
华中农业大学学报(社会科学版),(总92期)2011(2)
JournalofHuazhongAgriculturalUniversity(SocialSciencesEdition)

  

收稿日期:2010-09-04
* 国家自然科学基金课题“基于大规模定制的服务业顾客保留理论及实证研究”(70772075)。
作者简介:徐 硼(1989-),女,研究方向:艺术管理、服务管理、市场营销。E-mail:steven_64@163.com

临潼区旅游业大规模定制的研究 *
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摘 要 以旅游业大规模定制理论为基础,运用SWOT分析法剖析了临潼旅游业发展中的优势、劣势、机
会和威胁。结合旅游业大规模定制的基本框架:旅游信息的采集整合、旅游模块化设计的原则、旅游规模性运作

的模式等,最终从6个方面制定出临潼区旅游业大规模定制的实施方案:临潼旅游产品服务设计应以顾客为中

心,以个性化需求为导向,进一步丰富临潼的旅游产品,为实施临潼旅游产品模块化奠定基础;运用先进的信息

技术,建立优势的临潼区旅游管理信息系统;建立柔性的旅游服务系统;临潼旅游企业逐步构建反应快速的组织

结构;培养复合型导游和员工,提升员工应变能力,适应大规模定制的要求;建立良好的企业文化氛围,树立临潼

优质的旅游形象。
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  旅游业具有“无烟产业”和“永远的朝阳产业”的
美称,它已经和石油业、汽车业并列为世界三大产

业。1999-2009年间我国旅游业收入呈逐步增长

的态势,年平均增长12.62%[1]。据世界旅游组织

预测,到2015年,中国将成为世界上第一大入境旅

游接待国和第四大出境旅游客源国,旅游收入年均

增速达到11%[2]。但是,随着旅游业发展越来越

快,旅游竞争越来越激烈,旅游市场也逐渐趋于成熟

和理性,消费者需求呈个性化、多样化发展趋势,传
统的旅游模式已不能满足消费者的要求,这就对目

前旅游业的服务提出了更高的要求,个性化服务便

应运而生。但这种建立在标准化基础之上的个性化

服务满足了顾客的个性化需求,却大大增加了旅游

服务的成本,因此它不可能打破旅游服务业的传统

框架。大规模定制是以大规模生产的成本和速度,
提供定制的个性化产品和服务的生产模式,即大规

模定制就是大规模生产与个性化定制的结合。临潼

旅游区位于旅游大市西安,周边景区林立,为全力打

造旅游临潼、人文临潼、生态临潼、休闲临潼提供了

条件;将源于工业生产领域的大规模定制思想引入

到临潼区旅游规划中,在维持低成本的前提下可以

实现临潼旅游服务产品的规模性、灵活性和针对性,
最终满足游客需求、降低服务成本、提升核心竞争

力,因而大规模定制战略成为临潼区旅游业改革和

优化的新选择。

  一、文献回顾

  1987年,Stanley[3]首次提出了大规模定制生产

的概念。1992年约瑟夫·派因[4]进一步推动了大

规模定制理论研究的开展。大规模定制由看似两个

不可调和的概念组成:大规模生产和个性化定制。
过去企业家们在两个战略之间进行艰难地权衡取

舍:要么提供大规模生产的、标准化的、低成本产品

或服务,要么提供客户化的或高度差异化的小规模

生产产品或服务。然而由于科学技术发展的日新月

异,近20年来,互联网和计算机技术高速发展,出现

了大规模定制的全新概念的管理技术,可以同时实

现上述两个目标,用低成本大规模生产的产品或服

务来满足客户个性化的需求,这就对传统的管理理

论提出了新挑战。对服务业来说,与制造业一样,互
联网同样也是实现大规模定制的关键。近年来在服

务领域,如银行、移动通信、电子商务、证券业等行业

中大规模定制得到了广泛应用,较为典型的案例如

亚马逊网上书店的定制服务,云南旅游业网上大规

模定制的先进模式[5]。
随着旅游市场的日益成熟,旅游消费需求呈现

向更高阶段发展的趋势,需求差别化日益扩大,个性

化需求日益凸现。旅游需求特征的变化需要新的营
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销模式,而大规模定制的特性正好适应了这一模式

