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“ 只 有 将 历 史 研 究 透 彻 才 能 把 故

事 讲 好 ，只 有 打 动 自 己 才 能 打 动 游

客 。”韩 琦 是 湖 南 刘 少 奇 故 里 花 明 楼

景区（刘少奇故里管理局）的一名“95

后 ”讲 解 员 ，说 这 句 话 时 ，他 目 光 坚

定。旅游管理专业毕业的韩琦，在张

家界某旅行社做过导游，2018 年转型

成 为 刘 少 奇 故 里 花 明 楼 景 区 的 专 职

讲解员。这位常被游客夸赞的“帅小

伙 ”，在 今 年 9 月 荣 获 第 五 届 全 国 导

游大赛铜牌讲解员称号，并在导游词

创 作 与 讲 解 环 节 获 得 了 全 场 唯 一 一

个满分，给观众留下了深刻的印象。

1 个月背下 10万字讲解词

在 第 五 届 全 国 导 游 大 赛 导 游 词

创作与讲解环节，韩琦抽到的题目是

“ 老 年 团 游 新 疆 喀 纳 斯 ”。 作 为 一 名

景区讲解员，如何在很短的时间内创

作导游词把喀纳斯讲好，对韩琦来说

是个不小的考验。那天，他以一座山

（阿 尔 泰 山 友 谊 峰）、一 个 湖（喀 纳 斯

湖）、一 个 谜（喀 纳 斯 湖 水 怪 之 谜）为

主 题 ，用 生 动 流 畅 的 表 达 ，赢 得 了 全

场评委和观众的认可，获得了全场唯

一一个 100 分。

赛 后 ，总 结 获 得 高 分 的 原 因 ，韩

琦说，临场应变的能力离不开这些年

的工作积累，离不开长期的知识储备

和孜孜以求的探索创新精神。

在刘少奇故里管理局工作的 5 年

时 间 里 ，韩 琦 接 待 了 上 万 批 次 游 客 。

他 将 讲 好 故 事 、打 动 游 客 、传 递 信 仰

当 作 自 己 的 使 命 ，“ 讲 得 深 ，解 得 透 ，

接地气”是游客对他的一致称赞。

韩 琦 回 忆 说 ，5 年 间 ，最 让 他 难

忘 的 是 刚 入 职 时 要 在 3 个 月 背 完 约

10 万 字 的 讲 解 词 。“ 当 时 觉 得 这 是 一

项 很 难 完 成 的 任 务 ，但 硬 着 头 皮 也

要 背 。”

背 诵 讲 解 词 的 过 程 ，是 韩 琦 全 面

深 入 了 解 刘 少 奇 的 过 程 。 在 纪 念 馆

的众多文物中，让他印象最深刻的是

一个笔筒。刘少奇十几岁的时候，曾

经 在 这 个 笔 筒 上 刻 了 一 首 小 诗 ：“ 挺

然百尺之，松绕有生志；舞是千年之，

鹤 德 少 尘 心 。”落 款 为“ 卫 黄 作 ”。“ 卫

黄”意为保卫炎黄子孙。

“ 通 过 这 首 诗 ，我 看 到 了 少 年 刘

少奇的人生志向和家国情怀，带给我

很深的感触，背 10 万字的讲解词算什

么困难呢？”韩琦说。

在 这 个 信 念 的 支 持 下 ，韩 琦 只 用

了 一 个 多 月 的 时 间 就 背 完 了 约 10 万

字 讲 解 词 ，率 先 获 得 了 上 岗 讲 解 的

资 格 。

因人施讲注重互动

“ 作 为 红 色 纪 念 地 的 讲 解 员 ，不

仅 要 把 景 区 信 息 和 历 史 背 景 详 细 地

介 绍 给 游 客 ，更 重 要 的 是 通 过 讲 解 ，

让 参 观 者 感 受 红 色 文 化 的 力 量 。”在

韩 琦 看 来 ，讲 解 员 既 是 导 游 ，又 是 老

师，有“说”和“教”双重身份。

如 何 让 自 己 的 讲 解 更 有 厚 度 、深

度 和 广 度 ？ 韩 琦 的 回 答 是 扎 实 的 学

识。近年来，他阅读了大量有关刘少

奇 的 历 史 书 籍 和 党 史 书 籍 。“ 只 有 将

历史研究透彻才能把故事讲好，只有

打动自己才能打动游客，深入人心。”

