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高瞻远瞩、敢为人先的营销战略

一个旅游景区，首先要考虑的问题就
是，“怎么把人吸引过来”。在这个问题
上，蜈支洲当初也迷茫过。但之后，他们
走出了一条自己的道路。

杨晓海告诉记者，2003 年前后海南旅
游还是“团队游”为主的时代，那时候和
掌控大量团队游客的旅行社相比，景区
属于相对弱势的一方，要天天跑旅行社
才能求来客源。杨晓海说，在那种情况
下，景区第一代管理团队决定走出自己
的路子。

“如果走和别人一样的路子，肯定不
能脱颖而出。”杨晓海说，当时景区领导
层 决 定 反 其 道 而 行 之 ，开 展“ 目 的 地 营
销”，把营销的重点放在客源地。“那时候
我们是海南第一家在成都、北京和深圳
设立办事处的景区，办事处工作人员主
要是和当地的组团社对接，推销我们的
蜈支洲岛，同时，在客源地的公共场所打
出大幅的蜈支洲广告，让游客产生对蜈
支洲岛的向往。”

“最开始的时候景区每天接待的游客
数量甚至仅有不到一百人，几百人是常
态，能上千就很困难了。”杨晓海告诉记
者，那段时间非常艰难，景区甚至一度需
要借钱给员工发工资，但管理层顶住了
压力。

经过一段时间的目的地营销，效果开
始显现。“因为我们的宣传对象是客源地
的游客，让大家产生了一种印象，那就是
海南的蜈支洲岛特别好玩，如果当地旅
行社的行程中没有蜈支洲，游客就不报
名了。”杨晓海表示，这时海南的地接社
也 只 好 把 蜈 支 洲 纳 入 其 提 供 的 旅 游 线
路，游客数量开始猛涨。

如果说目的地营销是蜈支洲岛在海
南旅游营销上的第一次创新，那么从线
下营销到线上的转变，蜈支洲又一次引
领了海南旅游营销的潮流。

2014 年前后，正式海南旅游市场从团
队时代向散客时代发展的重要时期，此
时的蜈支洲看准了风向，第一时间把营
销的重点从线下转到线上，“散客时代，
大家出门之前都会上网搜集资料查询信
息，互联网是一个重要的阵地。”杨晓海
告诉记者，好钢要用在刀刃上，蜈支洲每
年上千万元的营销资金中，有超过 70%投
向了网络，换来的，则是不断增长的游客
数量，2016 年，景区全年接待游客的数量
达到了 260 万人次。

游客的口碑最重要

“营销的任务是把游客吸引过来，但
如果游客来了之后，得到的是非常差的
体验，那还不如不来，这样得到的是恶性

循环。”杨晓海说，在经历了目的地营
销取得成效之后，来景区的游客多

了起来，但此时“内功不足”的问
题也凸显出来，旅游基础设施

等硬件配套不足、旅游项目
不 够 丰 富 、从 业 人 员 服 务
水平不高等问题，直接导
致游客的体验度严重下
降。

2012 年 前 后 ，蜈 支
洲 岛 开 始 把“ 练 内 功 ”
作为重点来抓。

新 一 代 管 理 团 队 ，
充 分 调 研 市 场 和 摸 寻
行 业 发 展 规 律 ，通 过 引

进 专 家 顾 问 团 队 、制 定
旅游区管理手册、开展五

常管理、树立业务流程、导
入 绩 效 管 理 制 度 、开 展 财 务

经 营 分 析 会 议 、认 证 通 过
ISO14001、ISO9001、ISO18001 三

大管理体系等多项综合性举措，推
动蜈支洲管理标准化的建设更上一层
楼 。 他 山 之 石 ，可 以 攻 玉 ，近 年 来 蜈 支
洲多次外派管理人员入校进修、在职充
电，用常态化学习敦促着管理团队不断
年轻化、高学历化。