的要求。旅游业要实现大规模定制技术,主要在旅

行社旅游线路的定制问题上做文章。Gunn等[6]最

早从旅游系统理论角度分析旅游系统,他在1972年

提出了旅游功能系统模型,并在其专著中阐述了让

旅客参与到产品设计过程(实现定制),则一定能够

实现旅游消费的总效用最大的目标的观点。
国内关于旅游业大规模定制的研究还不多,研

究主要集中在定性方面,如柳玉清[7]从顾客满意度

视角出发,对旅游业大规模定制化服务实施条件和

模式进行了分析,就实施大规模定制化服务策略提

出了建议。专门研究旅行社旅游线路定制问题,特
别是定量研究方面的文献很少,只有孙艳红[8]从旅

游系统理论、行为地理学和旅游经济学的角度对旅

行社旅游线路定制问题进行了研究,提出了旅行社

旅游线路定制决策模型。李晓方等[9]对西安市临潼

区游客行为规律进行了分析。
根据大规模定制管理技术的思想,结合临潼旅

游资源的特色,如旅游资源多、分散、可模块化等特

点,在对临潼区旅游业现状进行SWOT分析的基础

上,运用大规模定制的思想,提出临潼区大规模旅游

定制的构想。

  二、临潼区旅游业的SWOT分析

临潼位于陕西关中平原中部,骊山北麓,渭水之

滨,是世界著名古都西安的重要组成部分,称作西安

的“后花园”,是国际旅游热点地区和全国重点旅游

区,其历史渊源深厚,历经周、秦、汉、唐,一直为京都

之地。

1.优势分析

(1)旅游资源丰富。拥有历史文物及文化古迹

62处,包括新石器时代遗址29处,西周、秦、汉遗址

4处,古城址3处,宫殿遗址1处,古代墓葬30余

处,西安事变旧址1处。
(2)旅游资源质量突出。拥有国家级文物保护

单位4处,省级文物保护单位5处,国家4A级景点

4处,国家级森林公园1处。其中秦兵马俑已成为

全世界最受欢迎、造访率最高的景点之一。
(3)游客资源人气旺盛。可对不同的客源(如收

入不同、偏好不同、公私不同等)进行市场细分,从而

有利于实施大规模定制。
(4)交通条件便利。
2.劣势分析

西安市临潼区城市化率低。在67万人口中,仅

靠5万多非农业人口难以满足游客对旅游的需求。
(1)财政自我支持能力低。
(2)旅游资源结构单一。在众多的旅游资源中,

基本上都是属于历史文物古迹和少部分人造景观,
是典型的观光型旅游资源。

(3)旅游的人气和收入形成巨大反差。旅游收

入仅以门票收入为主,称之为“门票经济”。
(4)旅游基本要素极度不协调。除了“游”作为

主要内容外,其他要素在临潼消费很少,有的还是

空白。
3.机会分析

现代服务业快速崛起,党的十七大报告提出要

“加快发展现代服务业,提高服务业的比重和水平”,
国务院出台的《关于加快发展服务业的若干意见》
(国发〔2007〕7号)。旅游业是现代服务业的重要组

成部分。
(1)旅游业“十二五”规划初稿已经完成,将于近

期出台《国民旅游休闲纲要》,《纲要》将推动旅游休

闲产业的发展。
(2)西部大开发为临潼旅游业发展带来良好

商机。
4.威胁分析

(1)来自西安周边其它地区的竞争。
(2)来自陕西省内外其它地方的威胁。
(3)中国加入 WTO,国际旅游企业进入中国市

场,临潼旅游业竞争压力增大。
(4)目前我国旅游业市场趋于饱和,市场增长开

始缓慢减少。

  三、临潼区旅游业大规模定制的策略

1.旅游业大规模定制框架

大规模定制是以先进的高科技为支撑,以顾客

为中心,按照顾客的需求,重组定制产品和服务通过

生产过程和产品结构,将产品定制生产问题全部转

化为或部分转化为批量生产问题,以大规模生产的

成本和速度,为单个顾客或小批量多品种定制任意

数量的产品,已达到低成本高速度来满足顾客的个

性化、多元化需求。据此,设计旅游业的大规模定制

框架如图1所示。
(1)旅游信息的采集整合。在现代旅游业中,消