韩琦说。

一 次 为 老 年 团 讲 解 的 经 历 让 他

印 象 深 刻 。“ 游 客 是 退 休 老 职 工 。 我

在讲解时加入了一些小故事，他们听

得非常认真，结束后很多游客热泪盈

眶。这件事对我触动也很大，想要把

更多故事讲给游客听。”

韩 琦 的 讲 解 ，从 来 不 是 照 本 宣

科 。 面 对 不 同 年 龄 、层 次 的 游 客 群

体 ，他 能 及 时 调 整 讲 解 内 容 与 主 题 ，

做 到 因 人 施 讲 ，并 与 游 客 互 动 ，让 游

客有发言的机会、思考的时间。“如果

是对历史不太熟悉的小朋友，我会抓

住他们的好奇心，多互动多提问，尽量

与他们在课堂上所学的知识相衔接，

深入浅出地说故事、讲历史。”他说。

服 务 学 生 团 ，韩 琦 会 重 点 讲 解 刘

少 奇 的 青 少 年 时 代 ，以 故 事 、情 景 再

现等形式，把刘少奇青少年时期奋发

向 上 、追 求 理 想 的 品 质 与 精 神 ，传 递

给孩子们。

韩 琦 还 会 围 绕 刘 少 奇 的 生 平 、军

事 思 想 、廉 政 思 想 作 深 入 的 专 题 讲

解 。 比 如 ，讲 解 景 区 内 展 示 的 伊 尔

18-240 飞 机 时 ，他 会 结 合 史 实 ，讲 述

刘 少 奇 同 志 冒 着 生 命 危 险 出 访 柬 埔

寨的故事。“游客听得津津有味，就是

我最有成就感的时候。”他说，或许在

很 多 人 看 来 ，讲 解 员 是 一 个 相 对 枯

燥、不起眼的职业，但在他心中，这份

工 作 带 有 一 种 神 圣 感 和 使 命 感 。“ 当

你 怀 着 崇 敬 、敬 仰 的 心 讲 述 红 色 故

事 ，你 会 被 先 辈 们 的 精 神 所 感 动 ，不

会觉得枯燥。”

多种形式讲好革命故事

2020 年 ，刘 少 奇 故 里 管 理 局 推 出

话剧《走出炭子冲》，这是湖南省首部

由红色纪念地打造的话剧节目，韩琦

扮演刘少奇。

接 到 这 个 任 务 时 ，韩 琦 压 力 很

大 ：“ 我 要 怎 样 让 观 众 认 可 我 塑 造 的

角色？”没有表演经验的他，看了很多

大 量 相 关 的 影 视 剧 。 但 是 ，《走 出 炭

子 冲》讲 述 的 是 青 年 刘 少 奇 的 故 事 ，

可借鉴的影像资料并不多。于是，他

又查阅了大量文字资料，了解刘少奇

的家庭和成长历程，最终，将青年刘少

奇出身农家的质朴，和忧心天下、敢为

人先的革命品质表现得淋漓尽致。

不 仅 参 演 话 剧 ，业 余 时 间 ，韩 琦

还 参 与 编 排 、创 作 了 刘 少 奇 家 风 、廉

政、工人运动等党课以及相关的研学

项 目 ，并 通 过 花 鼓 戏 、朗 诵 、情 景 剧 、

舞蹈等表演形式讲述革命故事。

这 些 兼 职 经 历 让 韩 琦 的 讲 解 水

平 更 加 精 进 。 以 赛 促 训 也 是 韩 琦 锻

炼自己的方式之一。近年来，他参加

了 多 项 比 赛 ，捧 回 了“ 湖 南 省 青 年 岗

位 能 手 ”、湖 南 导 游 大 赛 金 奖 、“ 十 佳

景区讲解员”等奖项。

韩 琦 说 ：“ 获 得 第 五 届 全 国 导 游

大 赛 铜 牌 讲 解 员 称 号 很 开 心 。 接 下

来，我想把所学、所感悟、所掌握的知

识和技能教给新人，做一个‘专家型’

