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探索領隊之領團風格：從領隊角色觀點
Exploring Tour Guiding Styles: The Perspective of Tour Leader 
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摘要

　　雖然過去已有領導風格的相關研究，然而較少學者針對領隊的領團風格議題進行探

討。本研究目的是從領隊角色的觀點發展領團風格類型，首先，針對領隊進行深度訪談，

受訪對象選擇帶領長、短程線 5 年以上，擁有豐富帶團經驗的 10 位資深領隊，訪談題項

是以領隊帶團時所呈現的六個不同角色觀點發展，透過嚴謹的內容分析法，得到 12 個領

團風格類型，包括：耳提面命型、做足準備型、輕鬆幽默型、搏感情型、團體優先型、文

化使者型、能言善道型、鉅細靡遺型、急智機警型、負責到底型、瞻前顧後型及顧客導向

型。本研究擴充目前有關領隊領團風格的知識領域，並且建立未來相關構念的理論研究基

礎，實務上可以提供領隊瞭解個人領團風格的類型，並且提供旅行社在派任領隊服務時的

參考依據。

關鍵詞：領隊、領團風格、團體旅遊

Abstract 
　　�　　Although previous studies have investigated the leadership styles of  managers, few of  study 

were available to discuss about tour guiding styles of  tour leader. The purpose of  this study 
was to explore tour guiding styles from the perspective of  tour leaders’ roles. We conducted in-
depth interviews with 10 tour leaders, who had been serving tour groups for at least 5 years and 
had considerable experience in long and short tours. We posed interview questions regarding six 
roles of  tour leader when they guiding a tour from a leader role perspective how they maintained 
consistent patterns in guiding tours. Subsequently, a content analysis was conducted to compile and 
analyze the interview data. Twelve tour guiding styles were: Constant reminding, Fully prepared, 
Humorous, Empathetic, Member-prioritizing, Cultural ambassador, Eloquent, Elaborate, Quick-
witted, Responsible, Considerate, Customer-oriented. This study extends current knowledge of  
the tour guiding styles of  tour leaders and provides a foundation for building future theoretical 
concepts of  related constructs. In practice, the result can provide tour leader to understand the tour 
guiding styles. Furthermore, the results can serve as a reference for travel agencies in arranging tour 
leaders.

　　Key words: tour leader, guiding style, package tour 
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壹、前言

團體套裝旅遊是許多亞洲國家普遍盛行的海外旅遊模式（Tsaur & Lin, 2014; 
Wang, Ma, Hsu, Jao, & Lin, 2013）。根據台灣觀光局統計資料顯示，目前台灣海外旅
遊市場，超過 31.3%的旅客是參加團體套裝旅遊（交通部觀光局，2017）。而領隊
人員是團體套裝旅遊的靈魂人物，也是參團旅客滿意與否的關鍵要素。過去許多學

者提出領隊人員的角色，包括：旅遊團體之領導者（leader）、顧問（mentor）、溝
通者（communicator）、娛樂提供者（entertainer）等（Cohen, 1985; Weiler & Black, 
2014）。旅行團需要領隊人員傳遞核心服務（Heung, 2008），包括領團服務、導覽
解說及讓客人開心。在旅遊過程中，領隊與旅客有長時間的機會接觸，領隊的表現會

影響旅客認知的旅遊服務品質，並決定旅客是否再次參團（Chang, 2014; Wang, Hsieh, 
& Chen, 2002）。領隊的表現不只影響公司形象，也會影響旅客的忠誠度及企業聲譽
（Chan, Hsu, & Baum, 2015; Huang, Weiler, & Assaker, 2015）。因此，領隊不僅要在
旅遊過程中善盡工作職責，也需要與旅客互動，呈現多重的角色內涵「服務」旅客，

領隊擔負的是一件複雜且具挑戰性的工作，在團體旅遊中極為重要。

Cohen（1985）認為領隊的角色有：工具型（instrumental component）、社交型
（social component）、互動型（interactional）及溝通媒介型（communicative）。
Cohen指出領隊不僅在團體旅遊中扮演重要的角色，更是資訊的傳達者、顧問、團體
的領導者，領隊藉著豐富的旅遊經驗和知識，充分的將資訊分享給旅客。在帶團過程

中，透過工作的角色，領隊可以從工作的經驗中累積其慣用的帶團方式，以符合顧客

的期待與需求（Wong & Lee, 2012）。此外，領隊在領團時必須滿足顧客的需求、關
心顧客的生理或心理的需要、解決行程安排可能產生的問題和衝突。因此，Luoh與
Tsaur（2014）歸納Chen、Hsin與 Shen（2010）和Huang、Hsu與Chan（2010）的研究，
認為除了 Cohen提出的角色之外，也會展現出緊急處理（dealing with emergency）及
照顧（care）的角色內涵。領隊因為工作特性及內容的特殊性，為了達成旅客參加團體
旅遊的目的，讓旅客玩得更盡興，需要付出心力和時間，發揮多樣的角色功能，才能

勝任自己的帶團工作。

過去研究指出一個人會因為職業或角色、工作任務的需要，而呈現不同的風格

（Sternberg, 1994）。風格意指為了做某些事情而呈現的一貫做法或模式（Kroeber, 
1963）。而面對團體旅遊中領隊的不同角色，領隊時常需要尋求新的想法（Tsaur, Yen, 
& Yang, 2011），領隊帶團經驗的累積就會形成個人不同做法的領團風格（Wong & 
Lee, 2012）。領團風格（tour leadership style）意指領隊在帶團時一致採用的方法或模
式，而表現出來的習慣做法或行為（Wong & Lee, 2012）。Lopez（1980）依據領導理
論的基礎，將領團風格分為權威式及民主式兩種，研究結果發現在旅遊開始的前 3天，
顧客對權威式的領團風格滿意度最高，而在旅遊後期，顧客對民主式的領團風格滿意