费者的需求逐渐向多元化和多层次化发展,市场需

求已经越来越不好预测,为此我们开始采用大规模

定制的方式,按照图1,我们要将顾客需求进行采集

整合。第1步,将来旅游的顾客所定制的服务和产
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品及客户有关的各种信息(包括静态的销售记录和

动态的客户响应等),利用先进的技术和优势的信息

网络进行搜集,建立顾客信息库,如顾客个人信息模

块(年龄、性别、职业、教育程度、经济收入等人口学

特征)、顾客消费信息模块(游客类型、旅游方式、与
企业每笔交易的内容、时间和金额、停留时间等)、顾
客跟踪管理模块(新业务登记、对重要事件进行预约

提示、记录往来邮件等)、顾客服务管理模块(记录顾

客投诉情况、补救情况、售后服务情况记录等)。顾

客信息库将作为分析的原始资料。第2步,将搜集

的客户资料运用统计等方法,进行数据挖掘分析,分
析出游客现实的需求和潜在的需求,将这些需求中

相同的和相似的进行整合(一般来说,顾客需求的特

殊性部分所占比例都很低,运用适当的方法,旅游企

业可以只为顾客的这部分特殊性要求额外增加投入

和开支,从而可以大大节约总的产品成本),从而针

对不同客户的需求,建立各类旅游模块,以满足不同

游客的不同需求。

图1 旅游业大规模定制战略框架

  (2)旅游产品模块化设计。整个大规模定制的

过程中,最关键的技术就是模块化设计,大规模定制

虽然针对的是每个客户,是极其细分的市场,但是这

并不意味着,对每个顾客需求的产品和服务的设计

制造过程都完全不同。实际上,为了加快响应速度

和节约成本,企业在满足不同客户个性化需求的前

提下,拆分产品和服务的设计、生产、销售过程,将这

些要素进行重组,即将这些过程和产品服务结构分

解成一系列的模块。
体验经济是服务经济的最高形式。旅游消费是

典型的体验经济,是注重情感体验的消费。随着收

入、教育水平和消费品味的不断提高,旅游消费者越

来越看重旅游服务的情感体验价值。令游客动心并

能给他们留下难忘的愉悦记忆的旅游景点产品必然

会让旅客称赞,从而对该旅游产品的定制产生良好

的影响。由于旅游区有众多的旅游景点,使顾客的

选择十分丰富,为旅游产品模块化奠定了良好的基

础。如对旅游资源可按资源类型、特色、分布区域等

进行模块设计;对旅游设施中的住宿、餐饮部分可

按档次、价位、场所等进行模块设计;对旅游设施

中的交通部分则可按交通工具种类、运输方式等

设计。
(3)旅游规模性运作的模式。经过前面的旅游

模块化设计,就已经将旅游产品和服务的旅游定制

问题全部转化或者部分转化为旅游产品批量定制的

问题,这就可以以大规模定制的成本和速度,为单个

散客或小批量多要求的游客定制旅游景点模块化产

品。如图1,在规模性运作后,就完成了大规模定制

的大部分任务,接下来就是将产品和服务面向顾客

进行销售,顾客再将对产品和服务的信息反馈给旅

游企业,企业将这些信息进行采集备案,以供整个旅

游设计产品的改进。图1中最右边的6个框图(即
以顾客为中心、以高科技支撑、优势的信息系统、柔
性的旅游服务系统、反应迅速的组织结构、复合型导

游和员工、良好的文化氛围)都是大规模定制实施的

前提。

2.临潼区旅游业大规模定制的实施

大规模定制是信息化时代为了适应新的复杂的

市场环境而提出的一种生产服务模式,实施大规模

定制可以根据市场需求灵活地制定生产、服务、销售

战略,坚持服务创新,改善目前临潼区旅游业发展劣

势,为适应目前旅游业发展新环境,可以运用大规模
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定制策略,提出进取型战略或增长型战略。总之大

