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Abstract 
“Customized Travel”, compared with the traditional way of tourism business, can improve cus-
tomers’ traveling experience and increase the attractiveness of the service. For enterprises doing 
the travel business in the traditional way, they are faced with the pressures coming both from the 
outside and the inside, so to catch up with the “internet+” strategy and take advantage of the big 
data technology have become more and more important. This essay suggests that tourism industry 
enterprises pay more attention to care about the individuality of the customers, try to get closer to 
tailor-made travel business, get themselves used of the online platform and decrease the business 
cost by making the best use of the internet and the big data technology. 
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摘  要 

“定制旅游”相比传统旅游方式，提升了旅游者的消费体验，也增强了产品的吸引力。传统的旅游行业

企业在外部市场以及自身经营的双重压力之下，在互联网和大数据技术的影响不断加深和蔓延的背景

下，创新商业模式具有重要的现实意义。传统旅游行业企业应对消费者的个性需求给予更多的关注，转

向供需合作与定制旅行，积极融入在线旅游市场，利用互联网技术和大数据降低人资消耗进而降低运作

成本。 
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1. 引言 

在互联网和大数据技术的影响不断加深的背景之下，为满足旅游市场出现的新需求，旅游行业的创

新和突破也有了新的思路。本文研究的即是在“互联网+”背景下，旅游行业企业商业模式应如何创新。

随着旅游频率和深度的不断增加，旅游市场中消费者的个性诉求开始越来越被关注。传统旅游模式中的

组团游，没有关注消费者需求的独特性和差异性；此外，传统旅游产品十分有限，仅仅是一些热门旅游

景点的组合，线路很是单一，这就导致了市场缺乏活力；在大数据背景下，旅游行业企业如何对关注消

费者的个性需求，转向提供供需合作的定制旅行产品和服务尤为重要[1]。 

2. 旅游行业的发展 

2.1. 机遇与挑战——供需不平衡 

1. 传统旅游业的商业模式 
传统的旅游行业出现在国人对外的求知欲开始增强，国民经济实力开始得到较大幅度提高的时期，

在这样的时代背景下，传统旅游的商业模式符合时代特点，在行业发展的初期阶段具有较强的生命力。 
以下列举传统行业的商业模式，见表 1。 

2.2. 新模式的诞生——定制旅游 

1. 定制旅游的含义 
菲利普·科特勒是美国著名的营销学教授，他把“定制”称为“21 世纪营销最新领域之一”。卢苓

霞和王彦勋将“定制”定义为“企业在大规模生产的基础上，将每一位顾客都视为一个单独的细分市场，

根据每个人的特殊需求来进行市场营销组合，以满足每位顾客的特点需求”。而“定制旅游”便是“因

人而异、因地而异、因时而异地针对个人差异化需求而设计符合旅游者诉求的个性化旅游产品”[2]。 
2. 定制旅游的商业模式 
与传统旅游行业相比，定制旅游与时俱进进行创新，帮助消费资源和消费者实现更好的对接。 
以下列举定制旅游的商业模式，见表 2。 
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Table 1. Traditional business model in tourism industry 
表 1. 传统旅游业的商业模式 

