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摘  要 

本研究聚焦携程旅行的行程规划服务营销策略。在竞争激烈的在线旅游市场中，携程通过精准的市场定

位，针对不同出行需求与偏好的用户群体，提供个性化、多样化的行程规划服务。其营销策略融合线上

线下多渠道推广，利用大数据分析洞察用户行为，实现精准营销。一方面，以丰富的旅游资源、便捷的

预订系统以及专业的旅行顾问团队打造服务优势，提升用户体验与满意度；另一方面，借助社交媒体、

会员制度等手段增强用户粘性与忠诚度。同时，注重品牌建设，通过优质服务树立良好口碑，强化品牌

形象。然而，在营销过程中也面临着竞争对手模仿、用户需求动态变化等挑战。本研究旨在剖析携程行

程规划服务营销策略的成效与不足，为其进一步优化提供建议，同时为行业发展提供有益参考。 
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Abstract 
This study focuses on the marketing strategy of Ctrip travel itinerary planning service. In the 
fiercely competitive online travel market, Ctrip travel provides personalized and diversified itiner-
ary planning services for different user groups with different travel needs and preferences through 
precise market positioning. Its marketing strategy integrates online and offline multi-channel pro-
motion, utilizing big data analysis to gain insights into user behavior and achieve precise marketing. 
On the one hand, by leveraging abundant tourism resources, convenient booking systems, and a 
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professional travel consultant team, we aim to create service advantages and enhance user experi-
ence and satisfaction. On the other hand, using social media, membership systems, and other means 
to enhance user stickiness and loyalty. At the same time, we focus on brand building, establish a 
good reputation through high-quality services, and strengthen the brand image. However, in the 
marketing process, there are also challenges such as competitor imitation and dynamic changes in 
user needs. This study aims to analyze the effectiveness and shortcomings of Ctrip travel itinerary 
planning service marketing strategy, provide suggestions for further optimization, and provide use-
ful references for industry development. 
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1. 引言 

在全球旅游市场持续扩张的大环境下，在线旅游行业迎来了爆发式增长。据 Statista 数据显示，2024
年全球在线旅游市场规模已突破万亿美元大关，年增长率达到 15%。在国内，随着居民收入水平提升和

消费观念转变，旅游成为大众休闲娱乐的重要选择，在线旅游平台也如雨后春笋般涌现。携程作为国内

在线旅游行业的先驱者与领军企业，自 1999 年创立以来，凭借不断创新的服务理念与强大的资源整合能

力，在市场中占据重要地位。然而，当下飞猪、去哪儿、同程艺龙等竞争对手纷纷发力，在行程规划服务

领域不断推出新举措，市场竞争进入白热化阶段。 

2. 服务营销理论 

服务营销 7P 理论由传统市场营销 4P 理论(产品 Product、价格 Price、渠道 Place、促销 Promotion)扩
展而来，在 1981年由布姆斯(Booms)和比特纳(Bitner)建议增加了人员(People)、有形展示(Physical evidence)
和过程(Process)这三个“服务性的 P”。这一理论为服务型企业的营销活动提供了全面的分析框架，对理