度最高，顯示領隊的領團風格對於旅遊滿意度具有重要的影響。Wong與 Lee（2012）
則依據服務特徵觀點，從領隊在團體旅遊過程中包括行前說明會、機場、旅館、餐廳、
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遊覽車、旅遊景點等每個服務環節，訪談領隊如何帶領及服務旅客，並以 Blake與
Mouton（1964）的管理方格為基礎，歸納出關心任務、關心顧客及關心團體氣氛三大
構面所涵蓋的不同領團風格類型。領隊不同的領團風格，會讓旅客產生不同的旅遊體

驗，正向的結果會提升旅客滿意度及忠誠度，負面的評價則會產生抱怨（Wong & Lee, 
2012），顯示領隊領團風格對於團體旅遊之重要性。

雖然 Lopez（1980）和Wong與 Lee（2012）分別從領導風格與服務特徵（service 
features）之觀點，探討領隊之領團風格類型，然而，領隊在領團過程中面對的是顧
客不是員工，是他們的衣食父母，領隊不但要領導顧客，更需要服務顧客，不同於

上對下的領導管理行為。同時，領隊在團體行程中除了領導者的角色之外，還需要

扮演溝通者、娛樂者、文化傳遞者等多重角色（Luoh & Tsaur, 2014; Weiler & Black, 
2014）。領隊會在帶團工作中運用多重的角色，展現一貫的習慣行為或模式。因此，
領隊的帶團風格應是領隊角色內涵的完整展現，團員所認知的領團風格，亦是領隊在

帶團過程中各種角色功能發揮所帶來的整體印象。從領隊角色之觀點探討領團風格，

較能清楚瞭解領隊為了達成角色扮演而形成的一致性做法或模式。在管理實務上，不

同類型的旅遊產品屬性不同，團員因為不同的領團方式所經歷的感受可能也會有所不

同（Wong & Lee, 2012）。例如：購物團（shopping tour）著重在銷售，可能需要領隊
多展現互動型角色功能，協調供應商及團員之間的需求，相較於教育知性團體旅遊方

式，可能需要善於溝通的領隊可能會比較符合團員所期待。另一方面，不同年齡族群

的顧客對於領團風格偏好也有所不同，例如：銀髮族顧客群需要領隊付出多些關懷與

照顧，相較於年輕顧客群可能會有所差異。而透過本研究發掘領團風格類型，可提供

旅行業者在人力資源管理上，評估領隊的風格類型，派團時安排適當的領隊以符合顧

客需求之參考。

過去雖有學者從領導理論探討領隊領導風格的定義及分類（Lopez, 1980; Wong & 
Lee, 2012），但是領隊在執行領團工作的過程中，如 Cohen（1985）和 Luoh與 Tsaur
（2014）所提出的工作角色內涵，是領隊在領團過程中重要的領團工作模式及做法，
其所展現的不只是領導的角色，而是更多樣的角色展現。顯示從領隊角色的觀點來看，

領隊領團風格的內涵和類型可能不同於管理領域的領導風格類型。因此，從觀光旅遊

領域來說，究竟領隊之領團風格內涵為何？其類型又有哪些？由於過去較少研究從領

隊角色的觀點探討領隊人員領團風格之議題（Wong & Lee, 2012），顯示此知識缺口
仍有待彌補。因此，本研究採用質化研究方法，目的是從領隊角色的觀點探討領隊領

團風格之內涵及類型。

貳、文獻探討

一、領隊

World Federation of Tourist Guide Associations（WFTGA, 2010）定義領隊是代表
旅行社監督和管理旅遊行程，確保和執行規劃行程的內容，並提供旅遊當地實用資訊
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的人員。Poynter（1993）定義領隊人員具有嚮導、導遊、領導者、翻譯者及旅遊管理
者的功能，是一位管理團體動態的人，在出國一次多天的旅程中，盡到團體旅遊契約

明定應負的領團管理責任，與旅遊供應商（包括旅館、餐飲或旅遊景點等）協調的重

要媒介。Schmidt（1979）指出領隊是團體旅遊中不可缺少的角色，觀光客對領隊表現
的認知是決定團體旅遊服務品質優劣的重要關鍵因素。同時，專業領隊是團體旅遊中

能夠賦予顧客愉悅心情的歡樂製造機（Agrusa, 1994; Mossberg, 1995）。Ap與 Wong
（2001）認為一位成功且專業的領隊可以讓顧客開心，讓顧客對旅遊目的地留下正面
且深刻的印象，並提供正確、有用且即時的服務，達到顧客期望的服務以及引發顧客

