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本报讯 自携程网、百程网在同一日

宣布免收签证服务费之后，记者获悉，悠

哉旅游网也于近日启动了“买机票送签

证，免服务费更免领馆费”活动。在业界

看来，悠哉旅游网这一动作将签证价格

战推向了新高潮，签证作为出境游的引

流入口已经成为兵家必争之地。

据悠哉旅游网市场营销中心总监张雪

介绍，消费者办理签证需要支付“领馆费+服

务费”，携程网、百程网免去的只是服务费，而

消费者只要在悠哉旅游网移动端预订出境

机票，即可免费办理去该国的签证，无需缴

纳任何办理签证的服务费及领馆费。

中国旅游研究院行业分析师杨彦锋

表示，无论是携程网、百程网还是悠哉旅

游网，这些企业在签证领域掀起价格战

均是为了给出境游业务做引流。

杨彦锋称，尽管表面看是在线旅游企

业在签证领域相互厮杀，但事实上，在线旅

游企业争夺的是传统旅行社的签证业务

市场份额。签证业务是传统旅行社的一

大利润来源，一家签证业务庞大的传统旅

行社每年有 50万至 60万的签证量。不过，

在线旅游企业的签证量正在逐年递增，

2013年，百程网为超过 50万名出境游客提

供了签证服务。携程网签证新政实施的

第一个月，服务人次已达5万。 （程 拓）

悠哉启动签证免费活动
为出境游业务做引流
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会展红粉秀

商旅关注

■ 本报记者 袁 远

目前，在消费转型的市场背景下，国家

相关反奢政策、各项成本上升、移动互联网

热等为中国酒店业带来阵阵寒意，转型已

迫在眉睫。酒店业是服务业的一部分，服

务质量至关重要，优秀的客户服务能够增

加酒店的业务，提高酒店收入，降低经营成

本。高端酒店如何提供出色的客户服务，

从而在竞争中脱颖而出，业内人士给出了

不少“金点子”。

无人员服务

即使一再节省人力资源开支，依然有

部分酒店人力成本占到了总支出的 80%至

90% 。很多酒店担心，如果削减酒店的服

务人员，酒店的服务质量难以保证；如果不

削减人员开支，酒店利润又难以保证。如

果能在减少酒店人力资源开支的同时保证

服务速度和品质，对酒店来说无疑是一件

两全其美的事。

记 者 在 位 于 北 京 西 大 望 路 的 万 豪 酒

店 采 访 时 感 受 到 ，不 仅 这 里 的 服 务 很 贴

心，而且很难觉得人浮于事。除非是在你

需要有人帮助的时候，才能让行色匆匆的

服 务 人 员 停 下 脚 步 。 记 者 在 酒 店 的 一 楼

大 厅 预 订 了 一 个 房 间，令 人 纳 闷 的 是，从

记 者 走 进 房 间 ，再 到 出 房 间 前 往 23 层 的

行 政 酒 廊 就 餐，直 至 最 后 用 餐 完 毕，一 直

没有人来查验过记者手中的房卡，却可以

确 定 记 者 手 中 的 房 卡 房 价 包 含 行 政 酒 廊

的晚餐费。这让人相信，他们有一套成熟

的智能监控系统，让客人能感受到被信任

的尊重和礼貌。几乎可以肯定的是，这种

不 被 打 扰 的 无 人 员 服 务 是 所 有 消 费 者 都

想拥有的。

一切都能数字化

随着时代变迁，酒店顾客也发生了变

化。如今，几乎每人都拥有一部以上的手持

设备。由于互联网和无线科技的出现，今天

的消费者更加有洞察力，相比以往，他们能

够通过移动设备获取更多的信息，对酒店行

业的了解也在加深。以航空业为例，80%的