解和优化服务营销活动具有重要指导意义。 
在旅游行业中，产品要素不再局限于传统的旅游线路、酒店预订、机票预订等，还包括各种增值服

务和体验项目。价格在旅游行业中是一个敏感因素，它不仅影响游客的购买决策，还与旅游产品的定位

和市场竞争力密切相关。渠道是旅游产品到达游客的途径，包括线上和线下渠道。线上渠道如携程旅行

的官方网站、手机 APP、社交媒体平台等，为游客提供了便捷的预订方式和丰富的信息展示。促销是吸

引游客购买旅游产品的重要手段，包括广告、销售促进、公关活动等。携程旅行经常推出各种促销活动，

如限时折扣、满减优惠、新用户礼包、会员专属福利等，以刺激用户的购买欲望。人员在旅游服务中起

着关键作用，包括旅游顾问、导游、客服人员等。他们的专业素养、服务态度和沟通能力直接影响游客

的体验和满意度。有形展示是指将无形的服务通过有形的物体、环境或设施等展示出来，帮助游客更好

地理解和感知服务。在旅游行业中，酒店的装修风格、设施设备、景区的标识导览系统、旅游宣传册等

都属于有形展示的范畴。过程是指服务的提供流程和操作程序，它直接关系到服务的效率和质量。旅游

服务的过程包括预订流程、支付流程、出行前的准备、旅游过程中的服务以及售后服务等环节。携程旅

行通过优化预订流程，简化操作步骤，提高预订的便捷性和成功率；同时，建立了完善的售后服务体系，
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及时处理用户的退改签需求和投诉建议，确保用户在整个旅游过程中都能享受到顺畅、高效的服务。 

3. 携程旅行行程规划服务现状 

3.1. 服务内容概述 

携程旅行行程规划服务构建了一套全面且细致的服务体系。在目的地选择环节，平台依托庞大的数据

库，为用户提供全球数千个热门及小众旅游目的地信息，涵盖景点介绍、旅游攻略、实时天气、当地文化

特色等内容，帮助用户快速筛选心仪目的地。例如，对于计划前往欧洲旅游的用户，携程平台详细展示了

欧洲各国热门城市的景点分布、最佳旅游季节、特色美食以及交通出行方式等信息，助力用户做出决策。 
交通预订方面，携程与国内外数百家航空公司、铁路公司以及租车平台建立合作关系，用户可在平

台上一站式查询并预订机票、火车票、汽车票以及租车服务。系统根据用户行程规划，智能推荐最优交

通组合方案，如在多城市旅行中，合理安排航班衔接与铁路换乘，节省用户出行时间与成本。住宿安排

同样丰富多样，从高端豪华酒店、精品民宿到经济实惠的快捷酒店，携程平台拥有海量房源信息。用户

可根据预算、地理位置、酒店评分等条件进行筛选预订，且平台提供详细的酒店图片、房型介绍、住客

评价等参考资料，确保用户预订到满意的住宿。 
景点推荐环节，携程借助大数据分析与用户评价，为用户精准推荐当地热门景点以及小众特色景点。

以北京旅游为例，除了故宫、天安门、八达岭长城等知名景点外，还会推荐史家胡同博物馆、五道营胡

同、红砖美术馆等小众打卡地，满足不同用户的个性化需求。特色活动体验方面，携程与当地旅游机构

合作，推出各类特色活动，如当地传统手工艺制作体验、户外探险活动、民俗文化节庆参与等。在云南

丽江，用户可报名参加纳西族东巴造纸体验课程，深入了解当地传统文化。 

3.2. 市场竞争态势 

当前在线旅游行程规划服务市场竞争格局呈现多元化态势。飞猪凭借阿里巴巴强大的电商生态资源，

在年轻用户群体中具有较高知名度，其推出的“未来旅行”计划，结合虚拟现实技术为用户提供沉浸式

旅游体验，吸引了大量追求新奇体验的年轻消费者。去哪儿则专注于价格比较优势，通过“去哪儿雷达”