期待再度參與公司行程。依據交通部觀光局（2018）定義，領隊人員係指執行引導出
國觀光旅客團體旅遊業務而收取報酬之服務人員。領隊被旅行社派遣執行職務時，是

代表公司為出國觀光團體旅客服務，除了代表旅行社履行與旅客所簽訂之旅遊文件中

各項約定事項外，並須注意旅客安全、適切處理意外事件、維護公司信譽和形象。綜

合以上所述，領隊乃是團體旅遊的主要人物，其代表旅行社執行領團之業務，包括與

旅遊供應商協調住宿、餐食、參觀景點等相關事宜，並履行公司所安排的行程，領團

過程需具備嚮導、導遊、領導者、翻譯者以及旅遊管理者的功能，並且照顧旅客安全，

以達到顧客預期的服務及引發顧客期待再度參與公司行程。

二、領隊角色的定義及分類

角色係指單一類型的表演者的一致性行為模式（Tumer, 1956）。在服務接觸的
場合中，服務提供者可以被視為在舞台上，對於不同之觀眾，進行演出之演員，運用

詮釋角色的各種技巧，包括肢體、言語、眼神影響觀眾的感受，因此，服務提供者是

否能適切地詮釋所扮演角色之程度，取決於服務之演出者（同儕與主管）與觀眾（服

務接受者）之反應（Ashforth & Humphrey, 1993）。Heung（2008）認為領隊在行程
中扮演的不同角色會影響旅遊者對整體旅遊服務品質的感受。Mak、Wong與 Chang
（2011）也指出領隊在扮演領團工作的角色時，除了為公司形象及聲譽做宣傳，也可
以達到較多個人收入的利益。因此，在與顧客服務接觸的過程中，領隊的表現不只會

影響企業形象、顧客忠誠度及口碑的傳播，同時也是主要的競爭力（Bowie & Chang, 
2005）。

領隊是旅客與陌生環境的媒介，其所扮演的角色包括領導者、公共關係表現者、

探路者、娛樂提供者及良師益友（Cohen, 1985; Weiler & Black, 2014）。Cohen（1985）
將領隊的角色分為領導型態和中介型態兩部分，認為領隊的角色包括下列。

（一）工具型角色

善盡基本的工作內容，讓行程順利完成。包括：1. 方向感： 隊需要負責旅程中帶
大家前往正確的目的地方向。2. 接觸：要有地理空間概念。3. 控制：領隊肩負了旅遊
參與者的旅程安全、舒適及效率。
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（二）社交型角色

促進團體內部的和諧與凝聚力，運用幽默和娛樂去維持和建立團體的士氣，焦點

放在社交整合與鼓舞團體間良好氛圍。包括：1. 整合：社交整合與鼓舞團體間良好的
氛圍。2. 激勵士氣：領隊被認為是要透過令人愉快及偶爾開玩笑的舉動，保持團體在
幽默的氣氛及高度的旅遊士氣，需要知道如何創造團隊氣氛。3. 鼓舞：介紹團員會進
行的各項活動，鼓勵團員參與。

（三）互動型角色

為團員的代理人，協調團體、旅遊目的地、旅遊媒介與當地社區中間人。包括：1. 
代表：為團員的代理人，介於協調旅遊供應商與團員之間。2. 組織（安排）：在旅遊
過程中，協調旅遊供應商提供餐食、住宿、旅遊等事宜。

（四）溝通媒介型角色

具有良好的解說能力，扮演文化的傳遞者，宣傳正確的資訊及轉移旅客對旅遊目

的地的不熟悉感。包括：1. 選擇：根據個人的專業和品味，選擇有趣的事物，吸引團
員注意。2. 資訊：領隊是資訊提供者、老師或引導者。3. 翻譯：作為團員和當地文化
傳遞的中介角色。4. 製造（偽裝）：領隊具備銷售能力，取信團員，介紹、銷售當地
假的古文物以增加佣金收入。

除此之外，在 Huang et al.（2010）和 Chen et al.（2010）的研究認為領隊在領
團工作執行過程中，除了 Cohen（1985）所提出的 4個重要角色展現外，領隊在領團
時還必須扮演好照顧及緊急處理的角色。因此，Luoh與 Tsaur（2014）歸納 Huang et 
al.（2010）和 Chen et al.的研究，認為領隊的角色還包括下列。

（五）緊急處理型角色

假設在團體旅遊過程中緊急狀況時的角色。包括：1. 解決行程安排可能產生的問
題和衝突，安撫顧客的情緒，掌控突發狀況都是領隊的責任和工作。譬如，當原來的

行程突然被打亂時，領隊會妥善管理，尋找另外的旅遊巴士以趕上行程。2. 緊急狀況
處理：確實處理團體中的衝突或者當問題發生的時候得以解決，緊急處理也需要好的

溝通技巧。

（六）照顧型角色

以滿足團員的需求、關心團員的生理或心理的需要。包括：1. 與照顧遊客相關的
預備，個人的注意及生理的諮詢。團體旅客若感覺不好，領隊通常會表現對團員心理

上的關心。2. 團體領隊會更進一步幫助較年老的長者提行李，聆聽某人特別的需求，
以及當團員需要的時候試著提供他們所需的服務。

三、風格

風格是個人因為自己使用才智的方式，隨著不同的工作或任務，而有不同的風格

（Sternberg, 1994）。Kroeber（1963）認為風格是為了做某些事情而呈現的一貫做法或
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模式，包括個人習慣的行為及態度（Sauerländer, 1983）。Saarinen（1985）認為風格
是一個自發性且正面連續過程的特性，具有時間與個人特性的身體與心理，個人並不會

侷限於單一風格，而是在不同的情況下，逐漸形成而產生不同的風格。過去關於職業

或角色與風格的相關研究，包括消費者購物風格（Kang, Johnson, & Wu, 2014; Mokhlis, 
2010）、 教 師 的 教 學 風 格（Quiamzade, Mugny, & Falomir-Pichastor, 2009; Zhang, 
 2009）、組織領導者的領導風格（Clark, Hartline, & Jones, 2009; Vinkenburg, van 
Engen, Eagly, & Johannesen-Schmidt, 2011），或是因應角色的不同而形成的父母教養
風格（Bastaits, Ponnet, Van Peer, & Mortelmans, 2015），從過去研究中發現，人因為
自己使用才智的方法不同，隨著職業或角色、工作任務或內容，而呈現不同的風格面

