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新冠肺炎疫情暴发至今一年有余，全球累计确诊病例超过 1 亿例，而

这一数字仍在增加。在中国，疫情很快得到有效控制而疫苗也为全球抗疫

带来了曙光。这场危机对很多行业造成了冲击，且随着疫情的发展呈现不

同的趋势。就旅游业来说，当前疫情防控形势严峻复杂，增加了 2021 年

行业复苏的不确定性。“非必要不出行”使得大家把目光转向本地游和周

边游。但整体而言，在疫情控制向好的大背景下，复苏仍是行业的主题。

从 2020 年 4 月至今年 1 月，我们针对中国市场共进行了四轮旅游意愿调

研，经过梳理和比较分析，提炼出行业变与不变的趋势。展望 2021 年的

中国旅游市场，我们在本文中建议旅游企业认真做好三件大事：坚定的数

字化转型、敏捷的疫情应变、果断的新机把握，以便从容应对非线性复苏，

为长期制胜奠定基础。值得注意的是，全球疫苗接种的持续推进将为遭受

重创的国际旅游带来复苏希望。我们从本次旅游意愿调研可以看到，境外

游尽管暂时不能实现， 但消费者的愿望却更为强烈，关键是如何在疫情可

控的前提下，探索可行的做法。 

比较 2020 年 4 月至今的四次调研，我们发现受访者的旅行意愿呈现

非线性复苏态势，在出行活动和旅行意愿这两项上表现尤为明显。 

首先，受访者的安全信心略有波动，但长期信心是坚固的。受近期疫

情影响，受访者对国内旅行的安全信心回落至“有点不安全”（见图 1）。
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受访者认为应该做好防护，例如戴口罩等，接近 2020 年 5 月的 

情况，低于去年“十一黄金周”前期的信心高点，当时多数受访者认

为境内游基本安全，可像往常一样出行。值得一提的是，前两次调研中，

国内长途旅行和商务旅行的安全信心明显低于短途旅行和城市休闲游。近

两次调研显示这一差距已明显收窄。这反映出在非线性复苏进程中，受访

者对于国内旅游的整体信心正在逐步提升。 
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整体而言，疫情下中国游客的旅游偏好呈现出短中长期的不同变化。 

 

根据麦肯锡对全球旅游消费复苏预测 1，中国旅游行业最快可能于
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2022 年恢复至 2019 年水平。2021 年作为承前启后的一年，既有望是行

业复苏的快车道，也有可能成为企业成败的分水岭。我们建议旅游企业做

好三件大事：坚定的数字化转型、敏捷的疫情应对、以及果断的新机把握，

在挑战中把握机遇，成功应对行业非线性复苏，为长期制胜奠定坚实基础。 

2020 年多项数字化营销和数字化运营试水成功 

在 2020 年，酒店、航司、线上旅行社（OTA）等从业者纷纷采用数

字化手段提升营销能力、优化运营模式。 

然而，这些数字化尝试大多处在摸索阶段，模式是否成功未必已成定

论。旅游营销面临着市场需求不确定、用户决策路径长、消费转换难等痛

点，在疫情下尤为突出。2021 年，随着疫情和政策的持续变化，我们认为

用户决策方式及旅游模式开始发生根本性变化，旅游企业需要系统性地开

展数字化转型。 

数字化营销的三项抓手 

疫情之下屏幕时间大幅增加，用户对数字化触点的 

接受度提高了，使得旅游营销从线下加速转向线上，短视频和直播平

台也快速兴起。然而，由于旅游产品相对复杂，个性化而非标“种草容易

拔草难”，旅游企业可以在优化营销渠道、加强私域流量运营、筛选和打

造合适的 IP 这三个方面来优化数字化营销，将流量有效转化： 

数字化运营的两项抓手 
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疫情使得消费者加速拥抱数字化，我们建议旅游企业充分利用不断升

级的智能化技术，从消费者交互方式以及中后台运营系统入手，进行数字

化转型： 

运营系统，分析消费者定制化需求，并优化后台员工管理系统，摆脱

传统运营模式，在实现人员成本管控的同时为消费者提供有温度的人性化

服务。 

总的来说，我们认为 2021 年数字化转型的关键在于始终围绕消费者

的诉求，系统化运用数字化手段，跳出以往的思维模式，敏捷为先，尝试

旅游新模式，改善消费者体验。我们认为拥有足够的韧性和强大的运营能

力对于企业最终实现收入转化是必不可少的。 

针对潜在情景制定应对预案 

尽管国内疫情防控成果斐然、整体势头向好，但全球疫情仍较为复杂

多变。我们认为，未来 1~2 年，国内疫情形势总体乐观，但也存在不确定

性。企业应做好两手准备，为“疫情反复出现”和“疫控平稳向好”两种

潜在情景制定相应对策，并建立灵活的应变机制，以更加敏捷的姿态应对

机遇与挑战。 

“疫情反复出现”是指境外输入病例数持续波动、本地病例偶有发生。

在这种情景下，各地疫情发展情况和防控政策的不确定性高，消费者在规

划出行 时，尤其是远途旅行和远期旅行计划更为谨慎。旅游企业应从“减
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轻出行顾虑”和“捕捉本地消费者需求”这两个维度入手，塑造需求、吸

引流量。正如我们于 2020 年 3 月《旅游业的战“疫”之道》 2 系列文章

指出，“肉眼可见”的卫生保障、以及旅行“灵活 性”的关注将继续成为

疫情反复下的新刚需；另外， 调整推出就地游产品，以及适度放松会员政

策，能够维护和加深客户关系。 

“疫控平稳向好”是指境外输入病例保持低位，本土病例基本清零。

在这种情景下，国内旅游复苏势头迅猛，新需求与新产品加速涌现。旅游

企业应围绕新需求打磨研发产品，采取更精准的收入管理，深耕服务品质，

打造整体更具价值的旅游体验，把握旅游行业复苏增长的关键阶段，抢占

“下一代”旅游产品的发展先机。 
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麦肯锡对全球旅游消费复苏预测 1 显示，中国国内旅游将于

2022-2023 年恢复至疫情前水平。面对未来 18-24 个月的特殊时间窗口，

旅游企业应快速响应并深挖高端客群消费需求，布局海外项目的本地化普

及，把握疫情复苏下高端消费回流的新机。 

疫情限制了出境游 

出境游持续停摆的原因在于人们对海外疫情蔓延的担忧，以及归国的

隔离成本。首先，海外疫情控制情况不容乐观，人们对于出境旅行的感染

预览已结束，完整报告链接和二维码如下：
https://www.yunbaogao.cn/report/index/report?reportId=1_34020


