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如何才能让游客花最少的钱，享受最高的
旅游服务？这可能是每个旅游从业人员最关心
的问题，王西堂也一直在寻求解决之法，而且目
前已初见成效。

细心的市民还记得今年国庆前后的“郑州
—张家界旅游专列”吧，1500元左右就把凤凰
古城、张家界、黄石寨、天子山、袁家界游个遍。
王总说：“这只是2008年的一个尝试，这个专列
开得很成功。明年我们设想联合更多大的旅行
社，组成联合体，统一采购，开辟专列、专车、包

机，让游客、景区、旅行社三方达到共赢。我们
明年还准备大力开发高端市场。从上个月开
始，我们就联合河南中旅、国旅等5家旅行社，
推出‘海南尊贵游’，价格比普通的海南游高
1000多块，但效果还是不错。回来的游客都
说，这才叫旅游，一不进店，二不随便增加自费
项目，看似团费高，但是总的花下来就这么多，
比那些低价团最后花的还要少。下一步我们还
准备推出华东五市、云南丽江等传统热线的尊
贵游线路，让游客体验真正的旅游。”

作为中国康辉旅游集团有限责任公司在
全国的近百家控股旅行社之一，河南康辉主要
经营入境游、国内游、出境游。采访王总，难免
要提起金融危机对其的影响。“2008年和2007
年相比，业务量下滑近30%，其中入境游下滑
最严重。”面对旅游市场今冬的低迷情形，无单
可做的许多小旅行社早已给员工放假休息。
而河南康辉的员工们却显得更加忙碌，王西堂
给他们订的有新计划：“我们刚好利用这个空
闲让员工充充电。之前忙的时候都是天南地
北地跑，很难有时间聚在一起交流学习，现在
刚好可以请专家来给员工进行一下培训。”

“另外，我个人感觉今年旅游市场还不
是最淡的时候，金融危机对入境游的影响更
多地会反馈到明年，所以明年入境游市场会
更低迷。另外，金融危机对我国公民的影响
不大，如果有影响可能也只是影响出游信
心。所以明年国内市场大有可为。我们现
在对人力、物力、内部结构进行调整，明年将
增加国内旅游线路的策划、宣传，争取把国
内业务扩大到五成以上。”王西堂以自己丰
富的经验，带领手下的员工们，就这样心平
气和、信心十足地站在危机面前。谁敢怀疑
他们不是明年的赢家？

采访张颖卓还能听她讲好多旅
途故事，也能从中学到很多应急处理
办法。讲汶川地震时，“当时我们共
有 5 个团滞留在地震一带，第一时间
我们要求大家撤离。但当时峨眉山
震感不明显，好多游客不愿意回来。
有的团就让大家在协议上签字，说是
自愿不回来。我们没有那么做，我们
考虑的还是客人的人身安全，一是不
了解震情，不知道下一步还会发生什
么事；二是万一最后滞留客人多，想
坐飞机返回都是麻烦事。所以我们
一方面向客人讲明情况，做客人的思
想工作；一方面专门安排工作人员在
机场换票，让客人一到机场就能坐上

飞机安全返回。”
说起前段时间的泰国动乱，张

颖卓说：“‘泰新马线’是我们的主打
线路之一，当时动乱时我们也有几
名客人在泰国。在那几天，我们的
领队天天和客人吃住在一起，每天
带着大家就餐，保证饭菜不重样。
当时有的团提出要让客人增加旅游
费用，我们没有，以至于要回来时有
的客人还要接着去新加坡玩，是我
们人性化服务让他们对我们信赖有
加。现在想去泰国，为了让客人放
心，不仅泰国方面和我们签订安全
承诺，我们也会向每一位客人承诺
出游安全。”

非常时期 旅游服务更需人性化

谈及欧洲游、澳洲游降价很多，
有的市民担心旅游品质、服务质量也
会受到影响，张颖卓说，完全没必要
担心。降价主要是因为机票降价、欧
元贬值、接待地酒店降价，旅游成本
减少，旅游费用自然就降了下来。实