貌，來符合身分及工作的需要（Sternberg, 1994）。例如：思考型風格的教師在教學
上傾向創新，致力於高度認知的學習，包括邏輯思考，引發學生創造力的教學方式；

保守型的教師風格，每年採取的教學方式，大多固定以相同的主題進行教學（Zhang, 
2009）。再者，過去研究發現消費者會因為地區、性別、職業、所得等個人因素，
而形成知覺品牌、知覺價格、知覺時尚知名度等不同類型的購買風格（Bakewell & 
Mitchell, 2006; Mokhlis & Salleh, 2009）。因此，不論是教師或消費者，會因為所扮演
的角色，呈現不同的風格面貌以符合身分或工作的需要。

四、領團風格

領團風格（tour leadership style）是領隊在面對帶團工作時所表現的一貫做法或行
為模式（Wong & Lee, 2012）。Cohen（1985）所提出的領隊角色架構中，身為領團
者必須是一位領導者，組織（指引方向、控制行程）及營造團體氛圍（確保團體的凝

聚力及士氣）；或身為一位媒介者，必須如同一位中介者及團體的教育者。因此，領

隊在領團時所表現的並不只是領導者的角色。Ap與Wong（2001）也認為，除了資訊
提供者、環境解說員、文化使者等角色，領團人員的工作角色還會更複雜。他們指出

保持參與者快樂，以及確認所有的服務都依照契約提供，是領團人員的主要責任。從

Sternberg（1994）和 Sauerländer（1983）的研究指出風格是個人因為自己使用才智的
方式，隨著不同的工作或任務而有不同的風格，為了做某些事情而呈現的一貫做法或

模式，包括個人習慣的行為及態度。因此，本研究定義領團風格（tour guiding styles）
是指領隊在扮演領團工作的角色時，隨著不同角色的扮演，為了完成領團工作而呈現

一貫的做法或模式，包括領團過程中所展現的習慣行為及態度。

領隊會因為角色及工作內容而展現不同的風格。Lopez（1980）首先從領導型態的
觀點，採用權威（authoritarianism）、教條（dogmatism）及僵化（rigidity）等三種衡
量工具，將領隊區分為高 ADR個性（personality）與低 ADR個性兩種類型，並將領
隊的領導風格區分為權威式及民主式兩種，結果顯示在旅遊開始的前三天，顧客最滿

意權威式的領導風格，而在旅遊後期，顧客最滿意民主式的領導風格，領隊的領導風

格顯著影響旅遊品質的滿意度。另外，Wong與 Lee（2012）則根據 Wang、Hsieh與
Huan（2000）所提出的團體旅遊服務特徵，指出領隊在帶團過程中，針對行程裡的環
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節，包括行前說明會、機場、旅館、餐廳、遊覽車、旅遊景點、購物、自費行程、其

他等 group package tour（GPT）服務特徵發展訪談問項，讓領隊描述在每個環節帶領
旅客及服務旅客的做法，並從Blake與Mouton（1964）提出的管理方格模型（managerial 
grid），歸納領隊帶團風格的形成乃基於領隊關心任務、關心顧客及關心團體氣氛的掌
控三構面，研究顯示帶團風格的呈現在於領隊的領導管理行為，包括注意細節、急智

機警、瞻前顧後、耳提面命、輕鬆幽默等不同的帶團風格會影響團員的旅遊體驗。

雖然 Lopez（1980）和 Wong與 Lee（2012）曾經從不同觀點探討領隊之帶團風
格類型，但是本研究認為存在以下限制。首先，由於領導型態是建立在領導者與跟隨

者關係之理論基礎（Lee, Almanza, Nelson, Jang, & Ghiselli, 2013; Tromp & Blomme, 
2014），領導者與跟隨者為由上對下的關係，而團體旅遊是領隊與顧客之互動關係，
著重於服務導向，故領導風格與領團風格之概念有所不同。此外，Lopez的研究對象是
參加校外團體旅遊之老師與學生，可能也無法解釋團體旅遊之領隊與顧客關係。其次，

Wong與 Lee從服務特徵的觀點歸納領隊帶團風格的類型，是根據Wang et al.（2000）
團體套裝旅遊的 9大服務特徵，著重於領隊帶團過程中每個環節需關注的服務品質。
然而，領隊人員在帶團工作中是以多重角色面對工作中各種的任務及挑戰（Cohen, 
1985），因應角色展現出一貫做法及模式。因此，本研究從領隊角色的概念延伸，更
能夠清楚瞭解領隊面對不同角色時呈現的領團風格類型。

參、方法

一、領團風格構面之界定

根據 Churchill（1979）表示，在構面發展之初需要先確切描述出定義中涵括與不
涵括的範圍。此階段先以文獻回顧方式，接著依據 Luoh與 Tsaur（2014）在研究中歸
納 Cohen（1985）、Huang et al.（2010）等相關研究所提出的 6個領隊角色構面，發
展出訪談題項。為了適當地反應出領隊的角色概念與內涵，必須清楚定義領隊角色的

意涵。此外，根據 Kroeber（1963）認為風格是為了做某些事情而呈現的一貫做法或模
式，包括個人習慣的行為及態度。因此，領隊為了演繹領隊角色的內涵，而在帶團工

