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新一代门店体验更专业更私密
一对一空间咨询保证私密

40 多岁的金女士有过多次
出境游经验，她的下一个目的地
是以色列和约旦，考虑到语言问
题以及对于当地深厚的历史文
化不甚了解，她第一次来到旅行
社报名参团游，在门店，她接受
了旅游顾问的一对一服务，顺利
报名，最后她希望提前深入了解
以色列的文化历史，然后得到了
一本由旅行社印制的详细介绍
以色列旅游的杂志型手册。

随着中国人旅游经验的增
长，这样有细化要求的消费者越
来越多，他们有的会要求升舱，有
的会要求特殊餐饮，有的会要求
单独成团，有的会在意自己报名
时不要泄露个人资产信息，无论
从店面设计还是咨询服务，门店
所承载的功能都已经不那么简
单。凯撒旅游北京分公司常务副
总经理郑丹说，旅游是一个很注
重分享的产品，必须要有一定的
环境，要面对面地解说、传达。传
统的门店是一排桌子一排人，一
个人报名，其他边上的人都知道，
凯撒旅游要从年底开始调整门
店，更适合当下消费者的需求。

门店设计是各大旅行社目前
考虑的重点，包括请专业设计师
布局安排，如考虑资料的摆放，第
一时间引起顾客兴趣；大屏幕专
门播放旅游目的地的风光片，增
加客人的体验值；引进 ipad 等电
子产品，方便查询；一对一空间的
咨询保证私密性；有的旅行社甚至
开始考虑灯光舒适性等细节。

而中青旅已经将旗下的直营
连锁店划分成一代店、二代店和
三代店的概念。一代店像银行一
样提供柜台式的服务，彼此只是
咨询报名然后交款的关系。二代
店从装饰到服务更强调员工与客
人的交互式服务，目前包括和平
门店、木樨园店及朝阳北路等，其
他一代店正陆续升级到二代店。
三代店是最新概念的连锁店，中
青旅东直门总部的旗舰店就是

今年新装修的唯一一家三代店，
考察国外一些先进门店形式，再
结合国内市场的需求，请了专业
的设计团队帮忙打造。

主题店形象可以更突出

“体验感”是一个在采访中不
断被提及的词汇，社科院旅游研究
中心特约研究员王健民说，旅游产
品卖的是风格，它是一种很时尚的
精神性产品，有点类似“期货”，因
为购买时看不见摸不着。如同房
产商的售楼处，一定是要做得漂
亮，包括舒适的座椅、漂亮的沙盘，
有咖啡有小点心，起码首先会让人
对这个产品抱有足够的期待。

门店应该是一个能够让客人
坐下来的地方，比如用一个大投
影仪始终播放风光片，给客人递
上一杯咖啡，那么多坐五分钟成
交一条路线的可能性就大很多。
借鉴国外门店的做法，打造门市
的多样化形象，正成为国内旅行
社改造门店的一个思路，目前最
流行的做法是店中店和主题店。

clubmed 与北京几家大的旅
行社门市都做起“店中店”，并且派
驻员工进店，解答游客的疑问。“主
题店”则多和外旅局以及国际邮轮
公司合作，众信国际旅行社出境旅
游公司总监吴琳说，众信有三家和
clubmed合作的店，分别在中关村、
朝阳路、上地；光华路店是和南非
旅游局合作，店里旅游顾问对南非
了解更多一些；而国贸店是和北欧
旅游局合作。

凯撒旅游和大溪地旅游局、
澳大利亚旅游局及邮轮公司等，
尝试建立一些目的地主题旅游
店，从装潢布置、影音效果等方面
都力求突显目的地的风格特征。

王健民则认为主题店的形象
可以做得更突出一些，比如南非
主题店，工作人员的服装可以更
南非化，每当南非重大的节日时
门店也要有所体现，整体店面突
出一种来自南非的特别气氛。

（下转D03版）

无形的旅游享受曾经在旅行社的门市被简化成一条条路线加价格，你买我
卖，精神的愉悦变成了枯燥的交易，如何能让出游从一开始就变得有趣，让旅游
的体验开始在远游之前，成了近年来各大旅行社门市改造升级的动因之一。

门店设计是各大旅行社目前考虑的重点，包括请专业设计师布局安排等。


