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■中国城市报记者 张亚欣

新冠肺炎疫情防控常态化
下，大型跟团游被消费者敬而远
之，更私密、安全、省心、自由的
定制旅游开始流行起来。同时，
市场的旺盛需求也倒逼企业不
断加强对旅游定制师的人才培
养，从而为抢占市场增加砝码。

定制游市场走向成熟

2020年初，突如其来的新
冠肺炎疫情对旅游业带来了巨
大冲击，同时也催生出不少旅
游新方式、新业态、新模式。自
驾出游、房车露营、体育旅游等
细分产业逆势增长，定制旅游、
家庭旅游以及虚拟旅游等新业
态方兴未艾，以高品质、个性
化、低密度为关键词的多元化
旅游成为旅游业供给投放的主
要方向。

其中，定制旅游表现抢眼，
成为疫情防控常态化下的一匹
黑马。马蜂窝旅游发布的端午
小长假旅游消费数据显示，今
年端午假期度假市场增势明
显，定制游订单量较清明小长

假上涨4300%。
“目前各目的地游客源均

以本地游客为主。本地游客对
新玩法、深度玩法有更高的需
求，不只是打卡和浅尝辄止的体
验。”马蜂窝旅游研究中心负责
人冯饶表示，近年来定制游已逐
步成为主流，疫情也加快了定制
游市场走向成熟的步伐。

实际上，早在 2014 年前
后，定制旅游就已在中国旅游
市场落地发芽。然而，受当时
大部分人旅游消费观念所限，
再加上价格比跟团游高许多，
定制旅游一直处于缓慢发展阶
段。随着人们旅游消费观念的
不断进化，自2016年起，定制
旅游开始驶入快车道。

与其他的旅游方式相比，
定制旅行有着无可替代的优
点。“有专业定制师或旅行顾问
帮助设计行程，就有利于消费
者解决旅行中出现的突发情
况。同时，消费者既能拥有可
以自由变动的24小时管家服
务，也可以收获深度定制体
验。”闻旅CEO周海涛在接受
记者采访时表示，特别是在疫
情防控常态化下，低密度且私

密性较好的定制游自然受到市
场的热捧。

中国旅游研究院院长戴斌
说，现如今，定制旅行的时代已
经到来，它既是大众旅游从初
级阶段向中高级阶段演化的必
然要求，也是旅游业走高质量
发展之路的必然要求。

定制师有何价值

定制旅游的开启和发展，
离不开专业定制师、旅行顾问
等专业人才的支撑。

龙途互动发布的《中国定
制游行业报告》显示，无论是
行前定制还是行中服务，旅行
顾问都是定制游的核心需
求。数据显示，大部分游客仅
在定制游前期接触定制师，获
得行程定制服务。在游客接
触定制游的初期，56%的游客
会与旅行顾问接触，深入了解
定制游。

无论是行前定制还是行中
服务，资深的定制师能提升游
客的体验感。“小到10人以下
的家庭团，大到几百人的企业
团，服务细节都至关重要。”途

牛资深旅游定制师朱云霞告诉
记者，她早已习惯用细节感动
用户。除了24小时在线关注
出游服务群、大团额外增加随
团服务外，一旦在工作中出现
小瑕疵或客户投诉，她都会积
极主动地站在客户立场去思考
和处理。“往往服务到最后，客
户都觉得不好意思再提其他要
求了。”朱云霞笑道。

据介绍，常规情况下，旅游
定制师无须在目的地服务，定
制师的主要工作是在出游前
为用户做好行程和服务的定
制工作。“但针对一些人数较
多、需求较为复杂的定制团，
我们也会在整体评估后，由最
熟悉整个服务流程的定制师
和当地接待团队一起来为用
户提供服务。”朱云霞称自己
以前在为一个 400 人的三亚
定制团服务时，一位团队出游
衔接人提到，第一天所有的房
间都需要摆放欢迎水果，但如
果由入住酒店安排该项服务
的话，价格会相对较高。为给
客人节省费用，朱云霞决定自
己去水果店帮客户配备水果，
然后提前一天到达客人入住的
酒店，逐一给100多个房间放
好了欢迎水果。朱云霞为客户
省钱的额外贴心服务，获得了
客户的一致好评。

此外，定制师的价值还在
于提供非常规的小众路线。与
早前流水线一般的跟团游不
同，定制游的背后是定制师成
倍的努力和付出。在旅行社供
职的职业定制师王果坦言，接
到订单后，他需要花费几天的
时间制定详细的行程计划，包
括踩点、预订相关门票、联系沟
通等，而且通常会做出至少3
套方案供客户选择，以便满足
客户对新鲜事物的追求。