规模定制策略已经成为旅游业发展的新方向,结合

前面的SWOT分析,临潼区旅游业应从图1所示的

几个方面加快向大规模定制模式的转变。
(1)以顾客为中心,以个性化需求为导向,进一

步丰富临潼的旅游产品,为实施临潼旅游产品模块

化奠定基础。随着社会发展和收人水平的提高、旅
游观念的转变、市场的成熟,需求向多元化、多层次

化发展,客户之间需求的同质性将趋于减少、弱化,
而异质性会不断增强、扩大。由此,临潼的旅游企业

必须以个性化需求为导向,以顾客为中心,把每个具

有独特个性的客户视为一个细分市场,并将其作为

企业的目标市场。临潼政府的旅游管理部门应突出

“秦风”“唐韵”文化旅游特色,全力打造秦文化旅游

区、唐文化旅游区和渭河生态休闲旅游区三大精品

板块,形成大规模定制的标准模块。
(2)运用先进的信息技术,建立优势的临潼区旅

游管理信息系统。在大规模定制中,旅游企业面对

的是千差万别的游客个性化需求,对此必须快速做

出反应,其中信息技术扮演了关键的角色。大规模

定制的前提是企业要具有优势的信息系统,因此临

潼市政府相关部门要高度重视旅游业的信息化,而
临潼旅游企业也要加大信息技术方面的投资(包括

软硬件投资和人才储备)。
大规模定制是以个性化需求为导向的,这就要

求企业可以对顾客的需求及时、快速地进行采集、整
理,即要求旅游企业必须采用高水平的信息技术,建
立优势的信息服务系统,建立及管理数字化的游客

数据库系统。同时要构筑互动式网络营销平台,即
网络营销架构,其功能是让企业和客户能持续接触

与沟通。此沟通是双向的,一方面让顾客通过各种

接口对临潼区旅游业的各种信息,旅游产品服务的

设计和制造能力有客观的了解;另一方面临潼的旅

游企业同时可通过这些渠道,及时了解顾客的变化

的信息,同时吸取游客的反馈信息,调整现有旅游产

品的设计和结构,不断提高游客的满意度。还要建

立客户知识发掘平台,将收集到的和游客有关的各

种信息,包括静态的游客旅游的记录和动态的游客

户的响应等,以作为分析的原始资料,从而实现“一
对一”的大规模定制服务。

(3)建立柔性的旅游服务系统。大规模定制中

定制的服务产品多样化程度是很高的,其相应的旅

游设计的模块化也是多元化的,为此临潼的旅游企

业就需要具有柔性的旅游服务产品系统,如实行弹

性价格定制。由于实施旅游的模块化定制,在弹性

价格定制时可考虑采用多人定价策略、捆绑定价策

略和多产品定价策略3种。柔性的服务系统中要重

视并鼓励顾客抱怨,顾客抱怨是最好的礼物。顾客

抱怨为旅游企业准确把握游客需求特点、对景点服务

进行改进以消除服务质量缺口、为顾客提供更多和更

好的特色旅游服务提供了有效的途径。
(4)逐步构建反应快速的组织结构。为了适应

定制化服务和生产的需要,企业必须对游客保持高

度的敏感,并使他们的旅游个性化需求得到迅速满

足。这就要求旅游企业必须具有反应迅速的组织体

系,传统的组织结构往往是金字塔式的。因此,目前

临潼的旅游企业应当建立灵活的、网络式的组织结

构,以最快的速度满足顾客的需要。同时,可以建立

一些小团队用以完成顾客的定制化需求,例如:多功

能团队,即将不同的专业人员混合编制,协同合作,
一次性设计出符合市场要求的产品;虚拟工作小组,
即为完成某一客户的定制任务而临时组建的小组,
人员来自不同部门、不同专业;柔性组织,指组织具