等功能，实时监测机票、酒店价格波动，为用户提供低价预警服务，在价格敏感型用户中颇受欢迎。同

程艺龙则依托微信生态，在社交化旅游营销方面取得突破，通过微信小程序为用户提供便捷的行程规划

与预订服务，用户可轻松分享行程给好友，实现社交互动与旅游消费的融合。 
携程虽在市场份额、资源整合能力等方面具有先发优势，但面临的竞争压力不容小觑。在市场份额

方面，根据艾瑞咨询数据，2024 年携程在在线旅游行程规划服务市场份额约为 35%，虽位居首位，但飞

猪、去哪儿等竞争对手市场份额紧追不舍，分别达到 25%和 20%。在用户体验方面，竞争对手不断优化

产品功能与服务质量，如飞猪提升客服响应速度，去哪儿加强个性化推荐精准度，对携程形成挑战。在

新兴技术应用方面，部分竞争对手率先尝试将人工智能、区块链等技术应用于行程规划服务，如利用区

块链技术实现旅游产品溯源，提升产品可信度，这也促使携程加快技术创新步伐，以保持竞争优势。 

4. 携程旅行行程规划服务营销策略分析 

4.1. 市场定位策略 

4.1.1. 目标客户群体 
携程将行程规划服务目标客户精准定位为中高端旅游消费者。这一群体具有较强的消费能力，对旅

行品质有较高追求，注重旅行过程中的个性化体验与服务细节。其中，商务出行人士作为中高端旅游消

费的重要组成部分，他们出行频率高，对行程高效性与便利性要求极高[1]。携程针对商务人士需求，推
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出包含快速通关、机场贵宾室、商务酒店优先预订等服务的行程方案。例如，为经常往返于北京与上海

