提早掌握風險變數─向導遊領隊學時間管理
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       華友運通旅行社業務部協理邱致淵在13年的旅行社生涯中，聽過、見過許多旅行團行程延誤的案例，其中一次罷工事件，令他印象深刻。
           當時，巴黎貨運卡車司機大罷工，司機將車子開上比利時通往法國邊境的高速公路，以龜速行駛，造成邊境大塞車，原本開車5個小時的路程，延後了8～10個小時。所有的領隊都急得跳腳，卻也無可奈何，只好取消當天晚上所有的活動。
           領隊這份工作，可以說是靠著「行程管理」在吃飯，但是，每一次出團的狀況都是五花八門，一個疏忽，就會導致行程壓縮，這時候，就考驗到領隊的時間掌控能力。
預留時間，備妥替代方案
   領隊在出團以前，就要開始進行時間管理，最基本的一件事是，要先充分掌握出團資訊，包括：對旅遊景點和行程的熟悉度如何？跟當地的司機配合狀況如何？以及，這一團團員的旅行目的是什麼？團員的特色是什麼？
           通常，有經驗的領隊拿到行程表，立刻可以發現，行程是否太過緊湊、哪裡的交通轉換易出問題。聰明的領隊為了避免趕行程、追進度，「每個行程景點，都會『預留』時間，應付緊急狀況。」
           邱致淵舉例，在旺季時，熱門景點光是通關，就要花上2個小時，一個上午的行程可能因此泡湯。所以當天上午不能排活動，下午的行程則要稍微趕一點，或取消不重要的景點。
          此外，要準備好「替代方案」。因為旅遊行程變數很多，有自然因素，如天氣好壞；有人為影響，如罷工、修路、節慶等。有一回，邱致淵帶團前往瑞士少女峰，山下明明出大太陽，上了山，卻風雪交加，邱致淵當然不能就此取消行程，他先詢問過附近有哪些景點，與團員溝通，更改參觀地點，再把價錢差額退給團員。
         有可能出問題的景點，「要事先讓團員知道可能會更改行程，」邱致淵建議。否則不但浪費交通和參觀時間，也會惹來團員抱怨。
          更重要的，領隊一定要了解團員的特色和旅行需求。每一團的需求都有所差異，領隊帶團的方式、參觀的景點、休息時間也都要隨之改變。帶團第一天，領隊更要觀察出團員的個性、偏好、是否有遲到的習慣。「領隊第一天就要去try客人，以便做行程調整。」
        對於領隊而言，時間管理就是一種「風險控制」，愈早開始控制變數，行程就愈不容易出問題。
分辨事情的輕重緩急
    時間管理的規則無他，就是「分辨輕重緩急」而已。這個原理，同樣可以套用在領隊帶團上。
           事件一般可以區分為：重要且緊急、重要但不緊急、緊急但不重要、不緊急且不重要四種。前兩者必須處理，後兩者則是盡量避免。
          對領隊而言，行程中「重要且緊急」的事件，就是趕飛機、趕火車、車子拋錨等，一定要立刻快速處理。邱致淵帶團時，曾經發生過道路施工，導致錯失火車，整團改搭下一班次的情形。這時，不但交通成本要由旅行社負擔，若領隊沒有確認好之後的火車班次，恐怕連團員當晚的住宿、隔日的行程也會受影響。
       「重要但不緊急」的事件，就像是安排好的景點無法參觀、餐廳不能進去用餐、團員要求多一點拍照時間等。這些事件，關係到團員滿意度與旅遊品質，非處理不可。比如拍照，有經驗的領隊就會在前後行程中，各抓出幾十分鐘，讓團員可以拍得心滿意足。  
       「緊急但不重要」的事件，包括拉車太久沒有休息時間、團員臨時想上廁所等。可以透過事先規劃，途中順道參觀某個小景點，來避免這類事件發生。
       「不緊急又不重要」的事件，可能來自團員的各種要求，包括想買特殊紀念品、想看某個景點、想吃某家餐廳等，屬於領隊分外的任務，可以視情形決定是否協助。
將時間效率發揮到最大
    對邱致淵來說，一個好的領隊，要能在最短的時間，帶領團員看到最多的東西，而且不感到時間壓力。這就是效率，也是時間管理的最終目的。
       不論在任何工作崗位上，能掌握時間，決定好優先次序，工作自然都能得心應手！
時︱間︱管︱理︱啟︱示︱錄
     1.事前規劃周詳，可減少事後危機處理浪費的時間
     2.凡事預留時間，並備妥替代方案，以應付突發狀況
     3.分辨輕重緩急，排定優先順序，不要把時間浪費在「緊急但不重要」或「不緊急又不重要」的事件上