讲解员，让更多人了解刘少奇的故事

和他的信仰。”
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□ 本报记者 张 宇 赵 垒

近期，本报记者在与旅行社业者交流时了解到，这个冬季，中老年游客的需求变化十分明显。往年一到冬

季中老年游客就迫不及待地奔赴海南、广西等地做候鸟族，今冬却大不相同，除了“南飞”，在北方的滑雪场上也

出现了中老年游客的身影。需求多元化的同时，中老年游客对产品和服务细节都十分看重。把握新市场机遇成为

旅行社业者关注的话题——

如何面对中老年游客的“挑剔”？

“ 我 们 都 是 一 个 村 的 ，结 伴 出 游 有

个照应，也热闹。”“我们是在旅行社门

店报的名，经常跟这家旅行社旅游，比

较信任。”“我是经朋友介绍找的旅行社

参团，熟人介绍比较放心。”近日，记者

在北京街头随机采访了几位中老年游

客，她们选择旅行社的方式比较一致，

出游爱结伴，通常会找自己熟悉或朋友

推荐的旅行社线下门店咨询、报名。

对中老年旅游市场需求的变化，业

界已经注意到了。有业者介绍，针对上

述这些特点，他们通过圈层营销、旅游

会销等方式拓展中老年旅游市场。

“据我们观察，老年人退休之后，会

加入同学群以及因兴趣爱好相同组成

的各种圈子。随着加入的圈子越来越

多，大家结伴出游的愿望更强烈。尤其

是中老年游客结伴短途旅游，其实并不

看重目的地，而是以这种方式聚会。”江

苏康辉国际旅行社有限责任公司总经

理张新忠说，“我们社有自己的会员俱

乐部，成员主要是知青，年龄在 70 至 75

岁之间，他们更喜欢结伴出游。我们也

跟银行、保险公司合作，为他们的客户

群体提供活动策划等服务。”

“ 今 年 ，我 们 的 销 售 模 式 主 要 还 是

分享会，也就是会销。截至目前，累计

开了 33 场分享会，转化率在 80%以 上 ，

分享会获客占今年长线市场游客总量

的 79%。”安 徽 申 美 国 际 旅 行 社 总 经 理

朱 雷 说 ，“ 今 年 分 享 会 开 得 比 较 多 、转

化 率 比 较 高 的 原 因 是 因 为 我 们 过 去 3

年一直坚持开展业务，通过主业、副业

等 各 个 链 条 与 客 户 保 持 互 动 ，保 持 情

感 联 络。客户与我们之间的情感纽带

从来没有断过，旅游市场恢复之后更支

持我们。”

“ 旅 游 会 销 实 际 上 就 是 旅 游 推 介

会，主要是邀请潜在客户，由专业的销

售人员对产品及细节进行讲解。”南昌

铁 路 旅 游 有 限 公 司 总 经 理 唐 海 林 说 ，

“在村镇级市场，我们主要采用会销方

式进行销售。在省市级市场，主要还是

圈层营销、口碑营销和门店销售。我们

比较成熟的一些门店，社团获客占比较

高，包括一些兴趣社团、保健品公司的

会员群体等。”