际上现在出游机会很好，除可享受到
实惠价格外，因为客源少，游客还会
享受到更加超值的旅游服务。“客人
就那么多，大家抢还来不及。谁敢不
提供更好的服务，留住客人。”张颖
卓笑说。

现在出境游 价格优服务质量也优“大家都说金融危机，既然有‘危险’肯
定就有‘机会’，关键是我们如何看待、如何
把握。”王西堂说。2003 年的非典，曾在短
期内对国内旅游业造成很大的冲击，但实际
上非典的暴发并没有摧毁中国旅游业，相反
却激发了全民对身体健康、生活品质和生态
环境的空前关注，激发了国内消费者对休闲
度假的强烈需求。“这次金融危机如果真能

对中国旅游产业产生冲击的话，没准也是一
次净化旅游市场、把‘零负团’赶出市场、开
发高端旅游的机会。”王西堂一脸认真地说，

“作为管理者，非常时期更应该放宽思路，比
如我们就准备抓住洛阳牡丹花会、世界邮票
展的机会，商谈包机事宜。总之机遇很多，
看如何把握，把握好的话，2009 年旅游很是
值得期待。”
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采访河南省海外旅游有限公司副总经理张颖卓，有时觉得很顺畅，有时又觉
得很难。问她企业取得的成绩和经验，她说已属于过去，她更注重踏踏实实在做
的，在一再追问下她犹豫半天，才说出“河南省诚信旅行社”、“河南最佳旅行社”
等。但当说起工作感悟、旅游服务时，她则滔滔不绝。在她看来，品质线路大家都
会推出，最后拼的就是人性化的服务，谁能用服务赢得客人认可，谁就能最大量地
占有市场，品牌影响力就会越做越大。 晚报记者 刘书芝 毛艳青

练好内功，开拓旅游新商机
——专访河南康辉国际旅行社总经理王西堂

为了采访王西堂，记者前前后后打了多次电话预约，
倒不是他摆架子，实在是因为他太忙了。周三上午给他
打电话，他凌晨刚下飞机；周四要去洛阳谈一个大项目，
而周六他又要去北京参加康汇总社明年的工作重点研讨
会。在他忙碌的身影背后，河南康辉欣欣向荣发展的蓝
图一步步清晰、完善起来。

1985年从部队转业回来，王西堂才开始初涉旅游业，在那
个环境急剧变迁的年代，他抓住了难得的机会，凭着自己敏锐的
观察力和执著前进的精神，从一名基层导游人员一步步成长为
执掌河南康辉这样一家有着600名员工的国际大社的掌门人，
20多年一路走来，步履稳健，目标清晰。对于河南康辉过去14
年的骄人成绩，绝口不提。说的最多的，就是他目前一直为之忙
碌的，在金融危机大考验下，河南康辉现在、明年的应对工作，如
何才能抓住国家号召全民旅游、台湾“大三通”等危机中的难得
机会，继续发展前进。 晚报记者 刘书芝 贾晓娜

优质服务 让游客获得美好体验
张颖卓说，旅游从本质上讲就是

人们离开惯常环境到其他地方去寻
求某种体验的一种活动。到海滨去
旅游，是为了体验海洋的自然环境与
在此环境下形成的社会人文生活；到
沙漠去旅游，是为了体验沙漠的自然
环境与在此环境下形成的社会人文
生活；到国外去旅游，是为了体验那
里的异域风光、异国风情……从这个
意义上讲，旅游就是人们去异地体验
的全过程。旅游服务的人性化就在
于如何让游客获得一个美好的体验。

“所以我们要求人性化服务融汇在
旅游的每一环节。去新马泰旅游，客人
人手一张电话卡，方便随时与家人联系，
免去家人的担心，也和家人分享旅途的
愉快。出发前一天，领队会逐一电话沟
通，注意什么、随身能带什么、不能带什
么等，都在叮嘱范围。面对投诉，没有是
最好的，我们要求工作人员不要撇责任，
不要一味辩解分个谁对谁错，而应该想
着怎么来解决问题。我们这样做，就是
想让客人游得开心、游得舒心，不能因为
一点点疏忽扫了游兴。”

非常时期 开拓一切旅游商机


