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“正规军”能否破局北京一日游

征服南极后
同程邮轮一站驶向哪里

问：是什么契机让同程旅游进入极地
邮轮领域？

答：纵观当前中国邮轮旅游市场不难
发现，邮轮旅游产品日益丰富化、个性化。
新元素、新主题、新目的地都被纳入了邮
轮旅游的开发和竞争中， 出现了诸如南
极、北极等非常规型的邮轮旅游目的地。

如何充分满足游客个性化需求？ 如何
创新和升级邮轮旅游品质等？ 当时我们就
想象， 有这样一艘去往南极的邮轮上满载
着我们的华人游客， 由我们为他们精心设计
一路行程和活动， 那将是一件多么有意义
的事情。

2015年底，我们成为海达路德游轮公
司 “午夜阳光号”2016年和2017年南极航
次在华独家合作伙伴。经过一年的不断摸
索与打磨，2016年11月11日， 第一水南极
包船顺利起航，今年农历春节期间，第二
水包船再次踏上征程，游客们在南极度过
一个难忘的春节， 两次合计帮助近700位
客人圆梦南极。当看着游客发回来的照片
和视频，看到他们脸上洋溢着满意笑容的
那一刻，我就告诉自己，这事儿对了！

问：南极两水包船的成功操作让同程

邮轮的小火种燃烧了，未来同程旅游的极
地邮轮布局如何？

答：两次极地旅行帮近700人圆了梦，
这让我们不但收获了用户良好的口碑和
反馈，也证明了同程有实力为我们的游客
带去高品质、高服务的深度旅游体验。

目前市场上拥有的极地线路并不是
很多， 这就需要我们与邮轮公司共同探
索，发现新契机。未来，我们将继续深耕南
极市场，打造更为深入的极地玩法。同时，
今年极地战略合作和产品方面都会进一
步升级 ，不仅推出全新的 “2017-2018年
极地邮轮产品”， 将极地业务线从南极延
伸至北极，同程邮轮还与海达路德游轮公
司再度联手，双方将结合中国邮轮市场需
求与极地产品特色，打造最适合中国人的
极地旅游体验。

问： 在中国邮轮市场大浪淘沙过程
中，在线旅行社如何扮演好自身的角色？

答： 在线旅行社拥有强大的线上资
源，它的优势毋庸置疑：产品信息随时更
新，移动端查询、下单、付款极其方便以及
24小时贴心服务等。

但是，在线旅行社需要做的绝非是打

价格战，而是夯实自身实力，以产品和服
务立足，打造品质旅游。去年11月30日，由
同程邮轮为百旅会全国中老年戏迷打造
的“海上戏迷争霸赛”一度引起热潮。前不
久， 同程旅游百旅会铂金浪漫版首发团，
带领110对百旅会夫妻登上邮轮， 举办了
一次难忘的集体婚礼， 我们内部称之为
“快乐到笑，感动到哭”，受到了用户的热
切推崇。

类似的品质旅游案例有很多，我们需
要线上专注于渠道、线下专注于产品和服
务，我相信在线旅行社与邮轮公司的合作
共赢才是邮轮发展之路的金钥匙。

问： 有观点说邮轮大时代已然来临，
邮轮作为同程重要的业务板块，如何匹配
公司的整体战略？

答：目前，同程旅游整体落实“从经营
产品到经营用户”的战略布局，更加精准
聚焦细分市场和用户、提供更加优质的旅
游产品与服务。2016年9月，全国中老年旅
游服务产品和VIP俱乐部百旅会宣布成
立，让品质旅游作为流量入口。

邮轮本身即是品质旅游的典型代表。
选择邮轮出行免去舟车劳顿，旅途从登上
邮轮那一刻就已经开启。此外，同程邮轮
从百旅会的各类专属定制如百旅会铂金
浪漫版， 为游客带去舒适的邮轮体验到
“邮轮+文化”、“邮轮+亲子” 等主题活动
的打造， 将邮轮旅游同更多领域相结合，
让邮轮旅游娱乐化、多样化，使游客的邮
轮体验更加精彩。