在对内提升管理效率、重造流程方
面，新一代管理团队通过建立管理微信
群、组建“金点子”小组、创新委员会、蜈
支洲岛商学院等方式，把景区的响应时
间从“小时时代”拉进了“分钟时代”，极
大提高景区管理。同时还激发了员工参
与景区管理的意识，为景区发展提供了
不少金点子。

“以前的总经理信箱一年都收不到一
封信，现在我们组建了‘金点子’小组，群
策群力发展景区，效果非常明显。”为了
证明“金点子”小组的作用，杨晓海给记
者讲述了两个小故事。

在海边的景区，都会涉及到游客从沙
滩上回来后上岸冲洗沙子的问题。以往
沙 滩 旁 都 会 设 有 一 个 水 龙 头 供 游 客 冲
洗，但这样就导致了游客在太阳底下排
队和浪费水资源的问题。当这个问题提
出后，不少员工都纷纷献计献策，其中一
名基层员工就从日本神社外净手池那里
得到启发，提出设置冲脚池，在池边放上
水瓢舀水冲脚。“这样一来，不仅解决了
游客排队的问题，而且我们的用水量一
下减少了近 90%，这个例子得到了相关领
导的认可，其他景区也纷纷效仿。”

另一个例子是景区的电瓶车喇叭问
题，以前当电瓶车鸣笛发出“嘀嘀”的声
音 时 ，不 仅 效 果 不 好 ，而 且 会 让 游 客 反
感。为此，有员工提出把“嘀嘀”声换成

“有车来啦，请注意”的提示语，效果非常
好，而后又进一步改变为景区的企业文

化，当电瓶车鸣笛时，会发出“哇哎噜”
（海南话“我爱你”）的声音，得到广大游
客的认可。

此外，蜈支洲特有的“五员文化”也让
景区的管理水平极大提高。“所谓‘五员
’，就是人人都是安全员、清洁员、服务
员、推销员和演员。”杨晓海说，景区 1700
多名员工，人人都充当了这“五员”，确保
景区安全、干净、文明，不仅节约了管理
成本，更是给游客提供了最好的服务。

人才资本的积累与运用一直是蜈支
洲发展过程中的重要一环，无论是在工
作中为游客带来欢乐，为游客排忧解难，
向游客开展个性、细节、温馨的天使般服
务的 T·A 旅行天使；还是既能帮助员工
发现自身不足及旅游区现存问题，又寻
找正确的方式改善员工自身、完善景区
建设的海南旅游业首支督训师团队，甚
至是为了进一步扩大中层管理队伍，与
海南大学旅游学院共同开设的远航人才
旅游管理专业培训计划，都证明着蜈支
洲在人才规划和引进、贮备与培育方面
的不懈努力，也为景区的长远发展提供
了专业扎实、技术娴熟、高素质、现代化
的旅游管理人才。

景区在创业时期，把大部分的收入都
用来提升景区的基础设施建设，同时还
加大项目引进和人才引进。现如今，景
区内的游乐项目多达 36 多个，在这里，游
客可以尽情享受“玩儿海”的乐趣。

以往，七月是三亚的旅游淡季，但如
今的蜈支洲岛依然游人如织，日均接待
游客量保持在 6000-8000 人次左右。用
杨晓海的话说，蜈支洲如今已经消灭了
淡季，只有平常和旺季。2016 年，蜈支洲
岛团队游客和散客的比例达到 4：6，而门
票和二次消费的比例达到了 5：5，“这也
就意味着，蜈支洲岛已经突破了‘门票经
济’这个难题，因为我们给游客提供可以
消费的项目数量多、质量好，让他们愿意
消费，还能得到很好的体验。”杨晓海说，
在二次消费方面，蜈支洲岛已经做到了