的商务人士，携程提供直飞航班预订推荐，并搭配位于市中心商务区且具备完善商务设施的酒店，同时

提供机场接送服务，节省商务人士出行时间，满足其高效出行需求。 
家庭出游群体也是携程重点关注的目标客户。家庭旅行通常涉及老人与儿童，对行程安全性、舒适

性以及亲子互动体验有较高要求。携程为家庭出游设计了一系列亲子主题游产品，如迪士尼乐园亲子游

套餐，不仅包含乐园门票与周边酒店住宿，还安排了亲子烹饪课程、儿童专属导游服务等特色活动，满

足家庭寓教于乐的旅行需求。此外，追求品质旅游体验的年轻一代消费者逐渐崛起，他们思想开放，乐

于尝试新鲜事物，对个性化旅行体验充满热情。携程通过大数据分析这部分人群的兴趣爱好与消费习惯，

为其定制包含小众景点探索、当地特色文化深度体验等内容的行程方案，吸引年轻用户选择。 

4.1.2. 市场细分与差异化定位 
在市场细分方面，携程依据旅行目的、出行时间、预算等多个维度进行细致划分。按旅行目的，分

为商务旅行、休闲度假、亲子游学、文化体验等细分市场；按出行时间，分为短期周末游、长期度假游、

季节性旅游等；按预算，分为高端奢华游、中端舒适游、经济型旅游等。针对不同细分市场，携程制定差

异化营销策略。 
在差异化定位上，携程突出自身强大的资源整合能力。凭借多年积累的行业资源与广泛的合作伙伴

网络，携程能够提供全球范围内丰富的酒店、航班、景点门票等预订服务。与竞争对手相比，携程拥有更

多独家旅游产品与优惠套餐。例如，在热门旅游目的地马尔代夫，携程与当地多家高端度假酒店达成独家

合作，推出包含专属沙滩别墅、私人管家服务以及特色水上活动的度假套餐，为追求高品质度假体验的用

户提供独一无二的选择。同时，携程借助大数据算法实现精准行程规划，根据用户历史浏览记录、预订偏

好以及实时需求，为用户量身定制个性化行程方案，在行程规划的准确性与个性化程度上领先于竞争对手。 

4.2. 产品策略 

4.2.1. 产品多元化 
携程行程规划服务产品丰富多样，涵盖多种旅行模式与主题。除了传统的跟团游、自由行行程规划，

还大力发展定制游、主题游等创新产品。在定制游方面，用户可通过携程 APP 或网页端与专业旅行顾问

沟通，详细阐述旅行需求，如旅行天数、目的地偏好、兴趣爱好、特殊饮食要求等，旅行顾问根据用户需

求定制专属行程方案，并提供全程跟踪服务。定制游产品满足了用户对个性化、专属化旅行体验的追求，

尤其受到中高端客户青睐。 
主题游产品则针对不同兴趣爱好群体设计。亲子游学主题游将旅游与教育相结合，行程中不仅包含

热门旅游景点游览，还融入当地特色教育机构的体验课程。如在英国亲子游学主题游中，安排学生参观

牛津大学、剑桥大学等世界名校，参与当地语言学校的英语课程学习，同时游览伦敦塔桥、大英博物馆

等著名景点，让孩子在旅行中增长见识。摄影之旅主题游专为摄影爱好者打造，行程路线围绕全球摄影

胜地设计，配备专业摄影指导，在拍摄美景的同时提升摄影技巧。美食探索之旅主题游则聚焦于各地特

色美食，带领游客深入当地市场、餐厅，品尝地道美食，体验美食文化。这种多元化产品策略有效吸引

了不同兴趣爱好和需求的用户，极大地扩大了市场覆盖面[2]。 

4.2.2. 个性化定制 
依托先进的大数据和人工智能技术，携程为用户提供高度个性化的行程定制服务。用户在携程平台

上的每一次浏览、搜索、预订等行为数据都会被记录并分析。通过深度学习算法，系统能够精准洞察用

户偏好，在行程规划中实现酒店、餐厅、景点的精准推荐。例如，系统通过分析某位用户多次预订海景
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房且偏好海鲜美食的历史数据，在为其规划海滨城市旅行行程时，优先推荐临海且周边有优质海鲜餐厅

的酒店，并将当地知名海鲜市场纳入行程推荐景点中。同时，携程还提供个性化行程调整功能，用户可

根据自身实际情况对系统生成的行程方案进行灵活修改，如调整景点游览顺序、增减活动项目等，充分

满足用户个性化需求，提升用户体验。 

4.3. 价格策略 

4.3.1. 动态定价机制 
携程根据旅游淡旺季、市场供需关系以及用户预订时间等多因素实施动态定价策略。在旅游旺季，

如春节、国庆等节假日，热门旅游目的地的酒店、机票需求旺盛，价格普遍上涨，携程行程规划服务价

格也相应上调(见表 1)。以三亚为例，春节期间酒店价格较平日上涨 50%~100%，携程在为用户规划三亚

春节旅行行程时，服务价格也会根据成本上涨情况进行合理调整。而在旅游淡季，如每年 11 月至次年 3
月的非节假日时段，部分旅游目的地游客较少，为刺激消费，携程会推出优惠活动，给予行程规划服务

一定折扣。同时，用户预订时间越早，享受的价格优惠越大。通过提前预订，用户可在机票、酒店预订以

及行程规划服务费用上获得 10%~30%不等的折扣。这种动态定价机制使携程既能在市场需求旺盛时获取

更高利润，又能在淡季有效利用闲置资源，提高资源利用率，增加市场份额[3]。 
 

Table 1. Price list of national day tourism projects 
表 1. 国庆旅游项目价格表 

项目 具体内容 平日价格 
(示例) 

国庆价格 
(示例) 

