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●赵呢喃，中青旅销售分
公司总经理助理

和其他国家和地区的门
市 相 比 ，我 们 国 家 的 市 场 需
求 还 是 很 浅 表 性 的 ，很 多 人
还是来到门店报名交费提交
材料，像台湾地区有 24 小时

营 业 的 门 店 ，但 是 目 前 国 内
一个是销售体量没有大到要
到 夜 间 来 售 卖 ，并 且 我 们 也
没有夜间消费的习惯。但是
将 来 随 着 顾 客 需 求 的 深 化 ，
门 店 会 承 担 更 多 的 功 能 ，也
将更加人性化。

■ 业界声音

旅游顾问带队经验丰富
●郑丹，凯撒旅游北京分

公司常务副总经理

对于沟通协调能力强的
的 旅 游 顾 问 ，在 通 过 了 北 京
市 旅 游 委 的 领 队 证 考 试 后 ，
会 安 排 适 当 的 线 路 尝 试 带
队，先从短线开始，如果表现

不 错 ，以 后 每 年 会 安 排 长 一
点 的 路 线 带 队 出 去 ，像 公 司
的一些大型的包机或者包船
项 目 ，都 会 精 选 了 很 多 零 售
部 门 的 优 秀 员 工 参 与 ，他 们
能 够 了 解 客 人 的 需 求 ，并 提
供 更 好 的 服 务 ，然 后 再 回 到
门店进行销售工作。

台湾有24小时营业门店

●赵玉萍，国旅总社公民
旅游销售部总经理

目前国旅总社在门店布局
的合理性、经营质量、实际服
务、销售能力上进行提升。

实际服务的改进包括开设
家门口的就近服务，根据游客
的需求提供上门服务，同时根
据客人的兴趣，根据门店收集
的客人的数据，对于一些出游
上有共性需求的客人，开展一
些小型的免费讲座，比如对目
的地的景点、气候、出行注意等
内容做一些贴心式的介绍，尤

其是对一些想出行，但是了解
又不是很全面的人，提供一些
旅游资讯式的服务。

大部分门店以热门商区为
主，但也注重在社区周边设立
网点，目前世纪城、亚运村、万
柳的门店都是在社区边设立
的，其中万柳店是今年6月份新
开设的。

在五六年前，门店还是以
坐店销售的形式为主，但是现
在已经远远不止这些形式。网
络扩张步伐加快，拼服务、拼产
品，尤其是精细化程度上。

开设家门口的就近服务

作为中青旅唯一的三代店，今年重新
装修设计，主体为白色简约风格，年轻时
尚，整个空间很开放，自由休闲，感觉轻
松。进门有圆形的资料台，有专门的上网
区供人查阅旅游资讯，每个咨询台上都有
电脑，接待台为一个个独立桌子，并可随时
用电脑讲解咨询；每个桌子都是玻璃板，底
下装饰着很多具有旅游元素的点缀。

地址：东直门南大街5号中青旅大
厦一层

中青旅东直门连锁店
年轻时尚的三代店

凯撒旅游北京总店
额外需求能快速解决

进门处是一幅世界地图及不同城
市的当前时间，展柜里面摆放伦敦奥运
会纪念品，顾客可以选购，旁边还向游
客展示一个登记行李箱。最受顾客欢
迎的是这里咨询空间的私密性，包括独
立隔间。在总部报名有很多便利，因为
资源更全，额外提出的需求能够快速解
决，比如升舱的需求很快会满足，签证
也最快，门店还需要快递过来。

地址：朝阳区远洋光华国际中心
AB座12层

店里的亮点在于设置了一个自助
式证件照摄影机，如果有人报名忘记
带照片，不用回去取，而是直接可以在
店里拍照，网上检测立等可取。

地址：朝阳区东土城路 12 号怡和
阳光大厦B座4层

众信国际旅行社北京总店
证件拍照可自助
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国旅总社万柳门市的便民服务
开在万柳社区,提供便民旅游服务。

利用社区网络,发布最新旅游资讯，开展
网络营销。

地址：海淀区万柳碧水云天 7 号楼
5-1038

国旅总社北太平庄门市的小讲堂
地址：海淀区北太平庄路 18 号城建

大厦B座303
有针对性地开设旅游知识小讲堂。

旅游顾问是终身制

国旅总社公民旅游销售部
总经理赵玉萍认为，旅游顾问
对中国及世界的知识都要有涉
猎，包括签证手续，机票等知识
的了解，但这些还不够，从业素
质、沟通技巧以及心理分析等
等也有更高的要求

体验的细化不仅来自店面
的变化，也来自坐在消费者对
面服务的那个人。

王健民认为国内门店的员
工过于年轻，缺乏更多生活和
旅行经验，难以给人以一种安
稳的感觉。由于门店的历史在
北京只有二十来年，近几年一
直处于快速扩张的阶段，因此
各家旅行社主要通过企业内部

培训、师徒制、经验分享以及提
供员工出游机会来弥补阅历上
的不足。

传统门店的旅游顾问仅仅
作为销售人员的职能不足以接
待日益有经验的游客，郑丹认
为，销售对于员工来说只是一
个短暂的职业，而旅游顾问是
终身制，希望他们在卖过更多
目的地的产品之后，真正能提
供一种顾问式的服务，而不是
单单卖出产品——他甚至能够
帮助一个人从学生毕业的第一
次出游到蜜月游到亲子游到老
年游，设计他一生不同的阶段
的旅游行程。

这并不是卖一条比如法意
瑞的路线，而是能够提供一种旅
游享受，深度介绍当地的风土人
情，传递旅游国家的文化历史。

（上接D02版）

旅游产品卖的是风格，门店的设计和细节会让人对产品抱有期待。