机票交易过程消费者都不需要和人打交道。

此外，在线办理入住手续也开始在业内

风靡。家木套房酒店（Homewood Suites）就

是众多使用“直通客房”技术（免除前台手

续，直接入住客房）酒店中的一家。这一技

术不仅会让顾客感到快捷、便利，也能为酒

店节省人力成本，让前台的工作主要侧重于

服务和解决问题。

皖能文星阁大酒店总经理夏锐对记者

说，相比前几年，他所在的酒店通过网络直

接预订，入住的客人比以前多很多，占到酒

店日常营收的 30%。当然，需要解决的问

题也还存在，例如人工操作还较多，智能化

管理略显不足，如果酒店可以继续加大投

资，就能有效地改善软件系统更新不到位，

只能人工监控网络预订的现状。不过，夏

锐告诉记者，很多兄弟酒店都已经在智能

化方面做得很好了，无论是酒店还是客人

都感到方便不少。

用户体验第一

硬件设施尽管很重要，酒店住客更关注

的其实是实实在在的体验，这包含从抵达酒

店开始，到离开酒店整个的体验周期。

北京朗豪酒店的市场总监王怡文谈起，

有一次，酒店接到消息，一个女性员工团队

很快要来到酒店，希望酒店能给予一些适合

女性员工的活动安排。酒店当时就想到了

一个“粉红”主题的下午茶会，从饮料到装饰

都要符合粉红色系。客人对这个安排非常

满意，认为“粉红”主题的下午茶会确实帮助

他们的员工进行了放松。在轻松、女性化的

交流氛围中，很多原先很少沟通的女性员工

也在这个活动上敞开心扉，尽情交流一些她

们在工作和生活中的感受，活动对和谐团队

气氛、增进团队成员间的了解起到了很好的

推动作用。接下来的几天，朗豪还为她们增

加了花香 SPA 服务，还把一些修手、修脚的

服务带进了酒店。

除了享受方面的考虑，安全也是酒店体

验不可忽视的一环。服务质量高的酒店通

常把女性旅行者的房间安排在较安全的 3层

至 7 层，并尽可能安排在电梯口附

近。总台接待人员在把房号告诉她们

时，声音会压得很低，以防被其他人听

到。国外很多饭店都在客房中专门放

置了《今日女性旅行者须知》，就安全

问题向她们提出建议，如绝不轻易放陌生人进

房、将“请勿打扰”的牌子挂在门上等。

细节决定品质

记者在万豪酒店采访时发现，几乎每

个客房里都摆放有一个水果盘，里面都是

饱满、新鲜的时令水果。由于客人都是经

过长途奔波来到酒店的，一个温馨的水果

盘能让客人立刻感受到酒店的贴心关怀，

即使看不到服务人员，也能感受到酒店服

务的良苦用心。

据记者了解，有的酒店还能在客人带孩

子来的时候，帮助安排专门的人员负责孩子

的看管，以便家长可以放心处理自己的事

务，不用担心孩子。

不少女性公务旅行者出行时还有很多

健康方面的考虑。她们选择酒店时会考虑

其健身设施如何，价格合理的按摩服务也是

她们比较在意的。由于出差时独处时间较

多，利用这个时间健身是很多职业女性的选

择。此外，酒店的附属设备是否丰富多样，

也决定了女性商务旅行者的旅行质量。千

万别小看吹风机、熨斗、大晾衣架、落地镜及

各种各样免费盥洗用品的作用，酒店的悉心

安排会让人们的旅行更顺风顺水。

在这个炎炎夏日，五星级酒店里的游

泳 池 已 成 为 吸 引 高 端 顾 客 的 神 秘 武 器 。

酒 店 内 的 游 泳 池 早 已 告 别 了 单 纯 作 为 游

泳场地的角色，而被赋予了享乐、私密、奢

华、创 意 等 多 重 意 义，甚 至 还 以 健 身 养 生

与美食派对等不同配套风格出现，使得五

星级酒店泳池更具诱惑力。

高端酒店转型 改进服务善用“金点子”

