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E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_40188.htm 小林告诉赵先生，他

这次带团，遇到了一位特别厉害的领队。 小林刚一接上团，

他就给了小”一个下马威。当时，他从火车上下来，一见到

小林就大声喊道：“你这个地陪是怎么搞的!我有三十多人呢

，你为什么不带喇叭?” 其实，小林已经带了喇叭的，放在旅

游车上。他不管三七二十一，就把小林训了一顿。到了旅游

车上，他也不和小林商量，拿起话筒就说行程安排。他把游

湖的时间说错了，把上午说成了下午。小林小声地提醒他，

谁知道他一听就火了，说：“你们社是怎么搞的?下午去游湖

，没有雾，湖光山色尽收眼底；上午去，湖上有雾，客人什

么也看不到，你能负责吗?去，打电话给你们社里，让他们把

游湖的时间改过来!” 到了酒店，拿到的房问分得比较散，他

一肚子不高兴，要小林去和酒店说说，把房间调配在一起。

小林和前台小姐商量了一下，告诉他，实在是没有办法把房

间调配在一起。他又瞪起眼睛对小林说：“你这个人有什么

用!连个房间都调不来!”小林考虑到这家酒店是他所在的旅行

社在境外预订的，向他建议：请他的旅行社出面与酒店协商

解决。他一听，更不高兴了，对小林说：“谁订的房，这跟

你没关系。你不能把房间调在一起，就是你没有 本事!” 他

还说沿途吃的菜重复太多了，要换换花样。中午在一家餐厅

，他看了看菜单，说有两个菜已经吃过多次了，一定要换掉

。餐厅方面跟他商量，说现在是蔬菜的淡季，菜种的调配比

较困难。看是否能通过改变烹调的方法来换换口味。他坚决



不同意，还把电话打到了社里换了餐厅。 在每一景点，他总

要擅自改变小林宣布的集合时间。需要一个半小时游览的景

点，他偏要缩短为四十五分钟。明明只能玩半小时的地方，

他硬要把它拉长到两小时。 赵先生听了小林说的这些情况，

问：“客人对他的反应怎样呢?” 小林觉得赵先生真是问到点

子上了，说：“问题就在这里呀，客人很听他的话!本来我想

，他是和他们从一个国家来的嘛，他们听他的，那也是很自

然的嘛。可是这些客人也太听话了!那天换丁他带去的餐厅里

吃的是什么呀!可是客人明明知道吃不好，却没有一个人吭声

。团里有位张先生想帮着我说两句，别的客人就说张先生的

不是。后来，张先生私下告诉我，这位领队已经向他们收了

小费，还让他们不要再给地陪和司机小费，说是‘你们不用

给了，我会给他们的。如果他们服务不好，我一分一毫都不

会给他们!⋯ 听了小林的话，赵先生若有所思。小林问道：“

赵大哥，您说，这个领队怎么会这么厉害?”赵先生对小林说

：“你碰到的这一位可是‘领队型中心人物’，很难弄的。

你没有让他投诉你，这已经是不幸中的大幸啦!像我遇到这样

的领队。也是头疼得很哪!” 分析 本案例讨论最棘手的“领

队型中心人物”，它是指“中心人物”这个角色恰好落在了

旅游团的领队身上。 “旅游团中心人物”的产生。是因为团

队里的旅游者对为他们提供服务的机构和人员有一种不信任

感，对于自己能否得到预期的服务感到担忧。所以“中心人

物”本来应当从旅游者当中产生的。领队是为为旅游者服务

，是服务角色，一般不会成为“中心人物”。但是，当旅游

者进行“跨国旅游”、“跨地区旅游”时，由于国与国、地

区与地区、民族与民族之间存在许多差异，旅游者往往信任



与自己相似的领队，而不相信接待国、接待地区的服务机构

和服务人员。在这种情况下，如果领队能让旅游者相信，他

会忠实地代表他们的利益，那么他就很可能成为旅游团的“

中心人物”。 “领队型中心人物”是专业人员，了解旅游服

务业的各个方面，他起的作用要远远大干旅游者中间产生的

“中心人物”，为旅游者赢得的利益直接且频繁。这使得他

的“暗示作用”十分强大。 “领队型中心人物”的自尊意识

非常厉害，一旦“膨胀”过度，领队为整个团队谋利益的动

机往往被自我显示的动 机所取代。本来，领队就是服务角色

，他本应与接待国(接待地区)的导游员和其他服务人员互相

尊重，通力合作；但是，在恶性膨胀的“自尊”需要的驱使

下，他为显示自己是多么的“为旅游者着想”，多么的 “有

见识”、“有能力”，而不在乎提供服务条件和可能，不在

乎与服务机构的合作，更谈不上尊重直接提供服务的导游员

和其他 服务人员。 本案例申，小林所遇到的那位领队，就是

一个自尊意识恶性膨胀的“领队型中心人物”的典型。 在“

买方市场”的条件下，领队作为“企业代表”在与“地接社

”打交道时，实际上是处在优势地位的。这使得“领队型中

心人物”变得更加傲慢，无礼，颐指气使，令人难以接受。

而地接社和导游员在与他打交道时不能不有所顾忌。难怪本

案例中的赵先生会说：“像我遇到这样的领队。也是头疼得

很哪!” 根本解决这一难题的办法，是地接社与旅游批发商、

组团社之问经常进行业务交流和管理人员的情感交流，在达

成共识的前提下，让旅游批发商和组团社加强对领队的教育

。 作为导游员，切不要与自尊意识恶性膨胀的“领队型中心

人物”对抗，只能沉着应对，待机而动。当领队工作中出现



失误，导游员应该用自己优良的服务去与之形成强烈的反差

，让旅游者在对比中看清领队那过于膨胀的“自我”。要知

道，“领队型中心人物”毕竟是服务者，旅游者仍然是要求

他“以服务为中心”，一旦他的失误被全陪和地陪抓住，并

凸显出来，其威信就会迅速地崩溃，“中心人物”角色就会

从他身上向别处“飘移”。 注：关于“中心人物的飘移”请

参见案例75 100Test 下载频道开通，各类考试题目直接下载。
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