核心 以产品为中心 

客户类型 对价格敏感 

产品生产模式 批量生产 

消费者参与模式 被动接受服务 

企业服务模式 导游带团旅游 

企业盈利模式 批量采购，获取低价资源，从中获利 

特征 标准化、大众化、同质化 

市场灵敏度 低 

资料来源：张晓晓：《旅游纵览(下半月)》，2015 年第 01 期，第 73~74 页 
 
Table 2. Customized business model 
表 2. 定制旅游的商业模式 

核心 以消费者需求为中心 

客户类型 富有情感的购买者，关注消费体验 

产品生产模式 按需生产 

消费者参与模式 主动参与产品设计 

企业服务模式 为出行者提供管家式服务 

企业盈利模式 赚取服务费 

特征 差异化、个性化、体验高质量化 

市场灵敏度 高 

资料来源：张红：《旅游研究》，2012 年第 02 期，第 58~61 页 
 

3. 定制旅游的优点 
“定制旅游”强调互动，其产品的设计和交付由生产者和消费者一起同时完成。客户充分表达各自

的喜好，企业根据客户的喜好，完成“一对一营销”，这样的好处在于：第一、对消费者而言，参与度

提高，满意度提高，购买到的产品物有所值，个性需求也得到了满足；第二，对于企业来说，能与客户

形成长期稳定的服务关系；第三，企业借助实地考察以及同客户的深度交流，能更大程度地确保其产品

定位的精准性；第四，定制并非每遇到一个新客户便从头开始设计，而是通过对以往的精准化服务所得

到的数据库进行筛选后再进行二次甚至多次组合和更新，这样产品能实现规模化[3] [4]。 
4. 定制旅游的运作难点 
定制旅游是行业发展的趋势，但其仍存在问题，实施起来也不乏难点。目前旅游市场中很多潜在消

费者对定制旅游仍存在误解，将定制旅游理解成奢华旅游或者另类旅游，非贵即怪，而这同“定制”的

理念并不吻合。从此看来，定制旅游潜在市场巨大，但是需要逐步帮助消费者转变观念，消除误解；另

外，现旅游市场中定制旅游的从业者并不多，定制旅游企业较少，这一方面体现出旅游企业的资源管理

能力和创新能力仍有待提高，另一方面也预示着这一新兴市场还等待更多优秀企业前来瓜分。 
定制旅游的运作需要详细的客户信息，如何更好地收集获取客户信息并且保护客户隐私是其运作难

点之一；另外，定制旅游因流程复杂，对从业人员的要求偏高以及非批量购买旅游产品，如酒店、机票

等的缘故，其成本相对传统旅游模式更高，故，如何整合资源也是其需要面对的另一难点；再者，由于

从企业与客户进行第一次互动开始到企业最终完成服务，每一次定制旅游业务不仅耗时长，并且需要企
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业须与客户一直保持深度沟通，这对服务质量的把控要求很高。 
如何应对这些难点，如何在互联网技术越来越发达的时代背景下实现创新是每个行业在积极探索的

问题，旅游行业也不例外[5]。 

3. “互联网+”背景下旅游行业商业模式的创新 

3.1. “互联网+旅游”的基本概述 

“互联网+旅游”同“互联网+其他行业”相比，共同之处在于他们都以通信技术为手段，以技术的

普及为契机，但不同的是，由于旅游行业的特殊性——其产品具有一定的抽象性，旅游资源也具有异地

性和分散性，所以“互联网 + 旅游”相比之下更为复杂。 
在线旅游服务商 OTA 以互联网为平台，向旅游消费者提供包括机票、酒店、旅游线路等在内的旅游

资源，消费者在线完成预订及支付。另外，这类企业同时也可提供被称作“旅游攻略”的综合信息检索

和咨询服务。因此，有人称：“‘互联网+旅游’就是以现代科技，尤其是信息技术为主要手段，为旅游

业利益相关者提供快速、透明、公正的信息服务，在此基础上建立一个发挥市场经济的自我调节能力、

合理调配各种资源和旅游生产要素，刺激保护旅游行业创新的平台。” 
旅游消费者对目的地的了解相对较少，这便构成了消费者出行的动机，即“去看看”或“去体验不

同的生活”[6]。但是，在没有互联网做依托的条件之下，消费者对目的地了解甚少，难以获知当地有哪

些包括衣食住行等多方面的旅游资源，而在互联网技术提供了信息交互平台后，人们靠信息检索便知一

二，而线上旅游服务商将旅游资源挂在网络上，并提供预订和支付平台，人们靠自行组合便可完成路线

的自主设计。 
以下为 2008 年至 2013 年在线旅游预订交易量，见图 1。 

3.2. 以“无二之旅”为例探讨“互联网+定制旅游”模式的创新 

一些旅游行业企业为旅游消费者和旅游资源供应商提供交互平台，关注的是如何将大量的资源呈现

给消费者，做好资源的整合者，这样的模式仍旧有很大的提升和创新空间。客户在“网上旅游超市”上

完成了在线购买，但是，归根到底行程规划等一系列繁琐复杂事情仍需自行完成。再者，旅游行业企业

帮助实现了旅游行业的 O2O 模式，但是，这样的 online to offline 的模式较难把控服务质量，尤其对以提

升客户体验为目标的现代服务行业而言，提高服务质量还需有更贴心的创造。 
1. 无二之旅公司介绍 
“无二之旅”，全称北京无二之旅文化传播有限公司，是一家专业的海外旅游定制公司。该公司首