■ 唐 雪

时光是一场有趣的游戏，而我

们都是游戏的主角。

人们喜欢以时间为节点，记录

或总结经历过的一些事情。笔者也

不能免俗，在这个温润的夏季，决定

对过去一年在珠海的工作乃至生活

做一个阶段性的记录。

2013年8月之前，笔者对珠海的认

识还只停留在一个海滨城市的概念上。

而当融入珠海之后才发现，一年来，这座

宜居城市给予自己的远比想象的多。

最近，常记起丘吉尔的一句话

——我们营造自己的居所，而后居

所塑造我们。想来，对珠海这座浪

漫 之 城，应 是：珠 海 营 造 自 己 的 会

展，而后会展塑造了这座城市。

笔者与珠海的情缘便缘于会展。一

年前，因北辰集团对外输出管理人员，笔

者到珠海国际会展中心履新。严格地说，

这其中输出和承载的，不是集团普通的委

托管理项目，而是打造“北辰会展”品牌，

以及对珠海会展业发展前景的信心。

初到珠海，站在正在建设中的珠

海国际会展中心工地上，曾有过一

时的迷茫和压力。然而，北辰集团

的信任以及肩负的责任却提醒自己：

这座即将建设完成的会展中心需要

的是信心！于是，在过去的一年里，

在珠海国际会展中心的诸位同事的

努力下，白手起家、从零开始……转

眼间，已走过了四季。这也意味着，

离珠海国际会展中心落成启幕的时

间越来越近了。

回顾一路走来的这支团队，这个

“家”正在一点一点地壮大。欣慰之余

发现，珠海这座新兴的会展城市，最美

的不是这里的风景，而是风景中的人。

或许，与珠海这座城市的缘分

是注定的。珠海唐家湾镇，因出了多

位“唐”姓名人而闻名，如清末兴办洋

务企业的唐廷枢、民国首任内阁总

理唐绍仪、清华大学首任校长唐国

安等都出生于这座小镇。而在文化

艺术领域，则有粤剧红伶唐雪卿、创

作《帝女花》等粤曲名篇的著名编剧

唐涤生等。唐家湾的历史文化资源

难能可贵地统揽了文化政治型、军

事型、革命历史型、建筑遗产型、民

族特色型的价值特色，也铸就了这

座 城 市 钟 灵 毓 秀 、人 才 辈 出 的 形

象 。 巧 合 的 是，笔 者 也 是 唐 姓，由

此 与 珠 海 的 业 界 同 仁 多 了 许 多 谈

资和话题。

当下，处于起步中的珠海会展业，培

养人才是重点。尤记得，去年团队组建

初期，经过多次讨论，管理层提出了“组

建机构、招聘人才、建章建制”的三步走

计划，让珠海国际会展中心能逐渐运转

起来，也为后续工作进行了一定的铺

垫。北辰集团旗下的国家会议中心，

2008年承接并几近完美地完成了北京

奥运的服务接待任务。借助在国家会议

中心的工作经验，笔者以接待奥运的标

准要求珠海国际会展中心的每一位员

工做好每一项筹备工作，尤其是不放过

任何一个细节。

经过了一年的筹备，笔者深知

人才是最不可或缺的宝贵资源。即

将于 10 月开业的珠海国际会展中

心，为广纳会展人才，尤其是一线员

工，除在传统的招聘渠道上下功夫，

还启动了微信等移动互联网平台。

在人才培养上，则注重给员工提供

专业化、系统化的职业培训。

虽不可与一线会展城市相比，

但珠海这座新兴的宜居会展城市已

经 涌 现 出 会 展 业 的 新 生 代 及 佼 佼

者，他们为人们打开了了解珠海会

展业的全景式窗口。

偶得闲暇，凭窗远眺灯火阑珊

的珠海。那些曾经关注会展业发展

并给予帮助的人们，是这座城市最

动人的一道风景。在紧张且忙碌的

筹备期间，笔者为每一位同事的付

出和努力感动，而每一个个体的坚

持，都为这座会展城市增添了一抹

亮色。

站在临近履职珠海国际会展中

心一年的时间节点上，笔者愈发地

感受到了自己的幸运：能与一个年

轻且有锐气的团队同行，每一天都

充满激情；更为幸运的是，受命北辰

集团，并依托国家会议中心多年的

从业经验，即使在面对全新的工作

环境和陌生的区域市场时，不至于

对市场乃至行业前景过于悲观。事

实证明，港珠澳大桥的建设，正在为

珠海会展业带来更多机遇。

新移民的珠海人对这座城市有

着说不出的热爱。虽只在这座城市里

生活了一年，笔者却未曾有过陌生

感。想是，与风景无关，而是与这里的

人，与每一位朝夕相处的同事相关。

（作者系国家会议中心副总经

理、珠海国际会展中心总经理）

会展人是城市里一道美丽的风景