“ 春 秋 旅 游 有 专 门 针 对 中 老 年 群

体 的 品 牌 ，叫‘ 爸 妈 之 旅 ’。 门 店 经 常

举 办 热 门 产 品 和 目 的 地 分 享 会 ，方 便

中 老 年 游 客 及 时 、详 细 地 了 解 产 品 信

息。此外，我们还安排了旅行顾问，面

对面地提供服务。”春秋旅游副总经理

周卫红告诉记者，“作为对客服务的直

接 窗 口 ，线 下 门 店 一 对 一 的 专 属 旅 行

顾 问 ，很 受 中 老 年 游 客 的 认 可 。 旅 行

顾问会将‘爸妈之旅’产品的细节及出

游注意事项，详细讲给游客听，并及时

解答他们的问题。”

针 对 中 老 年 市 场 开 拓 及 销 售 ，有

业 者 总 结 ，中 老 年 群 体 在 信 息 获 取 、

产 品 购 买 方 面 有 明 显 的 不 同 。 比 如 ，

60 后 接 触 新 鲜 事 物 的 能 力 较 快 ，对 新

媒 体 的 运 用 和 了 解 较 多 ，50 后 比 较 依

赖 门 店 面 对 面 的 交 流 。 中 老 年 游 客

选 择 产 品 更 加 慎 重 、更 注 重 细 节 ，与

旅 行 社 的 信 任 关 系 一 旦 建 立 ，通 常 较

为 稳 固 。

采 访 中 ，有 业 者 透 露 ，今 冬 ，一 部

分喜欢尝试新鲜事物的中老年游客选

择 走 进 北 方 的 滑 雪 场 ，和 年 轻 人 一 起

在雪中起舞。而面对这部分游客强烈

的参团需求，旅行社多持谨慎态度。

“虽然部分中老年游客有北上滑雪

的需求，但通过对整个中老年市场的观

察，我们依然坚持自己的判断，即大部

分中老年人更偏好安全和舒适的旅行，

‘ 缓 ’和‘ 慢 ’是 他 们 选 择 产 品 的 关 键 。

与此同时，今冬，中老年游客的消费需

求分化更加明显，多元化的产品及多层

次的价格体系成为必需。在产品开发

上，无论是大型旅行社还是主攻中老年

旅游市场的中小型旅行社，都有较为完

善的产品标准。”有业者说。

途 牛 旅 游 相 关 负 责 人 介 绍 ，途 牛

很 早 就 关 注 到 了 中 老 年 旅 游 市 场 ，并

且 推 出 了 中 老 年 旅 游 品 牌“ 乐 开 花 爸

妈 游 ”。 相 关 产 品 经 多 年 打 磨 ，在 吃 、

住 、行 、游 等 方 面 有 严 格 标 准 ，满 足 爸

妈们的慢游需求。

“线 路 设 计 上 ，考 虑 到 中 老 年 人 体

力和健康状况、兴趣爱好等情况，针对

不 同 需 求 的 中 老 年 人 ，我 们 设 计 了 多

条线路。为身体较好的中老年人安排

较 为 活 泼 的 行 程 ，如 登 山 、远 足 、海 滩

活 动 等 。 对 于 身 体 较 弱 的 老 年 人 ，行

程 安 排 上 天 数 不 宜 过 长 ，避 免 剧 烈 运

动项目，以自然观光、博物馆参观、温泉

养生等休闲项目为主，但整体来说所有

行程以‘缓’和‘稳’为主。”这位负责人

分享道，“此外，在产品价格上也有更多

差异，通过住宿、交通接驳、行程天数的

差异满足不同游客的需求。”

浙 江 仙 人 掌 海 外 国 际 旅 游 有 限 公

司执行董事赵为告诉记者：“针对中老

年 游 客 ，我 们 在 线 路 设 计 和 产 品 方 面

主 要 以 缓 游 缓 行 为 主 ，包 括 境 外 时 差

调整等，尽量放慢节奏；避免过于剧烈

的运动，如跳水、蹦极、滑翔等。同时，

旅 游 意 外 保 险 必 不 可 少 。 细 节 方 面 ，

主 要 体 现 在 交 通 工 具 选 择 、餐 饮 口 味

适应性，住宿酒店要求有热水供应，酒

店必须有电梯、周边有医疗机构等。”

