人员身上的问题，都会立即对旅行社的旅游产品的形象和质

量产生影响。与物质产品相比，旅游产品质量问题的事先预

防和事后补救都要困难得多。最后，“合作单位”的工作人

员是旅行社“管不着”的人。在供求关系不平衡的情况下，

旅行社还“有求于”某些“合作单位”。 旅游团活动对外部

环境的高度依赖性，要求导游员能及时就地处理各种问题，

不仅起灵魂作用，还需要起像小徐那样的“润滑剂”的作用
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