在应对市场变化中，我们也将继续坚
持岸上行程的研发，提升用户的服务和体

验，避免非理性的价格战。从客户需求与满
意度出发，基于移动互联网与大数据等现代
信息技术，用产品和服务让用户尖叫。

问：同程邮轮下一步有怎样的战略部署？
答：去年，我们提出了邮轮3.0时代，

更强调多母港多城市的布局，通过产品和
服务的持续创新， 推动邮轮业更好地发
展。今年，在此基础上，我们会更加深耕差
异化品牌标识，逐步沉淀产品竞争力和服
务标准，并将其延伸至更多产品线。我称
它为同程邮轮的3.0+时代。

今年我们还将继续打造极地邮轮产
品，形成以南、北极邮轮产品为代表的“高
端旅游品牌”。以百旅会为品质旅游基准，
定制差异化产品与服务。随着公司细分人
群的战略，从产品设计，到订单材料，再到
出行环节，实现全流程服务，让用户体验
更舒适，用户分层更明显。以服务品质为
例， 我们给到用户的出行提醒打破常态，
以此前邮件或者纸质的形式，到现在出行
前H5的推动+码头天气等温馨提醒。又比
如，缩减用户登船时间，加强码头配套硬
件设施等，让用户更加感受到我们为之带
来的贴心服务，这是一种行为上的改变。

大企业青睐一日游
旅游企业开始试水一日游项目，中旅

总社推出的“故宫一日游”就是一例，中旅
总社旗下自由行独立品牌“自游派”推出
了区别于传统故宫游览路线的一日游产
品。中旅总社官方网站显示，故宫一日游
项目从4月2日开始于每周六集结出发，由
中旅总社的导游带队讲解， 总费用299元
包括故宫门票和特色午餐，而针对的人群
主要是亲子游家庭。

除了线下旅行社， 线上平台也紧跟
推出了一日游定制服务。近日，由北京市
旅游委与途牛旅游网合作创建的 “北京
一日游”旗舰服务平台上线运营，游客目
前可通过平台查询、 预订一日游产品，而
且如果遇到投诉，途牛可以对游客进行先
行赔付。

目前， 该旗舰服务平台已经聚集20家
专长于北京一日游服务的供应商，提供150
余条北京一日游产品， 涵盖了天安门、故
宫、长城、颐和园、王府井、奥林匹克公园等
著名景点。 据北京商报记者在平台查询后

发现， 目前平台一日游的不同线路价格在
100-300元之间不等， 其中北京八达岭、十
三陵路线和京郊古北水镇路线最为热门，
各产品好评率都在95%以上。

一日游乱象给大企业机会
北京“非法一日游”乱象由来已久，而

这也让市旅游委等多部门联合打击屡禁
不止，这样的现象也反映了“北京一日游”
的旺盛需求。

此前，长期盘踞在天安门、前门、和平
门以及火车站附近的各宾馆饭店附近，北
京商报记者曾暗访参加 “非法一日游”活
动， “黑导游” 低价揽客后在车上二次收
费，并且威逼利诱游客购物；去年2月，网
上还曾传出“非法一日游”的黑导游辱骂
游客的视频，景区的旅游形象及正规景区
的收入都受到影响。

北京市旅游发展委员会主任宋宇此
前在接受媒体采访时曾表示，今年将会对
“非法一日游”加大“疏”的工作，不排除政
府层面的支持。而 “疏 ”就需要途径消解
“非法一日游” 被取缔后的一日游市场游

客，此时高质量和有保证的“北京一日游”
产品也就应运而生。同时，宋宇还表示，北
京市旅游发展委员会将为平台运营提供
必要支持。 希望途牛发挥大数据优势，为
政企合作寻找出一个新的发展模式。

此次途牛网上线的 “北京一日游”旗
舰服务平台提出了“先行赔付”原则，解决
了游客“投诉无门”的担忧，同时对供应商
准入和产品上线制订遴选规则，通过市场
公平竞争实现“非法一日游”被正规旅游
企业淘汰。