“中老年人的年龄和身体素质决定

了这个群体的旅游节奏是缓慢的，行程

是轻松的。区别于其他年龄段的游客，

无论是观光游还是体验游，行程强度相

对不高。”秦皇岛市海燕国际旅行社有

限公司董事长杨立平说，“此外，在产品

上一定要分层。通常来说，我们会将产

品分为中端和高端，也会分年龄报价，

比如，对 60 岁以下、60—69 岁和 70 周岁

以上的游客，产品报价也不同。”

“ 其 实 ，服 务 中 老 年 旅 游 市 场 ，很

多专业的旅行社已经形成了标准化流

程 。”周 卫 红 说 ，“ 比 如 ，我 们 在 产 品 开

发中，整体行程安排相对宽松，对于景

点 与 景 点 之 间 的 串 联 ，会 着 重 考 察 车

程距离、是否有足够的休息点等；在景

点选择上，更偏向人文底蕴深厚的，让

导 游 的 讲 解 更 有 深 度 ，更 能 勾 起 长 者

回忆，触发情感共鸣；入住的酒店必须

有 电 梯 ，入 住 的 客 房 距 离 电 梯 要 近 一

些等等。”

“我们的产品根据游客的消费能力

进 行 了 分 层 ，分 为 高 端 定 制 及 常 规 产

品。比如，故宫常规团队一般是半天时

间，定制团队会给足一天时间进行深度

游览，游览结束之后还会去品尝咖啡。”

北京某旅行社负责人介绍，“除了产品

分层，行程安排上还有一些特别需要注

意的点，如中老年游客的旅游保险一定

要 上 足 ，餐 厅 尽 量 离 景 区 近 、少 赶 路 。

行程宽松，不要起早贪黑。”

“研 发 中 老 年 旅 游 产 品 ，不 仅 要 安

排好吃住玩，还要有文化体验。比如，

我 们 带 团 到 甘 南 旅 游 ，会 请 当 地 歌 手

带着大家一起唱歌，到福建漳州，会带

大家看福建木偶戏。中老年人也喜欢

在 行 程 中 有 一 些 沉 浸 式 体 验 。 另 外 ，

自 由 活 动 时 间 一 定 要 留 出 来 ，不 要 太

紧 。”朱 雷 说 ，“ 行 程 既 要 出 彩 ，同 时 还

要留白，这也是我们总结的经验，坚持

做差异化，才能形成品牌。”

“ 传 统 旅 行 社 还 是 要 专 注 于 自 身

的 优 势 ，通 过 货 真 价 实 的 产 品 及 性 价

比来满足游客需求。只要我们把产品

设计好，价格体系讲清楚，很多游客还

是 会 接 受 的 ，并 不 是 说 一 定 要 通 过 购

物来获取利润。”张新忠总结道。

“ 今 天 的 早 餐 没 有 鸡 蛋 ，这 一 点 不

太好，需要改进。”“每餐饭吃得都很及

时，有菜有汤，年龄大了我们比较在意

这个。”“导游态度非常好，能记住我们

每 个 人 的 名 字 ，让 我 们 觉 得 很 亲 切 。”

在随机采访中，记者发现，中老年人对

于服务细节很在意。有业者向记者表

示 ，对 中 老 年 人 的 服 务 要 以 情 感 为 纽

带，提供专业性和有温度的服务，让中

老年人安心放心。

周 卫 红 介 绍 ，服 务 中 老 年 游 客 ，要

把暖心落实到细节处。“带团导游必须

具有一定的服务中老年游客的经验，要

会照顾长者。尤其是冬季出游，我们要

求导游早餐时要提醒游客食用温热食

物与饮品，牛奶、果汁等都要加热，照顾

好肠胃。在行车过程中，注意提醒洗手

间位置等信息。服务过程中，导游要注

意满足中老年游客的情感需求。例如

在出行前，与游客子女沟通，请子女提

前书写一封信，表达他们对父母的爱与

感恩，在行程中由导游交给游客。与游

客的子女建立微信沟通，及时告知游客

情况。我们还推出了摄影旅游产品，不

仅会安排专业摄影师在现场进行辅导，

为游客拍摄旅途美照，返程后还会举行

美图分享会，由摄影师进行讲解，评出

优秀作品，并进行展示。”