作上所展現的一貫做法，正適當地反應出個人的領團風格。

二、深度訪談與題項

為了進一步瞭解領團風格的內涵，本研究採取深度訪談方式，訪談前製作一本

訪談手冊，本手冊是一份具有彈性發展的問題集（Lincoln & Guba, 1985; Strauss & 
Corbin, 1997），非僵硬性的對談及說明。本研究的訪談問項，採用半結構式、一對一
的深度訪談方式，每位訪談過程錄音後轉成逐字稿詳盡紀錄。在正式訪談開始前，先

蒐集受訪者的詳細資料，並詳細說明領隊所扮演的 6個角色的定義及內涵，接著針對
6個領隊角色逐一提出訪談問題。首先，第一個訪談題項詢問受訪領隊：「為了扮演
好工具型角色，你慣用的做法是什麼？」接著詢問：「隨著不同的顧客反應需要調整時，
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會怎麼做？」並請受訪領隊具體舉出實際做法或事件說明。而後針對其他 5個領隊角
色（社交型、互動型、溝通媒介型、緊急處理型及照顧型），採取相同問法，依序提

出第二個至第六個訪談題項。此外，為了區分領隊例行工作內容與領團風格的不同，

受訪者被要求聚焦從領隊角色的觀點，說明如何展現個人帶領團體旅遊的一貫做法，

使訪談內容能更明確反應風格的意涵。

三、訪談對象

根據上述訪談問項，本研究針對領隊進行深度訪談。受訪對象乃透過過去與旅行

業者接觸之社會網絡，選擇帶領長、短程線 5年以上，擁有豐富帶團經驗的 10位資深
領隊，做為本研究的訪談對象，主要是因為他們豐富的帶團經驗，旅遊過程會遇到各

種情況，對於達成角色扮演的任務有各自的做法。本次訪談對象有 7位男性領隊及 3
位女性領隊，年齡介於 30 ~ 56歲之間，受訪者平均年齡為 44.7歲，領團年資介於 7 ~ 
26年之間，平均領團年資為 18.8年，10位受訪者皆為外語領隊。受訪者基本資料及
特性如表 1所示。

表 1　深度訪談領隊資料表

領隊化名 性別 年齡（歲） 領團年資（年） 主要帶團路線

Vuitton 男 56 26 大陸港澳

Annie 女 47 20 日本

Sophie 女 48 23 歐美

Penguin 男 44 18 紐澳

Herry 男 43 20 歐美

Charlene 女 45 16 東南亞

Dennis 男 30 7 東北亞

Jordan 男 52 25 歐美

Kevin 男 42 18 歐美

Happy 男 40 15 歐美及紐澳

四、資料分析

訪談資料回收之後，採用內容分析法（content analysis）為本研究資料分析方法。
內容分析法的分析單位可以是單字（詞）或符號、主題、人物特性、 子或段、項目等。

由於領團風格的訪談結果內容多為敘述性，故本研究選擇以「 子」或「段落」為分析

單位。分析類目則以領隊角色之架構中的 6個構面為主類目。而內容分析法進行的步
驟，首先將蒐集得到的資料轉成文字，接著邀請一位領團經驗超過 15年以上的資深領
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隊與研究者本身擔任評判人 A與評判人 B，將訪談資料內容整理成以句子或段落的分
析單位，審視其內容效度，並進行內容歸類（categorization）、命名等程序。

根據上述步驟，受訪者訪談內容逐字逐句加以謄錄，經由兩位評判人（評判人 A
與評判人 B），針對謄錄之資料分別進行判斷，依據 Cohen（1985）、Luoh與 Tsaur
（2014）的研究，將領隊角色分為工具型、社交型、互動型、溝通媒介型、緊急處理
型及照顧型等 6個構面，針對 6個訪談題項的訪談內容，將分析單位分類之後，兩位
評判人比較他們所做出的決定，並就其不同意的分析單位進行討論。部分分析單位與

本研究可能有些差異，評判人 A和評判人 B會將這些有疑問的分析單位篩選。最後，
經由內容分析法得到 214個分析單位。

確定分析單位之後，由兩位評判者進行歸類的工作，每個分析單位歸納到所屬類

別，此步驟由評判人 A及評判人 B把所有的項目歸類到一個可被解釋且具有意義的類
目當中，每個項目需與其他項目進行比較，考量陳述是否具有相似或不同之意義，而

予以合併或是分開。首先，按此步驟將 214個分析單位歸納至具有相似特性與特質的
57個子類目。例如：從訪談者的資料整理出來的句子為：「設計一些團員有興趣的團
體活動或話題增加團員的互動」，再將句子簡化為主要的分析單位：「製造團員互動

或分享的機會」。而後，再將具有相似特性與特質的 57個類目，分別歸類成 12個更
高階的類目（high-order categories）。最後，歸類到文獻回顧所得到的工具型、社交
型、互動型、溝通媒介型、緊急處理型及照顧型 6個角色構面。此步驟完成之後，確
認領隊角色的定義及內涵，由兩位評判人歸類與類目的命名，參考Wong與 Lee（2012）
提出的領團風格描述，依據角色的內涵說明以進行相對應適當的領團風格類型命名。