价格涨幅 
(示例) 说明 

酒店(以三亚为例) 普通海景酒店标间 800 元/晚 1200 元/晚 50% 旅游旺季热门目的地酒店价格上涨 

机票(以北京到三

亚为例) 经济舱机票 1000 元 1500 元 50% 国庆期间需求旺盛，机票价格上升 

携程行程规划服务 基础行程规划服务 200 元 300 元 50% 因成本上升，携程行程规划服务价

格相应上调 

酒店(以三亚为例) 高端度假酒店套房 2000 元/晚 4000 元/晚 100% 高端酒店在旺季价格涨幅较大 

机票(以广州到三

亚为例) 商务舱机票 2500 元 3500 元 40% 不同出发地和舱位在国庆期间价格

有不同程度上涨 

携程行程规划服务 定制深度行程规划服务 500 元 750 元 50% 定制服务价格也随旺季进行调整 

4.3.2. 会员专属价格与优惠 
携程构建了完善的会员体系，为不同等级会员提供差异化价格与优惠服务。会员等级根据用户在携

程平台的消费金额、消费频次等因素评定，分为普通会员、银卡会员、金卡会员、钻石会员等多个等级。

高级会员在预订行程规划服务时可享受额外折扣，钻石会员可享受高达 8 折的服务优惠。此外，会员还

可通过消费积累积分，积分可用于兑换酒店住宿、机票代金券、旅游周边产品等丰富福利。例如，金卡

会员预订一次欧洲 10 日游行程规划服务，除享受会员专属折扣外，还可获得一定数量积分，这些积分可

兑换一张国内单程机票代金券。会员专属价格与优惠策略有效增强了用户粘性，鼓励用户持续在携程平

台消费，提升用户忠诚度，形成稳定的客户群体。 

4.4. 渠道策略 

4.4.1. 线上渠道 
携程主要依托官方网站和 APP 进行行程规划服务推广。APP 端界面设计简洁明了，功能布局合理，
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操作便捷流畅，方便用户随时随地进行行程规划与预订。在界面设计上，采用简洁直观的图标与清晰的

文字说明，用户可快速找到所需功能入口。例如，在 APP 首页设置“行程规划”快捷入口，点击即可进

入行程规划页面，用户可轻松输入旅行目的地、时间、预算等信息，系统快速生成行程方案。同时，携程

利用社交媒体平台进行广泛宣传推广。在微信平台，通过公众号定期发布旅游攻略、行程推荐、优惠活

动等内容，吸引用户关注，并引导用户进入携程小程序或 APP 进行服务体验。在微博平台，发起热门旅

游话题讨论，如#携程旅行攻略大赛#，鼓励用户分享旅行经验与携程行程规划服务使用心得，借助微博

的社交传播属性，扩大品牌影响力。此外，携程与在线旅游垂直媒体合作，如马蜂窝、穷游网等，发布专

业评测文章与用户案例分享，提升品牌在旅游专业领域的知名度与公信力。 

4.4.2. 线下渠道 
携程在全国主要城市开设线下门店，为用户提供面对面咨询与服务。线下门店主要针对老年用户群

体或对线上操作不熟悉的用户，提供行程规划指导、预订协助以及售后服务。门店工作人员具备专业的

旅游知识与服务技能，能够耐心解答用户疑问，根据用户需求制订详细行程方案。例如，老年用户前往

线下门店咨询北京旅游行程，工作人员可根据老人身体状况、兴趣爱好，推荐合适的景点与游览路线，

预订舒适的酒店与交通工具，并提供行程中的注意事项与应急处理建议。同时，携程与旅行社、酒店、

景区等合作伙伴开展联合推广活动。在旅行社门店，放置携程行程规划服务宣传资料，旅行社工作人员

向客户推荐携程服务；在酒店大堂、景区游客服务中心等场所，设置携程宣传展示区，展示热门行程产

品与优惠活动，借助合作伙伴渠道拓展客源，提高品牌曝光度。 

4.5. 促销策略 

4.5.1. 广告投放 
携程在搜索引擎广告投放方面投入巨大，与百度、360 等主流搜索引擎合作，进行关键词广告投放。

当用户搜索与旅游行程规划相关关键词，如“旅游行程规划”“定制旅游方案”“热门旅游目的地推荐”

等，携程广告链接将展示在搜索结果页面显著位置，提高品牌曝光度与网站流量。在视频平台广告投放

上，携程选择爱奇艺、腾讯视频等热门视频平台，针对旅游相关视频内容投放贴片广告。例如，在播放

热门旅游纪录片、旅游综艺节目时，投放携程行程规划服务广告，精准触达潜在旅游用户群体。此外，

携程还在户外广告、电梯广告等线下广告渠道进行布局，在机场、高铁站、商业中心等人流量密集场所

投放广告，提升品牌知名度与影响力。 

4.5.2. 促销活动与优惠套餐 
携程定期推出丰富多样的促销活动。在旅游旺季前，如暑期旅游旺季前夕，推出“暑期旅游狂欢节”