“ 在 行 程 服 务 方 面 ，我 们 会 提 供

随 团 陪 护 ，还 有 辅 助 餐 包 ，增 加 午 休

时 间 ，安 排 有 经 验 的 导 游 和 服 务 人 员

等 。”途 牛 旅 游 相 关 负 责 人 说 ，“ 此 外 ，

行 程 中 ，途 牛 专 属 旅 游 定 制 师 会 持 续

跟 踪 用 户 的 出 游 状 态 ，帮 助 用 户 与 地

接 团 队 沟 通 ，解 决 遇 到 的 问 题 。”

“ 中 老 年 人 的 行 为 习 惯 已 经 形 成 ，

我 们 在 服 务 过 程 中 ，要 考 虑 如 何 适 应

他 们 的 习 惯 ，而 不 是 让 他 们 做 出 改

变 。”北 京 某 旅 行 社 负 责 人 告 诉 记 者 ，

“以提醒老年人按时吃药来说，我们认

为这是需要特别注意的关键点。中老

年 人 通 常 患 有 高 血 压 、糖 尿 病 等 慢 性

疾病，需要长期服药。所以行程中，每

天早晚提醒老年人吃药就是导游的一

项重要工作。”

“ 行 程 结 束 并 不 意 味 着 服 务 结 束 ，

老年人对于产品回访的配合度非常高，

也愿意提出建议。对旅行社来说，产品

满意度回访也是整个服务链条中不可

或缺的一环，有利于增加与游客之间的

黏性，进一步完善产品。”有业者表示。

尚 游 汇 文 旅 董 事 长 、中 国 老 龄 产

业 协 会 文 旅 委 副 主 任 钟 晖 认 为 ，懂 老

人 比 懂 服 务 、懂 产 品 更 重 要 。 他 说 ：

“有研究表明，中老年旅游是第一个过

万亿元的老龄产业。相当一部分中老

年 人 有 网 购 门 票 、车 票 ，使 用 定 位 导

航，使用移动支付的经历。”

采 访 中 ，多 位 业 者 表 示 ，中 老 年 旅

游市场是一块待开发的大蛋糕，从业者

的市场细分能力和多元化服务水平还

有待提高，对于中老年游客的深层消费

需求还需要进行更加深入的挖掘，对于

中老年游客的健康状况及行程中可能

出现的身体方面的问题，还要制订更详

细 、更 有 针 对 性 的 应 对 措 施 。 疫 情 3

年，旅游从业人员的大量流失和新晋从

业人员专业素养及经验的缺失也是影

响中老年旅游市场发展的瓶颈。

“ 其 实 ，不 是 中 老 年 游 客 变 得 挑 剔

了 ，而 是 我 们 以 前 的 做 法 太 单 一 了 。

所 以 ，今 后 在 为 中 老 年 游 客 提 供 服 务

时 ，要 兼 顾 性 价 比 、圈 层 、市 场 细 分 及

服 务 的 连 贯 性 。 只 有 这 样 ，才 能 牢 牢

地把中老年旅游市场抓在自己手中。”

张新忠总结道。

注重圈层营销

产品更有层次

服务更重温情

市场观察

老年游客在故宫选购旅游商品。本报记者 陈晨 摄 老年游客在黑龙江五大连池景区体验冰雪旅游。本报记者 陈晨 摄

韩琦（戴耳麦者）正在给游客讲解。 受访者 供图