有业内人士表示， 在这样的情况下，
一日游市场给了大型正规旅行社商机。与
此同时，正规企业的进入也能够起到规范
一日游市场的作用。

正规一日游仍存挑战
虽然有正规一日游产品的介入，但同

时也面临风险。有业内人士分析称，一日
游的利润空间并不大，并且对于一些也在
发力做出境游市场的旅行社来说，一日游
和出境游的利润空间相比也要低很多。

从事多年旅行社导游工作的刘京平

告诉北京商报记者，目前正规旅行社的一
日游产品基本在一二百元的价位，同时要
负责门票、交通以及午餐费用，剩下的利
润空间并不大，这样的产品更需要的是数
量上的规模化。同时从团费来说，出境游
团费动辄几千甚至上万，高团费的情况下
加利润就更容易，并且出境游一般时间都
比较长，吃住行游购娱等多项目打包销售
的出境游团队除了利润点更多，成团也有
保证。而一日游各个路线每天的游客数量
不固定，操作成本和人工、时间成本都高
于出境游产品。

北京联合大学教授李柏文也表示 ，
一些非法一日游正是打着低价的幌子招
揽生意， 让正规一日游相对较高的价格
不能很好立足， 来北京一日游的人群接
收一日游信息途径有限， 尤其是一些中
老年人对于OTA模式也是知之甚少 ，这
些游客就多被不知名的“非法一日游”产
品抢占，正规一日游难以匹敌。李柏文分
析称， 实际上旅游企业和政府部门合作
整改旅游市场，不仅能够得到政府背书、
获得政府方面的旅游优惠政策， 还能树
立良好的企业形象， 这是一种无形资产
的积累。

业内人士还分析指出，正规企业做一
日游产品实际上早就有，甚至也有产品无
疾而终，归根结底是被低价所打败。此次
一日游产品能否破局北京一日游市场的
乱象，除了要看各政府各部门之间的“组
合拳”， 还需要看企业的产品能否真正站
得住脚。
北京商报记者 关子辰 实习记者 王胜男

前段时间，一条“过春节吃饺子，同程邮轮把中国文化带到了
南极”的报道引发外界关注。消息称，同程旅游包船海达路德游轮
公司的“午夜阳光号”从南极顺利返航，“南极过大年”、“海上除夕
夜”等系列主题活动，成为游客南极旅程中的美好记忆。

而在两三年前，同程邮轮才刚刚组建成立，蹒跚起步。
从行业新兵到加码极地市场， 同程邮轮经历了怎样的故事？

在同程旅游深耕细分市场的当下，同程邮轮在进入发展黄金期后如
何克服痛点，寻找产品创新、服务提升的突破点？带着这些疑问，记
者近日采访到了同程旅游副总裁王凯， 他说，“做好邮轮旅游的质
量和服务，同程希望通过‘品质旅游’与消费者进行对话”。

我们的对话是从“征服”南极那片至纯至净的世界开始的。

同程邮轮事业部成立于2014年5月，
在王凯的带领下，通过13个月不断探索，
做到市场占有率第一。 根据比达咨询发
布的《2016年中国邮轮市场研究报告》显
示，2016年度在线邮轮OTA（在线旅行
社）市场中，同程旅游以45.6%的市场份
额继续保持绝对领先地位。

后记

一日游，北京旅游的重灾区，如今却受到了大型旅游企业的青睐。近日，多家
出境游旅游企业都开发出一日游产品，以往主攻出境游市场的大型旅行社近日缘
何频频关注短途高频的一日游市场？北京市旅游发展委员会主任宋宇此前在接受
采访时表示，以往针对非法一日游都是“堵、打、抓”，今年将会在“堵”的基础上加
大“疏”的工作。实际上，大型旅游企业介入一日游一定程度上起到了规范一日游
市场的作用。然而，短途高频的一日游产品并非像出境游产品具备一定的利润，因
此大企业真的能够玩转一日游吗？