活动，针对行程规划服务提供 20%~30%的折扣优惠。同时，推出包含酒店、机票、行程规划服务在内的

一站式优惠套餐，相比单独购买各项服务，套餐价格更具吸引力。例如，推出“三亚 5 日游套餐”，包

含往返机票、海景酒店住宿以及专业行程规划服务，套餐价格较单独购买节省 20%左右。在节假日、特

殊纪念日等时间节点，发放优惠券、红包等福利。如在情人节期间，推出情侣专属优惠券，用户预订情

侣主题旅行行程规划服务可享受额外优惠，刺激用户消费。 

4.5.3. 口碑营销与用户评价 
携程高度重视用户口碑传播，鼓励用户在平台上分享旅行经历与对行程规划服务的评价。在服务完

成后，平台会通过短信、APP 推送等方式邀请用户进行评价，对积极评价的用户给予积分、优惠券等奖

励。优质用户评价展示在服务页面显著位置，为潜在用户提供参考。同时，携程建立了完善的用户反馈

处理机制，对用户提出的负面评价及时响应处理[4]。例如，用户反馈行程中酒店实际情况与预订信息不
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符，携程客服人员会在第一时间与酒店沟通协调，为用户解决问题，并对用户进行补偿，如赠送酒店代

金券或积分。通过积极处理用户反馈，改进服务质量，避免负面口碑扩散，提升品牌形象与用户满意度。 

5. 携程旅行行程规划服务营销策略优化调整 

5.1. 产品创新与差异化策略 

为了突破产品同质化的困境，携程应积极开发特色主题行程，深入挖掘旅游目的地的独特文化、历

史、自然等元素，打造具有鲜明特色的主题旅行线路。例如，针对历史文化爱好者，推出“丝绸之路文化

探秘之旅”，行程涵盖西安、兰州、敦煌等丝绸之路沿线城市，让游客深入了解古代丝绸之路的历史变

迁、文化传承，参观兵马俑、莫高窟等世界文化遗产，体验古代驿站文化，品尝当地特色美食，感受浓郁

的历史文化氛围。定制化深度游产品也是满足用户个性化需求的关键。携程可以利用大数据分析用户的

兴趣爱好、消费习惯等信息，为用户量身定制深度游行程。对于喜欢户外运动的用户，设计“川西高原

徒步探险深度游”，根据用户的体能和时间安排，规划不同难度级别的徒步路线，配备专业的户外向导

和装备，让用户在欣赏川西壮丽自然风光的同时，充分体验户外运动的乐趣。还可以安排用户入住当地

特色民宿，与当地居民交流，深入了解当地的民俗文化。 

5.2. 灵活定价与价值导向策略 

携程应采用动态定价结合用户价值评估的灵活定价方式。动态定价方面，除了根据旅游淡旺季、节

假日等因素调整价格外，还应实时关注市场供需变化、竞争对手价格动态等信息，及时调整产品价格[5]。
当某一热门旅游目的地的酒店预订量突然增加，供不应求时，携程可以适当提高该地区酒店的价格；而