市场需求激发企业培养人才

随着大众旅游向高级阶段
演化发展，消费者对旅游定制
师的要求越来越高。定制师对
目的地知识了解的广度和深
度、对玩法的理解与更新、对产

品资源的分析梳理等能力早已
属于基本层面的要求。

此前中国旅游研究院发布
的《中国定制旅行发展报告》显
示，从2016年开始，从事定制
旅游的机构 3 年间增长了
500%，但旅游定制师群体的数
量和质量仍然跟不上消费者旅
游需求的增速。

飞猪相关负责人表示，目
前，旅游定制师水平参差不齐，
特别是对目的地熟悉程度、对
行业的探索以及玩法的掌握等
方面差异较大。由于缺乏比较
专业的培训，部分定制师规划
整体出行解决方案的能力和意
识较差，无法将自身的专业优
势发挥出来。

去年9月，中国旅行社协
会标准管理委员会批准发布
《旅游定制师等级划分与评定》
团队标准，为旅游定制师的从
业资质、知识要求、技能水平等
提供了评价的标准。该委员会
相关负责人也透露，大多旅游
公司都基于自己的从业经验推
出旅游定制师，对旅游定制师
的职业素养要求、业务范围设
定都不一样。

据了解，携程对旅游定制
师取得上岗证设计了5门严格
考试，且上岗证不是永久有效，
要接受近70项的追踪测评，包
括服务及时性、态度技巧、方案
报价、资源预订、行中服务等；
惩罚措施包括吊销上岗证、进
入黑名单等。

途牛则十分注重定制师专
业技能的提升，对定制游团队
有着严格的考核要求。“一个合
格的定制游团队，必须包含客
户专属顾问、有多年从业经验
的资深定制师、随团质监专家
和旅游产品专家，四者缺一不
可。”途牛定制游负责人朱展召
告诉记者，在对旅游定制师培
训及实操课程设计上，途牛会
安排资深定制师根据其工作中
总结的实操经验，由浅入深地
解读定制师岗位所需的知识技
能与实际应用，帮助团队其他
成员共同深入学习和持续提高
服务能力及水平。

风口下的旅游定制师该往哪风口下的旅游定制师该往哪““飞飞””

■中国城市报记者 张亚欣

随着新冠肺炎疫情防控形
势好转，9月初，我国周边短途
游市场已开始大面积恢复。多
家旅行平台发布的中秋小长假
旅游趋势报告均显示，国内游
客出游意愿高涨，短途周边游
仍是中秋出行市场的主流；同
时，受北京环球度假区（环球影
城）带动，北京或将成为今年中

秋最热门的目的地。
记者从同程方面获悉，今

年中秋小长假，预计国内出游
人次将超过8000万。据同程
研究院负责人介绍，疫情防控
常态化下，中国游客的出游信
心恢复周期也明显缩短。随着
疫情逐步得到控制，目前，上
海、山东、湖南、湖北、河南、四
川、浙江、广东、内蒙古等多个
省区市宣布将有序启动跨省团

队游及“机票＋酒店”业务。在
即将到来的中秋小长假，休闲
度假人群叠加节日探亲客流，
或将会给旅行市场带来一轮客
流高峰。

同程旅行大数据显示，中
秋小长假游客平均出行半径与
端午持平，短途周边游仍是中
秋出行市场的主流；中心城市
前往周边市县的汽车、高铁出
行需求旺盛，1天1晚至2天1

晚的短途出游，或当天往返的
周边游都将是人们在中秋小长
假期间出行的主要选择。

此外，值得注意的是，北京
环球度假区将于9月20日中秋
假期之间开放，这也带动了北
京地区的旅游热度。去哪儿网
相关数据显示，目前，尽管北京
环球度假区门票尚未开售、配
套的两家酒店也尚不可预订，
但周边乃至市区内的酒店热度

增长明显。在去哪儿平台上，
北京环球度假区周边3公里以
内酒店数量为20家，5公里以
内酒店数量超过50家，不少人
选择50分钟车程以内的市区
酒店作为接驳。

同时，北京环球度假区的
开放也带动了国内主题乐园游
的热潮，上海迪士尼、珠海长隆
海洋王国等主题乐园预计也将
在中秋小长假迎来客流高峰。

消费者中秋节出游意愿高涨消费者中秋节出游意愿高涨，，北京或成热门目的地北京或成热门目的地

近日，2022春夏中国国际时装周在北京751D·PARK举行。本季时装周以“原生动力”为主
题，共呈现专场发布、专业大赛、中国国际时尚论坛等百余场精彩活动，聚焦中国设计美学、科技创
新、商贸合作、可持续发展、知识产权保护5个关键议题。 中国城市报记者 全亚军摄
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