例如，社交型角色內涵為促進團體的凝聚力，運用自已的幽默感，娛樂和製造團體和

樂的氛圍。因此，分析單位中「製造團員互動或分享的機會」、「營造團體輕鬆、歡

樂的氛圍」、「製造特殊話題與事件」、「用文字的諧音產生與團員間有趣的言談」，

就會被歸類至相似特性的輕鬆幽默型的風格類型。

根據 Bitner, Booms, & Mohr（1994）和 Ronan與 Latham（1974）研究指出，若評
判者間信度（interjudge reliability）（不同評判人間的歸類）與評判者內信度（intrajudge 
reliability）（同一評判人間不同時間之歸類）同意程度達 0.8，此分類程序即具有信
度。信度的衡量是指，同意的編碼與所有的編碼之間的比例，並且需要高於 0.8才算
具有信度（Kassarjian, 1977），因此，本研究邀請一位熟練質化內容分析的評判人 C，
來進行信度上的檢驗。而結果顯示所有項目歸納到類目的信度為 0.89（191/214）；類
目歸納到高階類目的信度為 0.82（47/57）；高階類目歸納到一般構面的信度為 1.00
（17/17）。因此，表示此分類程序具有良好的評判者間信度。在評判者內信度方面，
評判人 A於兩週之後，再進行一次歸類的動作。結果顯示所有項目歸納到類目的信度
為 0.97（209/214）；類目歸納到高階類目的信度為 0.94（54/57）；高階類目歸納到
一般構面的信度為 0.94（16/17）。因此，表示此分類程序亦具有良好的評判者內信度。
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肆、結果

經過前述內容分析嚴謹及精確的分類程序後，6個領隊角色構面中，共計產生 12
種領團風格類型。整理結果分示如下。

一、工具型角色

善盡基本的工作內容，讓行程順利完成。根據分析結果發現，領隊可以展現耳提

面命型和做足準備型兩種領團風格，成功扮演工具型角色。

（一）耳提面命型

 出發前我會打電話進行電話說明會，這時候要提醒團員準時到機場，團員如

果遲到，對領隊在機場的工作時間就會變得很緊迫，因此，我會事先跟團員

說明，而且我會確認團員有沒有真的接收到我傳達的訊息，這是很重要的。

（Annie）

 我通常都是在出發前進行說明會，或是透過電話做行前說明，基本上在機場

進關集合的時候，我一定會開完整的說明會，我會把所有行程會碰到的狀況，

一再地說明，我也會一直在客人旁邊，每個階段做重點式的提醒。（Penguin）

（二）做足準備型

 我要閱讀和準備相關的工具書、地圖和當地的景點資料，瞭解操作的行程路

線可能會有什麼問題，事先做防範的動作，有不清楚的點，再去找其他人問

清楚，有利領團當下的操作。我不會到現場還在三心兩意，在帶團之前，我

會把十幾天的行程全部都演練過一次，先設定好該準備的東西。（Kevin）

 我一定要先去瞭解目前最新的資訊是如何，瞭解完行程及流程的部分，我自

己會寫一份手冊當作小抄，把流程一步一步寫起來。（Dennis）

二、社交型角色

促進團體內部的和諧與凝聚力，運用幽默和娛樂去維持和建立團體的士氣，焦點

放在社交整合與鼓舞團體間良好氛圍。根據分析結果發現，領隊可以展現輕鬆幽默型

和搏感情型兩種領團風格，成功扮演社交型角色。

（一）輕鬆幽默型

 我會透過互留資料、自我介紹，或找適當的場合增加團員的互動。有一次帶

團員吃晚餐之後，團員要去吃宵夜，目的是想幫助一個男生向女生求婚。開

始先喝一點酒，團員就要領隊帶一點活動，像是放什麼音樂、點歌、大家一

起跳舞，把女生拱上來，讓男生求婚。（Dennis）

 我會試著配合每個團員的特性，找到團員感興趣的活動，例如：我會讓喜歡

唱歌的團員唱歌、讓喜歡玩遊戲的團員做遊戲。會講很多趣聞讓團員覺得過

程都很開心，找些好笑話題和團員融入，我喜歡在講些嚴肅話的過程中冒些
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冷笑話，這會讓團員覺得團體氣氛比較好。我在導覽的時候，也會用很多同

音字的聯想去講一些冷笑話，英文或中文都有。（Happy）

（二）搏感情型

 我會在行車當中，或是在所謂的自由時間當中，在吃飯的場合當中瞭解團員，

在行程進行當中，可能爬山，或者是健行時鼓勵客人「快到啦」，幫團員打氣。

（Jordan）

 若天氣熱時，有業者販售冰淇淋，我可能就會請小朋友吃，或者全家吃，利

用一些好處也好，以一些當下可以拿到的東西，來增加團員的歡樂氛圍。我

也會送紅酒，或是送一點精美的小禮物，來促進團員參與，藉由問題的提問

當獎勵。我也會從台灣帶咖啡、茶，對中南部來的團員，晚上泡荼給團員喝，

搏感情。（Kevin）

三、互動型角色

為團員的代理人，協調團體、旅遊目的地、旅遊媒介與當地社區中間人。根據分

析結果發現，領隊可以展現團體優先型和文化使者型兩種領團風格，成功扮演互動型

角色。

（一）團體優先型

 我會幫行動不便、年紀較大，希望有較多空間的團員，向航空公司交涉更改

座位，安排在較空曠的座位，我會預先想到團員的需求，不用等到供應商提

供服務時才做調整，例如到特定旅遊目的地（如羅浮宮），旅行社都有安排

導遊，我都會依照團員的需求與導遊溝通調整，事先問團員比較偏好哪些景

點，再把需求訊息轉達給導遊。（Happy）

 我會在團體還沒到餐廳之前，跟餐廳確認團體預定抵達的時間，向餐廳要求

團體的位置排在好一點的地方，而不是排在角落，或是排在比較不好的位置。

我會儘量替整個團爭取到最好的房間、最好的位置，如果領隊有先去做前置

作業的話，很多方面都可以要求到很好。（Jordan）

（二）文化使者型

 我會跟團員說明各地的風俗民情，讓團員接受導遊的表達方式。教導團員要

入境隨俗，例如印尼吃飯用手抓，你能接受嗎？我會向團員說明道地的美食

與好吃的美食，讓團員能接受。我會讓團員知道什麼叫道地，試著用各地的

生活常識跟團員溝通。（Dennis）

 澳洲原住民有一種樂器，用白蟻把樹幹中心啃掉，像個中空管，必須靠自己

的嘴型去吹出聲調，每次到藝品店我就會叫團員去吹吹看，團員若能吹得久，

我就會買下來送給他，我只希望有些東西讓團員自己去體驗，因為當地有些

特別的文化應該要自己去接觸，只用看的沒什麼感覺。（Happy）
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四、溝通媒介型角色