当竞争对手推出低价促销活动时，携程可以根据自身成本和市场情况，灵活调整价格，保持价格竞争力。

用户价值评估也是定价的重要依据。携程可以根据用户的消费历史、会员等级、忠诚度等因素，对用户

进行价值评估，为不同价值的用户提供差异化的价格。对于经常在携程预订旅游产品的高价值用户，给

予更大幅度的价格优惠和专属折扣，以提高用户的满意度和忠诚度；对于新用户，可以提供一些限时的

优惠活动，吸引他们尝试使用携程的服务。 

5.3. 全渠道融合策略 

实现线上线下渠道的深度融合是提升用户体验和运营效率的关键。在线上线下信息同步方面，携程

应确保官方网站、APP 和线下门店的信息一致且及时更新。无论是酒店的房型、价格、库存信息，还是

旅游线路的行程安排、景点介绍等，都要在各个渠道保持同步，避免用户因为信息不一致而产生困惑和

误解。可以建立统一的信息管理系统，对线上线下渠道的信息进行集中管理和更新，确保信息的准确性

和及时性。服务无缝对接也是全渠道融合的重要内容。用户在线上预订旅游产品后，线下门店可以提供

后续的服务支持，如领取门票、办理入住手续、提供旅行咨询等；用户在线下门店咨询旅游产品时，工

作人员可以引导用户通过线上渠道进行预订，享受便捷的服务。携程还可以推出线上线下通用的优惠券、

积分等，方便用户在不同渠道使用，增强用户的粘性。 

5.4. 精准促销与互动营销策略 

利用大数据分析用户偏好和行为是开展精准促销活动的基础。携程可以收集用户在平台上的浏览历

史、搜索记录、购买行为等数据，分析用户的兴趣爱好、旅游偏好、消费能力等信息，将用户进行细分。

对于喜欢海滨度假的用户，推送相关海滨城市的酒店、机票和旅游线路的促销信息；对于亲子家庭，推

荐亲子主题的旅游产品和优惠活动。根据用户细分结果，开展个性化的精准促销活动。可以向用户发送
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个性化的优惠券，如针对预订酒店的用户，发放酒店专用的满减优惠券；针对经常预订机票的用户，提

供机票折扣券。还可以推出专属会员活动，为不同等级的会员提供定制化的优惠和福利。钻石会员可以

享受免费的机场接送服务、酒店升级服务等；普通会员则可以通过参与活动，获得积分加倍、优惠券领

取等福利。 

5.5. 人员培训与服务提升策略 

制定全面的人员培训计划是提高人员服务质量的关键。在业务知识培训方面，要让客服人员和行程

规划师深入了解旅游目的地的相关知识，包括景点特色、文化习俗、交通住宿等信息，以便为用户提供

准确、详细的咨询服务。定期组织员工参加旅游目的地的实地考察和培训课程，让他们亲身体验当地的

旅游资源和服务，提高对产品的了解和认识。沟通技巧培训也是必不可少的。通过模拟客户咨询场景、

案例分析等方式，提高员工与用户沟通的能力，让他们能够准确理解用户的需求，清晰地表达自己的观

点和建议，解决用户的问题。培训员工如何倾听用户的意见和反馈，以耐心、热情的态度服务用户，提

升用户的满意度。 

5.6. 有形展示优化策略 

优化网站和APP页面设计是提升有形展示吸引力的重要措施。在界面设计上，采用简洁美观的布局，

合理搭配色彩，突出重点信息，让用户能够快速找到自己需要的内容。使用高清图片和动态展示，展示

旅游产品的特色和魅力，如展示酒店的豪华房间、美丽的海景、精彩的旅游活动等，让用户产生身临其

境的感觉。运用虚拟现实(VR)、增强现实(AR)等技术，为用户提供更加直观、沉浸式的体验。用户可以

通过 VR 技术，提前游览旅游目的地的景点，感受当地的自然风光和人文氛围；利用 AR 技术，在手机上

查看旅游景点的详细信息、历史背景等，增加旅游的趣味性和互动性[6]。例如，在介绍故宫博物院时，

用户可以通过 AR 技术，在手机上看到故宫建筑的三维模型，了解建筑的历史和文化内涵，还可以进行

虚拟游览，仿佛置身于故宫之中。 

5.7. 服务流程简化与智能化策略 

运用人工智能和自动化技术，简化预订、修改、支付等服务流程。在预订流程中，通过智能推荐系

统，根据用户的历史行为和偏好，为用户自动推荐合适的旅游产品，减少用户的筛选时间；采用自动化

的信息填写和验证功能，让用户只需输入关键信息，系统自动完成其他相关信息的填写和验证，提高预

订效率。在修改行程方面，利用人工智能客服，快速响应用户的修改需求，自动查询可修改的选项和费

用，为用户提供便捷的修改服务。对于支付流程，提供多种安全便捷的支付方式，并实现支付过程的自

动化和快速到账，提高用户的支付体验。 

6. 结语 

本研究对携程旅行行程规划服务营销策略进行了全面深入地分析。并针对营销问题，本研究提出了

一系列优化调整策略。通过优化策略，携程能够提升产品和服务的竞争力，更好地满足用户需求，增强

用户粘性和忠诚度，从而在激烈的市场竞争中保持领先地位。优化策略还有助于携程树立良好的品牌形

象，吸引更多的用户和合作伙伴，拓展市场份额，实现可持续发展。 
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