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南北景区开抢年味生意

1月21日凌晨5点，位于江苏南通的携程呼叫中心

多数楼层依旧灯火通明。这场一年一度的“人口大迁

徙”，将一直持续到3月1日。

凌晨灯火通明下的那份“换位思考”
“先按规定的标准改签最近的航班，差价我们先

承担，让客人先完成下一段航程。”在携程工作了12年

的睢铖是当晚国内机票服务部的大夜班队长，领班向

他请示了一段由于航班延误造成赶不上后续航班的

处理办法———延误造成的损失，携程主动承担的部分

就超过3000元。

“这虽不是常规操作，但我们要换位思考，谁不想

回家呢？”睢铖解释说。

十多年来，睢铖看到了太多“回家的幸福”，也听

到、看到了不能回家刹那间的焦虑。这让他能很好地

换位思考。

保障春运，最重要的是理解“回家的焦急”
在睢铖眼中，现在他队伍里每一位客服专家都是

能独立打仗的“士兵”，而他现在的工作，就是如何让

这支队伍最大化地发挥战斗力。

“我们可以在系统里清楚地看到某个时间点上全

国各呼叫中心我能够调配的人力有多少、繁忙线路占

多大比例。比如每天凌晨5点左右因为赶早班机的人

多了起来，我们的夜班客服也会跟着进入最忙碌的时

间段。”随着春运高峰的临近，呼叫中心的话务量明显

大了起来，作为队长，睢铖除了人力调配以外最主要

的工作还是处理员工和领班无法解决的特殊难题。

携程南通呼叫中心已经投入运营超过十年，在这

里的8000名客服中，超过90%参与过春运服务保障，

对于他们来说，服务春运和平时最大的不同是旅客心

理感受上的不同。

“从服务技能上来说，春运期间旅客遇到的问题

并不会比平常复杂多少，我们所有的流程、环节也是

非常成熟的。不同之处在于，春运期间的旅客都是急

着回家过年的，遇到情况往往更着急、更焦虑，我们需

要更多地站在这个角度去思考，给他们更多可操作的

解决方案。”在客服岗位上干了五年，客服黄艳几乎每

个春节都是在岗位上度过的。在过去一个月里，黄艳

已经通过电子邮箱接连收到多封长长的感谢信。

“不守规则”的服务成为常态
据发改委预测，2019年春运旅客将达到29.9亿人

次，其中铁路旅客发送量将首次突破4亿，民航达到

7300万人次。回乡归途对个人来说是幸福急切的，但

对交通出行和旅游部门来说，更是实实在在的挑战。

“春运期间的航班、火车基本上都是满座，一旦有

行程变动需要调整的话，很难找到合适的替代方案，

要么就是全价的头等舱，要么就是等第二天才能走，

我们会优先考虑找找有没有中转联运的大交通方

案。”睢铖认为，春运的挑战在于出行资源的调配难度

很大，还要跑赢时间，这时候客服的经验和服务意识

是能否解决问题的关键。

作为OTA领头羊，为旅行订单的售前售后提供人

工话务服务是携程开创并一直坚持的服务特色。成立

19年，现在携程在全球各地的呼叫中心共有约1.5万名

客服人员，日均电话呼出量超过30万通。

“我们的客服机器人做得非常好，信息也很全面

准确。但是当大面积的延误发生时，特别是复杂情况

发生的时候，还是需要人工干预的。”在1月23日的达

沃斯论坛上，携程CEO孙洁就表示，携程的服务团队

是100%、24小时、365天不间断地为客人做好服务，而

所有努力都是为了能够跟客人走在一起，当客人有需

求的时候能第一时间帮上忙。

而且，每一件任务虽然有条条框框的处理规则，

但千差万别的需求让服务变得“不守规则”。

比如前不久，客服陆美飞经手一单早班机从郑州-

大连的航班，客人到了机场后发现航班取消，又急着赶

往大连，陆美飞查询当天可售航班，发现只剩下一张临

近机票，但付款时客人手机网络信号差，信用卡也刚

好用不了，这样的情况下，为避免订单支付超时而被

取消，陆美飞果断做出决定，先自掏腰包帮客人付

款，确保客人能顺利买下机票。顺利出票后，陆美飞

也很快收到客人票款和反复致谢：“幸好遇到你这样

的客服。”

在携程客服部门内部有一项重要的考核指标叫

SL（servicelevel服务水平），而SL的不合格率几乎为

零，这意味着几乎所有拨打进客服热线的电话都能在

20秒内被接起。此外，旅游服务行业另一项重要的评

价指标是用户的服务参评率，而携程在这项指标上远

远超过同业。

携程客服春运保障划重点：换位思考更理解“回家的焦急”

景区利用“年味”打促销牌近年来似乎愈演愈烈。

故宫博物院院长单霁翔日前刚刚高调宣布今年故宫

将推出“紫禁城里过大年”展览等春节活动后不久，上

海迪士尼度假区也发布消息称，今年1月19日-2月19

日，上海迪士尼度假区规划了系列“新年大餐”，内容

囊括娱乐演出、美食佳肴及各类特色年货商品，值得

一提的是，迪士尼乐园酒店仙履奇缘宴会厅还将首推

年夜饭套餐，进一步延长了游客在迪士尼过节、游玩

的时间。实际上，随着旅游逐渐成为越来越多中国消

费者的过年新选择，不少目的地、景区、旅游企业都盯

紧了这一巨大的蛋糕，密集推出各种与过年、节庆相

关的活动和旅游产品，以故宫和迪士尼为代表的春节

旅游客流争夺战一触即发。

借“年”营销
旅游消费日新月异，春节出行的习惯已愈发普

及。2019年元旦过后，故宫博物院就抢先掀起了一轮

春节活动热潮，“故宫过大年”的消息瞬间就在各社

交平台网站上刷了屏。据悉，今年故宫在午门-雁翅

楼展厅高调推出的“贺岁迎祥———紫禁城里过大年”