具有良好的解說能力讓團員瞭解，扮演文化的傳遞者，宣傳正確的資訊及轉移不

熟悉感。根據分析結果發現，領隊可以展現能言善道型和鉅細靡遺型兩種領團風格，

成功扮演溝通媒介型角色。

（一）能言善道型

 我在解說當地才有的特產時，會跟團員說明是當地才有，包含特產的外型、

口感。有些團員喜歡聽一些數字，我會用全世界第一，這是唯一，引起團員

對解說的興趣。例如我會說明下龍灣是全世界很有名的世界遺產，相對於 101
就是全世界第一高樓。（Dennis）

 我都用有趣的方式去讓團員記住資訊，有些東西領隊必須將時事或是與團員

之前的生命經驗產生連結比較好，比方說在羅馬的時候，就用大家熟悉的電

影來舉例，只要提到跟團員接收過的事物有連結，團員就會感興趣，所以良

好的解說能力不是把東西丟給大家而已，你要先讓客人感興趣，這樣你把資

訊丟出去才會有意義。（Happy）

（二）鉅細靡遺型

 短程線都會安排當地導遊，領隊就是輔助型的角色，當導遊說的不夠完整清

楚的時候，領隊可以再補充說明，讓團員更加瞭解當地的一些現況，景點的

內容。有時候領隊在車上和現場會重複的解說，車上講一次，並非團員都能

夠理解，到了現場的時候，我把之前對團員解說過的，再做一次的說明，或

者利用延伸性的說明有助於團員對景點的瞭解。（Kevin）

五、緊急處理型角色

在行程期間突發狀況發生時，必須要緊急提出替代方案以掌控行程。根據分析結

果發現，領隊可以展現急智機警型和負責到底型兩種領團風格，成功扮演緊急處理型

角色。

（一）急智機警型

 有一次遇到長榮航空 overbooking，全團被拉下來，為了要讓團員滿意也必須

要讓航空公司超賣機位事情平息，我會向團員說明，我們無論如何都回不去，

如果要幫團員爭取賠償權益，不如爭取到西雅圖，請航空公司派車子，我帶

你們去觀光，不收額外的服務費，有吃、有玩、又可以上太空針塔、坐船看

鮭魚覓流，反正大家沒去過西雅圖，等於多賺一個行程。（Sophia）

 有一次病人在機場中風，如果按照程序處理，領隊沒有經驗就要倚賴導遊，

導遊可以協助領隊，為了處理事情的方便性我會做好公關，善用當地導遊的

協助。（Charlene）
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（二）負責到底型

 在馬來西亞遇到團員生病，第一就是要先把團員送進航醫，要求開具不適飛

行的報告，找導遊及配偶留下來陪病人，我會拜託導遊幫忙處理緊急事件，

我帶其他團員繼續到下一個國家棉蘭，行程中我不斷的打電話回馬來西亞問

團員的狀況，瞭解一切狀況回報台灣旅行社連絡保險公司，所有處理的過程，

我都會跟團員講清楚，直到圓滿解決。（Charlene）

 有一次帶大陸團，那時已經在機場辦好登機作業了，但天候不佳，確定飛機

不飛了，我先自己找旅館、交通工具，請航空公司的人代表付費，如果只等

航空公司的安排太慢了，我以照顧團員為優先，先替航空公司找到備案，這

樣對團員的權益來說比較好。（Vuitton）

六、照顧型角色

照顧旅客，並做出相關事項的準備，提供個人的注意及生理的諮詢。例如：領隊

經常顯現對團員身體與心理的關心。根據分析結果發現，領隊可以展現瞻前顧後型和

顧客導向型兩種領團風格，成功扮演照顧型角色。

（一）瞻前顧後型

 我會看團員需求，例如有小孩就可以準備氣球，只要客人拿到一點小禮物，

與別人有所區隔，他們就會很開心，像老人就必須付出關懷，全世界最好的

人就是領隊，只有領隊才會對團員噓寒問暖，我一定每天問候團員，唯有表

現出善意態度，團員才會給你善意回應。（Vuitton）

 我會對自己單獨出國的女生特別注意，就會怕遇到一些感情挫折尋短，多觀

察並注意有沒有一些特殊的狀況，我會多陪單身的團員，單身女團員一般都

會跟女領隊同房，我晚上出門， 會把單身女團員帶著，對這樣的團員付出多

一點的關心！（Charlene）

 （二）顧客導向型

 我跟其他領隊會有一個不一樣的地方，我會主動幫團員確認所有的退稅單，

因為怕團員弄錯，我認為只是舉手之勞，幫團員確認核對清楚。（Sophia）

 任何集合上車點我永遠都是在門口，扶著團員上車，讓團員看見我在門口

迎接團員。我也會注意團員的食衣住行，吃的飽不飽、房間有沒有問題、

走路要特別注意、衣服要穿夠，去海灘玩的時候，會提醒團員擦防曬油！

（Penguin）

伍、結論與建議

一、研究結論

本研究採用文獻回顧、深度訪談、內容分析等質化研究方法，從領隊角色研究的
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觀點出發，確認領隊為了成功扮演各種角色的一貫行為與模式，將領隊領團風格歸納

