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靠品牌和服务赢得市场
——— 访济南康辉国际旅行社总经理高巍

记者：高总，您好，细数
康辉的发展历程，康辉品牌立
足济南已有18周年了，今年也
是康辉改制五周年，您觉得在
这些年的发展中，康辉发生了
哪些变化？

高巍：康辉这些年来的发
展 ， 我 感 觉 可 以 用 巨 变 来 形
容。我们通过一系列措施，将
最初的承包制和松散式管理重
新整合，重新分工，让地接、
国内、出境等各个部门都形成
良性运转，最终形成合力，更
好地服务市场与消费者。相比
五 年 前 ， 我 们 的 队 伍 不 断 壮

大，利润连年增长，市场认可
度也更高了。

记者：康辉主要是通过哪
些方式促成了这些转变呢？

高巍：自企业改制以来，
我们就专注于我们企业文化的
建设，这是我们树立品牌的基
础，我们要求员工要常怀抱学
习之心，有爱心，要踏踏实实
做事。对于门店，我们通过努
力 实 现 了 统 一 采 购 、统 一 产
品 、 统 一 宣 传 推 广 、 统 一 结
算，这样既便利了游客，又树
立了我们的品牌形象。同时，
济南康辉一直都在实实在在地

专注于旅游行业，在产品的研
发 上 更 多 地 从 消 费 者 利 益 出
发，在服务上认真下功夫，诚
信经营，最终使我们赢得了消
费者的信赖。

记者：您刚刚提到了诚信
经营，确实任何一家企业的品
牌化经营都离不开诚信，离不
开“童叟无欺”，康辉在诚信
经营方面的努力具体有哪些？

高巍：说到诚信经营，我
是非常有感触的。济南康辉能
有今天的发展，归根到底离不
开诚信。我们对消费者、对供
应商、对门店都有承诺，并一
定会兑现我们的承诺。每一次出
行，我们都会为消费者购买高额
的保险，这是在济南行业内少有
的。在每一次出团后，我们也会
坚持对客户进行电话回访，对于
一些大客户进行上门回访，认真
对待游客对我们的投诉和意见，
实际上我们不担心消费者的投
诉，面对某些产品消费者的投诉
和意见，我们会以积极的态度站
在消费者的角度理性去面对、处
理，使消费者对我们的产品放心
对我们的服务放心、这样看似简
单繁琐的小细节，只要我们处理
好了，在消费者群体中就会赢
得 良 好 的 口 碑 ， 消 费 者 一 传
十，十传百的宣传，有时会带
来超乎我们想象的广告效益。

记者：旅游行业是和市场
经济紧密联系的一个行业，很
多形势都会影响旅游行业的发
展 ， 比 如 今 年 的 “ 钓 鱼 岛 事
件”就让赴日旅游衰落了，康
辉是如何应对这些市场突发状
况的？

高巍：对于这个问题，康

辉近年来一直在做的就是丰富
我们的产品。这不仅要求我们
的产品更加丰富全面，也要求
我们质量、服务和亮点都能有
所提升，达到一定的高度，与
此同时我们也很注重专、精的
服务宗旨，我们在这一方面也
做了大量工作，在设计好的产
品展现给顾客之前，我们会邀
请同行和一些游客代表与我们一
起去实地考察，切身考虑游客在
享受产品过程中会遇到的问题和
不舒适的瑕疵，并对它进行改良
优化使之更为合理和人性化，增
加游客的舒适感，从而提升游客
享受产品的满意度，使我们的产
品最大程度的被游客群体所接
受。也就是因为我们不断在学习
研究产品，并不是单一的靠着一
条或者几条线路维持，所以在
“钓鱼岛事件”发生的时候，我
们还有其他更好的更合适的线路
补充上来，这也使得康辉避免
了日本游衰落所带来的业绩下
滑的影响。

记者：这五年来，康辉确
实取得了很好的发展成就，那
么接下来的五年，您对康辉的
发展有哪些新期待呢？

高巍：过去的五年，我们总
结为发展的五年，将来的五年，
我们现在把它定位为提速的五
年，我们仍然会摆正心态，依旧
贯彻乐观自信的风格，踏踏实实
做事，稳扎稳打，不断学习发展
壮大自我，坚持诚信经营，做一
个有责任感、有实力、有品牌知
名度的优秀企业，更多地进行产
品的创新和服务的提升，朝着我
们打造百年老店的梦想迈进！

(本刊记者 韦超婷)

纵观世界成功企业的发展历程，不难发现：任何一个
企业想要做大做强，都必须经历品牌化竞争阶段。同样，
山东旅行社行业的发展，也同样面临品牌化这样一个过
程。近年来，济南康辉国际旅行社坚持诚信经营，不断改
革创新，推出赢得市场信赖的产品，走出了一条个性鲜明
的品牌化之路。近日，记者就如何塑造旅行社品牌等相关
问题，采访了济南康辉国际旅行社总经理高巍。

2012中国国际旅交会上周在上海举行，作
为中国最大的旅游连锁品牌之一，“旅游百事
通”如期亮相本届旅交会，一如既往的红色展
位设计热情而奔放，如同激情洋溢的火花在博
览中心3号馆绚丽绽放，赢得了众多业界人士
及媒体的高度关注。

2012年，旅游百事通在线旅游商城隆重上
线，依托强大的实体门店网络，以强势销售能
力进军互联网，集2000家实体营业部构成云客
服网络，将互联网市场和传统市场融为一体，
最大化整合线上线下资源，打造出线上线下联
动服务体系，独一无二地创新型电子商务模
式，既可实现线上预订成交，也可利用线下强
大的渠道资源优势解决在线旅游企业一直无
法攻克的难题，真正实现网络旅游营销的服务
落地，创造出旅游行业新奇迹！

重庆海外旅业集团有限公司总经理张力
表示，在旅游行业竞争日益激烈的今天，品牌
经营不再仅仅依赖于优惠的产品价位与丰富
的促销手段。坚持开拓与创新，用心做好每一
项服务，用关爱和感激对待每一位消费者，旅
游百事通一定能真正成为一个有价值、有担当
的卓越品牌。

“旅游百事通”

亮相上海旅交会
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