展览，将从1月6日一直持续到4月7日，全面展现清代

宫廷过年习俗，文物展示数量超过了1000件，而这也

是故宫博物院建院以来提用文物最多、展场面积最

大的一次展览。据统计，该展览开展以来，故宫博物院

参观人数同比增幅超过了70%。

除了展览之外，故宫还借着近几年的文创衍生

品消费热度，开始向春节商品零售端延伸。1月28日

起，故宫博物院还在过年活动中首次推出了老字号

相关展示，山东、北京、天津等10个省市以及5家非遗

传承人，共计150家单位参加了活动。展示内容涵盖文

房用具、生活用品、特色美食等10余个类别。

而在1200公里外的上海，与故宫风格截然不同的

迪士尼乐园，也将近期的宣传重点“不约而同”地放在

了春节这个主题上。就在故宫过年活动的消息发布没

多久，上海迪士尼度假区也宣布，1月19日-2月19日，

上海迪士尼度假区将呈现系列新年特别活动，内容囊

括娱乐演出、美食及各类年货商品。其中，1月25日-26

日、2月4日-10日以及元宵节当日，该园区还会推出

2019农历新年烟花庆典。而且，上海迪士尼度假区还表

示，2月4日和2月5日两天，上海迪士尼乐园酒店仙履奇

缘宴会厅将首推年夜饭套餐，同步直播春节联欢晚会。

开启客流争夺战
其实，以故宫和迪士尼为代表，各地的春节游客

争夺战早已硝烟四起。

日前，有机构发布统计数据显示，近几年，受春节联

欢晚会效应的推动，很多设立分会场的城市在春节期间

旅游人次出现增长，其中很多往年并不是国内游客首选

春节旅游目的地的城市也因此进入了人们的视野，助长

了大量二三线城市开发春节旅游线路、产品的热情。

以2018年春晚分会场山东省泰安市为例，当地文

化和旅游局透露，在“春晚效应”的助推下，泰安旅游

人气爆棚，当年春节黄金周7天时间，全市共接待国内

游客202万人次，国内游客消费达到20.6亿元，同比增

长20%；而桂林假日办统计数据也显示，作为2017年

春晚分会场，当年春节期间大批游客蜂拥到桂林分会

场拍摄地象山景区，近距离接触“水上舞台”，6天就接

待游客19.32万人次，比上一年增长96.16%。

此外，此前并非春节旅游主流目的地的凉山州假

日办也曾发布信息显示，2017年春节，凉山全州14个县

（市）共接待游客403.79万人次，同比增长9.79%，进入

凉山的自驾车多达22.2万辆，实现旅游收入11.88亿元。

“（旅游火爆的）一个重要原因就是央视春晚带来的春

晚效应。”凉山州旅游局相关负责人当时对媒体表示。

北京第二外国语学院教授厉新建认为，虽然春节出

游已经成为很多人的选择，但春节对多数人而言还是传

统的家庭团聚的日子，转化率存在很大不确定性。“春晚

节目组如何突出舞台之外的分会场举办地的美景，是决

定春晚分会场对当地旅游吸引力的重要因素，如果能够

借势展示，有助于营销，则可以考虑后续的线路设计和

产品研发。”厉新建表示。

仍受传统影响
根据目前各OTA和分析机构发布的数据显示，今年

春节期间，我国游客的国内游仍然聚焦在名胜祈福游、乡

村民俗游，以及南部避寒游和北部冰雪游几大主题上。

途牛发布数据显示，今年春节，南山佛教文化苑、

普陀山、灵山大佛、寒山寺、少林寺、五台山、峨眉山、

乐山大佛、塔尔寺、大雁塔等成为国内人气较高的祈

福游景区。而驴妈妈统计表明，2019年春节预订寺庙

祈福游人次同比去年上涨近五成。

长线游方面，同程旅游数据显示，东北地区是春

节期间最受欢迎的国内游目的地，哈尔滨、牡丹江、长

春、吉林均位列十大热门目的地之列。途牛报告则指

出，避寒游目的地除了海南三亚和云南丽江、大理等

地之外，凭借美食、民俗、主题乐园等旅游元素，每年

都吸引众多游客前往过大年的广州、珠海，今年在途

牛人气榜单上的排名突飞猛进，其中，广州一举进入

三甲，珠海也晋级前十强。业内有观点认为，这与广深

港高铁香港段、港珠澳大桥相继开通密切相关。很多

游客打算从广州、珠海通过广深港高铁、港珠澳大桥

前往香港、澳门，感受多重春节气氛，因此连线游产品

受到青睐。

不过，也有专家表示，仅靠故宫、迪士尼拉动某一

地的春节旅游消费可能还略显单薄，各地应尽快充分

挖掘自身资源优势和春节文化的结合点，尤其要凸显

当地春节旅游的不可替代性，配以完善的配套设施、

服务产品供给，才能在激烈的市场竞争中突围。

北京商报记者 蒋梦惟
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