先创造了“旅行定制师”这一职业，目前公司拥有的 50 多名旅行定制师中 90%以上都是海归，原因在于

公司要为客户提供的一定是最贴近当地人以及当地生活的旅行，这也就要求从业人员是熟悉当地资源的

并且有强大的旅游规划能力。公司凭借定制旅行师多年的海外旅居以及深度旅行经历，“为想要出国旅

行的朋友提供咨询服务”。官网上详实的公司介绍和业务介绍向广大网民传递着旅游新理念，帮助潜在

的旅游消费者消除定制旅行“非贵即怪”的顾虑。利用移动互联网技术，公司有公众微信号，同时也活

跃在微博平台之上，无二之旅通过新媒体运营吸引着越来越多慕名的客户[7]。 
2. 无二之旅的运作模式——比携程更有温度的旅行 
正如公司的口号：“让你的旅行更有温度”，“无二之旅”关注的是旅行者本身。从最开始为身边

的亲朋好友设计旅行方案到为广大网民，即 PC 端用户和移动端用户提供专业的推荐、周全的设计、严

谨的安排、24 小时电话和网络协助，“无二之旅”秉承着“旅行是有温度的”的理念，三年来只做为客

户满意的量身定制。 
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资料来源：薛聪，吴满琳：《企业活力》，2011 年第 06 期，第 15-18 页 

Figure 1. The online sales volume of tourism service 2008-2013 
图 1. 2008 年至 2013 年在线旅游预订交易量 

 

在无二之旅，客户拥有“一对一的贴心旅行顾问，及时提供最专业的境外旅行推荐与指导。对当地

了如指掌的旅行定制师，为你设计专属于你的行程。”提出你对出国旅行的期待和要求后，所有剩下的

琐碎的麻烦的事情就可以完全交给无二之旅去解决。客户需要做的就是带上无二之旅为客户量身定做的

“路书”，及境外自由行攻略，路途中遇到的 99%的问题都能靠它来解决，而剩下的 1%，由 24 小时远

程协助来保障。 
设计精美的网页，内容详实且极具吸引力的旅行方式和服务介绍，能让打开这一网页的浏览者产生

冲动继续了解下去，而接下来的线上报名界面，直接帮助潜在消费者发出了购买意向。线上报名表上需

要填写的信息简洁扼要，包括姓名、海外目的地及天数、手机号码以便收到反馈以及备注内容。点击“提

交”键后，只需等待旅行顾问及时的联系，然后便可进行下一步旅行定制。 
3. 无二之旅的数据库——实现模块化 
“前端有路书，后端有数据库”，无二之旅的联合创始人蔡韵诗说“我们有一个实时更新的数据库，

网上所有的信息我们也会参考，但最终都是由我们的定制师亲自去取证才会输入我们的数据库，包括我

们客户回来会有详细的客户反馈，目前 70%~80%的客户都会给我们反馈，细致到每一天的感受。路书上

的每一个地图、文字、介绍都是从数据库导出来的，选图，排版都是自动的。” 
此外值得一提的是，无二之旅的客户从官网，微信 H5 页面以及无二之旅 APP 上进行简单的问答和

问题勾选，回答这样的问题只需要花上一些碎片化的时间，避免问卷调查式的压迫，这样的做法不仅能

提高客户体验，同时还能充实客户数据，客户通过这样的问答能得到的是精准的推荐，这也是从无二之

旅的大数据中层层筛选出来的。 

4. 旅游企业利用互联网进行升级转型的对策与建议 

在“互联网+”的时代背景之下，本文对传统旅游行业从业企业提出以下建议，即管理维护客户关系，

转向供需合作；优化升级旅游产品，转向定制旅行；融入在线旅游市场，利用数据转型；运用标准化数

据库，降低运作成本。下文将分条进行详述。 

4.1. 管理维护客户关系，转向供需合作 

具体来说，传统的旅游行业企业应该改变以往的出售单一路线的方式，转变出发点，将满足不同消

费者个性化的需求作为核心。这就要求企业加强与每一位客户的沟通，深度了解客户诉求、明确旅游目
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的以及客户的预算要求，使得设计出来的产品能最大极限地满足客户的喜好，而共同参与路线设计和预