為 12種類型，包括：耳提面命型、做足準備型、輕鬆幽默型、搏感情型、團體優先型、
文化使者型、能言善道型、鉅細靡遺型、急智機警型、負責到底型、瞻前顧後型及顧

客導向型。

本研究在於擴充領團風格的相關理論，並將其應用於觀光旅遊領域。根據過去研

究顯示，Lopez（1980）所採用的權威式領導風格和民主式領導風格兩種風格，是根據
組織管理之領導風格，由於領隊帶團時需要扮演各種的角色，面對複雜和多變的團體

旅遊環境，這兩種領導理論的風格在實際應用於觀光旅遊領域上可能受限。Wong與
Lee（2012）依據 Blake與 Mouton（1964）提出的管理方格模型，歸納領團風格的三
大構面，指出領隊帶團風格的形成乃基於領隊關心任務、關心顧客以及關心團體氣氛

的掌控三構面，將領隊帶團做法歸類為 38種，例如：氣定神閒、注意細節、形象專業、
事前準備、小心翼翼、瞻前顧後、團員自主等。Wong與 Lee所建構之領導風格類型，
是從服務特徵的觀點出發，部分領導風格類型是屬於個人或隨性的風格，摻雜著個人

的行事作風，這些風格類型與領隊人格特質較有關係。因此，Wong與 Lee認為不同的
風格沒有好或不好，只有不同。

本研究的核心價值是從領隊角色的扮演出發，探討一位領隊成功扮演各種角色所

呈現的領團風格，因此，本研究 12種領團風格都是正面的。事實上，本研究與Wong
與 Lee（2012）的研究發現是有所差異，本研究是從如何扮演好領隊角色為出發點，
即使領隊有個人的風格，也應該以服務團員為主要工作任務，不影響團員的滿意度。

也就是說，不應該因為個人風格而影響領隊角色的扮演，應該以顧客為導向，將團員

利益放在最優先考量。

二、理論意涵

本研究對於過去文獻具有以下理論意涵。第一、過去研究針對領隊領團風格的研

究著重在領隊的領導風格，分別從領隊的服務特徵及服務品質角度切入，從領導的觀

點建立帶團風格的概念（Lopez, 1980; Wong & Lee, 2012）。本研究是首次從領隊角色
的觀點，探討領隊為了扮演領團工作的各種角色，在帶團工作中所展現的一貫做法。

因此，本研究擴充Wong與 Lee（2012）之研究發現，從領隊角色的觀點找出 12種領
團風格，確認領隊領團的一貫做法及模式，對於旅行業相關理論與知識有所貢獻。第

二、由於過去從未有研究提出可供衡量領隊領團風格的工具，藉由本研究發展的領團

風格類型，可以提供未來研究進行其前因及後果的探討，進行後續的量化研究分析。

從理論的觀點來看，本研究是提供未來研究領團風格研究上具價值性的基礎，並且擴

充理論相關的構念發展。

三、管理實務建議

根據本研究結果，可提供許多旅行業者管理實務上的應用。第一、從本研究所建

構領隊領團風格類型，可以提供領隊進行自我評估，確認自己所屬的領團風格類型。
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也可以提供每位領隊個人思考的方向，為了成功扮演好領隊的 6種角色，實務上執行
領團工作的各種做法。例如：為了扮演好領隊的工具型角色，建議可以採用耳提面命

型和做足準備型兩種領團風格，領隊可以根據深度訪談內容所描述的做法，包括：對

團員詳細說明行前重點、事先準備當地旅遊資訊等，進而展現其領團風格。第二、本

研究所發展的領隊領團風格類型有助於旅行業者人力資源管理。由於不同 GPT的團體
屬性，需要不同領隊角色的扮演，也需要不同的領團風格。例如：知識教育旅遊團需

要具備良好解說能力及能言善道的領團風格；銀髮族顧客群需要領隊付出較多關懷與

照顧的領團風格。旅行社管理者可以評估領隊的領團風格，建立領團風格人才資料庫，

依據顧客的需求，安排適當的領隊領團。藉由旅行社的領隊領團風格訓練計畫，能夠

讓領隊帶團更能夠契合不同的GPT類型或團員屬性，成功扮演領隊的不同角色。第三、
本研究可提供領隊檢視個人領團的做法是否能迎合顧客的需要，以做為個人領團風格

的養成及調整，並可作為領隊訓練之參考。第四、提供旅行業從業人員在與團員溝通

旅遊產品時，由團員確認期望的領隊領團風格類型，派任適合的領隊領團以迎合團員

需求，提升顧客的滿意度。

四、研究限制與未來研究建議

在資料收集過程中，本研究僅針對台灣地區的領隊做為深度訪談對象，並未將其

他普遍採用團體套裝旅遊模式之其他亞洲、歐美國家領隊納入訪談對象，確認本研究

建構之領隊領團風格類型，建議未來研究可進一步驗證本研究結果發現之適用性。而

本研究從領隊扮演的 6個角色觀點建立領團風格的類型，可能尚有其他領隊角色未被
涵蓋，也會影響領隊領團風格形成的做法。因此，建議未來研究可以再從其他領隊角

色探討可能的風格類型。
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