“人无我有，人有我优，人优我精”。特别
近年来在大力发展“旅游+体育”方面，更
是得到了很多有益的探索经验。

据 介 绍 ，目 前 景 区 已 开 发 出 VIP 潜
水、珊瑚礁潜水、堡礁潜水、动感飞艇、摩
托艇环岛、摩托艇、拖伞、大飞鱼、小飞
鱼、香蕉船、快艇观光、半潜观光船、滑
水、海天飞龙、电动船、双人水上自行车、
三人水上自行车等三十余种娱乐项目，
给前来观光和度假的旅游者带来动感时
尚的休闲体验。2016 年营业收入总额约
9.6 亿人民币，其中潜水、摩托艇、拖曳伞、
极 限 运 动 等 与 体 育 有 关 项 目 的 收 入 占
40%。旅游+体育已成为景区发展的又一
强力引擎。

生态效益和经济效益“双赢”

“环境就是银行，资源就是财富。”这
是采访中杨晓海反复提及的一句话，环
境至上已经成为印在蜈支洲岛人心中的
真理，因为他们知道，良好的自然环境是
他们赖以生存的最大资本。

在蜈支洲岛记者看到，码头和潜水的
区域都分为冬季和夏季。“为什么要建设
两套功能一样的设施呢？”杨晓海表示，
之所以区分冬夏季，就是要让那些区域
的自然生态有半年的恢复时间。“只有他
们恢复得好了，才可以实现可持续发展，
我们的理念就是不能为了经济利益过度
开发。”

杨晓海还告诉记者，在蜈支洲岛启动
了万亩海洋牧场项目，与三亚市海洋与
渔业局、海南大学合作，采取“政府服务
监督、企业建设管理、院校技术支撑 ”的
市场化运作模式，共同推动蜈支洲岛万
亩热带海洋牧场的建设和发展。经过五
年的投入建设，目前已有了显著成效，蜈
支洲岛周边近千亩海域内有各类水泥鱼
礁 1418 个，25600 空立方；船型礁 19 艘，
11700 空立方，形成了良好的海洋生物圈，
初步具有海洋生态修复效应，吸引了更
多的游客，为水上体育运动创造了良好
的环境，实现了生态效益与经济效益的

“双赢”局面。
“这几年我们的珊瑚礁面积不减反

增，而良好的生态环境也让游客的体验
度显著提高，2016 年，我们光潜水项目就
接待了 31 万人次，收入达到 1.4 亿元。”杨
晓海这样解释“双赢”。

正打造“中国海岛旅游新模式”

经过多年的发展，蜈支洲已经形成了
一 套 独 具 特 色 的 海 岛 旅 游 新 模 式 。“ 现
在，中国海岛旅游的开发方兴未艾，但一
直没有形成自己的海岛旅游模式，我们
现在正在做这个事情。”杨晓海说，现在
国内其他沿海省份的海岛旅游开发还有
很大的市场，蜈支洲将试着跨界输出他
们 的 管 理 运 营 模 式 ，实 现 多 元 化 发 展 。
目前，他们正在总结归纳这么多年来的
有益经验，以期形成一整套包括营销、运
营在内的海岛旅游新模式，形成品牌效
应。

“其实，说到蜈支洲成功的‘密码’就
是两个字——创新，我们一直做的都是创
新的结果，未来，蜈支洲仍将不断创新，
创造新的辉煌。”杨晓海说。（蜈支洲）
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蜈支洲岛旅游区副总裁杨晓海在论坛演讲中。

超前营销

苦练内功

环境至上

“中国有个海南岛，海
南有个蜈支洲。”在海南的
海岛旅游景区中，蜈支洲
岛是最广为人知的品牌，
游客的必游之地。这个年
轻的 5A 级景区，历经二十
多年、两代人的不懈努力，
从一个无名的小岛到 2016
年接待游客约 260 万人次，
营 业 总 收 入 达 9.6 亿 元 。
回顾蜈支洲的发展之路，
或许可以从中找到成功的
必然因素，近日，人民网记
者专访了蜈支洲岛旅游区
副总裁杨晓海，他向大家
解读了蜈支洲岛成功背后
的“密码”。

品牌输出