有适应环境变化的反应和调整能力。总之,为了适

应大规模定制模式的需要,临潼区旅游企业应当以

扁平型或网状的组织结构替代传统的锥型组织结

构,尽量减少管理层次,缩短信息沟通渠道,并建立

专门的小团队。
(5)培养复合型导游和员工,提升员工应变能

力,适应大规模定制的要求。为了更好地满足来临

潼游客的定制化需求,与简单的、反应快速的组织结

构相适应,临潼的旅游企业应当相应地增加一线导

游的能力和权利。在员工队伍的培养上,要改变以

往那种过分专业化的分工,如旅行社业务登记员同

时要具备一定的采购、导游能力。对员工开展交叉

培训,鼓励员工掌握多种技能。员工还应有机会被

安排到不同的岗位工作,以提高其应变能力和解决

问题的能力。
(6)建立良好的旅游企业文化氛围,树立临潼优

质的旅游形象。大规模定制需要满足顾客各种各样

的要求,这就要求企业的生产服务具有创新性、组织

响应快速、员工以顾客为中心。而良好的文化氛围

可以使企业员工具有归属感,可以调动企业员工的

积极性,保持其活跃的思维,并使其响应快速的组织

管理。因而,良好的企业文化氛围是大规模定制更

好实施的保证。对临潼区旅游业,应当加大旅游环

境建设,对从事旅游服务业的人员进行素质方面的培

训,树立临潼优质旅游形象,建立良好的旅游氛围。
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  四、结 语

大规模定制将信息技术、高新科学技术注人旅

游企业经营过程而引发了一种全新的经营理念和方

式,作为对传统的旅游服务模式的颠覆,大规模定制

能系统全面地满足低成本、高效率、顾客多元化、定
制化、强竞争力等传统看来难以实现的目标要求,无
疑是未来旅游企业生产模式发展的方向。临潼区作

为一个比较典型的旅游区域,可以作为全国旅游业

的领先地区,试行大规模定制的服务模式。实施大

规模定制,以顾客为中心、以先进的高科技为支撑,
建立优势的信息系统、柔性的旅游服务系统、反应迅

速的组织结构、培养复合型员工、建立良好的文化氛

围,强调顾客的参与性,以此更好地建立大规模定制

的旅游服务模式,达到在维持低成本的前提下实现

旅游服务产品的规模性、灵活性和针对性,在满足不

同游客需求、降低服务成本和“十二五”期间旅游业

竞争日益加剧的情况下,对提升临潼旅游企业的核

心竞争力将具有重要的意义。
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StudyonTourism MassCustomizationinLintongDistrict

XUPeng,BAIYu
(SchoolofArtandDesign,WuhanUniversityofTechnology,Wuhan,Hubei,430070)

Abstract Basedonthetheoryoftourismmasscustomization,thispaper,usingSWOTmethod,ana-
lyzedtheadvantagesanddisadvantages,opportunitiesandthreatsindevelopingtravelindustryin
Lintong.Furthermore,incombinationwithconstructionofmasscustomizationframeworkintravelin-
dustry,collectionandintegrationoftourisminformation,theprincipleofmodulardesignandscaleopera-
tionmodeintravelindustry,thispapermadeimplementationplansofmasscustomizationoftravelin-
dustryinLintongDistrictfromthefollowingsixaspects.Firstly,Lintongtourismproductsandservices
shouldbeenrichedanddesignedbytakingcustomersasthecenterandindividualdemandastheorienta-
tion,whichwilllaythefoundationforimplementingthemodularizationofLintongtourismproducts.
Secondly,LintongTourism ManagementInformationSystemshouldbeestablishedbyusingadvanced
informationtechnology.Thirdly,flexibletravelservicesystemshouldbeestablished.Fourthly,quickly
responsiveorganizationshouldbegraduallybuiltinLintongtourismenterprises.Fifthly,compoundtour
guidesandstaffshouldbecultivatedandhandlingcapacityofthestaffshouldbeincreasedsoastosatis-
fythemasscustomization.Finally,goodculturalatmosphereoftravelindustryandtravelimageof
Lintongshouldbeestablished.

Keywords LintongDistrict;tourism;masscustomization;strategy
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