定的过程，不仅使得“供”与“需”得到匹配，设计出来的产品也具有浓郁的个人特色，客户满意度得

到提高，企业和客户之间的关系得到良性发展，维护起客户关系也自然变得顺畅。 
此外，维护客户关系还需要一些管理手段，每一位参与过定制旅行的客户都是企业的“会员”，可

以采取会员制度，建立会员数据库，数据库中能详细地记录客户关于旅行方面的喜好以及记录一定程度

的个人信息，同时，每一位客户的定制旅行记录也应该被完整地保留，以便进行产片的规模化管理。此

外，通过为客户量身定制旅行礼品也是为维护客户关系增加附加效应的做法。 

4.2. 优化升级旅游产品，转向定制旅行 

转向定制旅游，需要有强大的资源管理能力以及强大的人力团队作支撑。实地考察和探索能力的意

义凸显，传统的从书本中获取知识已经不够满足职业发展的新要求。传统旅游行业中，中间商即旅行社

通过批量购买旅游资源获得利润，通过雇佣导游进行服务，其中需要的是议价能力和导游的记忆和表述

能力以及现场问题的处理能力。而在定制旅游中，企业要加以利用的资源远超过传统的旅游景点，传统

的酒店等，他们要能发现的是更多精致小众又有特色的或者真正能融入当地人生活的地方，怎样获取这

些信息也是对从业人员的新挑战。因此，本文对传统旅游行业企业转型的提出的第二个建议便是：优化

升级旅游产品，转向定制旅行[8]。 

4.3. 融入在线旅游市场，利用数据转型 

如何融入在线市场，结合“无二之旅”的实例，首先，企业应该适应行情变化积极创新模式，从组

团理念转向定制理念，服务模式从带队旅游转向管家式服务。思路转变后，就是运作管理的问题了。建

立一个全面的并且有效的客户信息数据库并加以利用，如：充分挖掘数据，除客户的基本特征外，进一

步结合其基本特征挖掘归纳不同类别定制旅游消费者的消费习惯和偏好，包括旅游目的地类型的喜好、

偏爱的旅游交通方式、个人消费水平及个人兴趣爱好等附加信息，例如对足球的喜爱的客户而言，一次

能去西班牙看一场甲级联赛的旅行一定会是很难忘的；再如利用数据库，有针对性地进行营销，想客户

之所想，甚至激发客户的消费诉求，使之产生消费欲望并作出行动，这便要求在数据库的基础上还能建

立一个高效畅通的信息交流和意见收集的平台，如企业官网、微信公众号、官方微博等销售网络，通过

这一平台，24 小时沟通成为可能，营销和售后变得更加快速。有了全面的并且有效的客户信息数据库后，

还需将数据库进行细分，按照顾客对企业的忠诚度以及利润贡献额度对客户进行细分，展开定制营销，

将旅游资讯定向发给客户，如此一来，营销和售后也能更加精准有效[9]。 

4.4. 运用标准化数据库，降低运作成本 

实现规模化最好的办法是实现产品原件的模块化，也就是说，将产品划分为能组合配置成最终路线

的多个模块，例如餐饮模块、住宿模块、游览模块、娱乐模块等。通过建立旅游产品元件信息数据库，

并且让该数据库出于动态变化之中，持续更新，不断完善，来实现产品原件的模块化，进而降低运作成

本。另外，关于降低成本，就“无二之旅”的示例来说，利用互联网技术，对身处异地旅行的客户进行

远程支持，这样的方式对于降低运作成本也起到了积极的作用；此外，借鉴第三方付款的方式，与第三

方合作，实行免收费和低收费，将费用转入第三方同样是降低成本的可行方式。 
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