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Abstract 
In recent years, as public trips to rising, the destination of the construction of public service “hard 
environment” and “soft environment” is put forward higher request, our country needs to pro-
mote tourism public service level. Based on the literature of China journal full-text database, this 
paper conducted a search on the theme of “the public service” and “tourism public service system”, 
sorted out 205 relevant literatures from January 2016 to September 2019, and selected some 
representative literatures for research. Through literature review, it is found that the current 
domestic research on the construction of the tourism public service system (TPSC) mainly focuses 
on the construction and connotation, supply mechanism, service quality, status diagnosis, wisdom 
tourism big data, problems and countermeasures of tourism public service system. In the future, 
measures to improve the construction of tourism public service system can be further explored 
from the perspective of tourist demand. On the basis of the above, this paper summarizes and 
prospects the research characteristics of the construction of China’s tourism public service system, 
hoping to bring reference significance for the further development of tourism public service in the 
future. 
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摘  要 

大众旅游时代已经到来，游客对旅游目的地公共服务建设的“硬环境”和“软环境”都提出了更高的

要求，我国亟需提升旅游公共服务水平。本文基于中国期刊全文数据库文献，以“公共服务”、“旅

游公共服务体系”为主题进行检索，梳理了2016年1月至2019年9月的205篇相关文献，并选取其中

部分代表文献加以研究。相关文献梳理表明，国内目前针对旅游公共服务体系的研究主要集中在旅游

公共服务体系的构建及内涵、供给机制、服务质量、现状诊断、智慧旅游大数据、问题及对策研究等

方面，未来可从游客需求角度出发深入挖掘提升旅游公共服务体系建设的路径。在上述基础上，文章

就我国旅游公共服务体系建设的研究特点进行了总结和展望，以期对未来旅游公共服务的深入发展带

来借鉴意义。 
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1. 引言 

2013 年《中华人民共和国旅游法》的发布与施行，从法律层面对旅游公共服务水平提供了法律依据，

《“十三五”全国旅游公共服务规划》、《关于进一步做好旅游公共服务工作的意见》相关发展规划、

政策法规、意见不断出台，旨在推动我国旅游公共服务体系建设水平向前发展。由此可见，旅游公共服

务已经受到了政府部门和旅游行业的高度重视。完善旅游公共服务体系，是进入大众旅游时代的必然选

择，也是促进旅游业提质升级的必然要求。十九大报告中也明确指出要以人民群众的需求为导向，可见，

游客的共同需求应放在建设旅游公共服务体系的首位。在此背景下，笔者通过对 2016 年以来的我国旅游

公共服务体系的研究文献进行梳理，对研究的现状进行分析和综述，并对现有研究的特点进行总结，以

期为我国旅游公共服务体系的研究带来重要的理论和现实意义。 

2. 我国旅游公共服务体系研究概述 

本文以中国期刊全文数据库文献为基础，以“公共服务”、“旅游公共服务体系”为主题进行检索，

选取了《经济地理》、《改革与战略》、《旅游学刊》、《河北学刊》、《城市规划》、《经济经纬》、

《资源科学》、《企业经济》、《现代城市研究》等刊物文献进行梳理研究。 

2.1. 文献发表类型的统计研究 

笔者以 2016 年 1 月至 2019 年 9 月为时间段，检索出 395 篇文献，其中出自中文核心期刊和 CSSCI
来源期刊共 35 篇，仅占总数的 8%，硕博论文 17 篇，报纸文献 123 篇，普通期刊文献 220 篇(见图 1)。
本文以此为依据，对其论文发表数量及研究领域、作者及其机构分布、关键词贡献网络进行统计分析。 
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Figure 1. Statistical chart of literature types on tourism public service system published in 
China from 2016 to 2019 
图 1. 2016~2019 年我国发表关于旅游公共服务体系的文献类型统计图 

2.2. 文献发表数量和研究领域 

“十三五”时期是我国决胜全面建成小康社会的关键时期，更为我国旅游业的发展提供了重要机遇，

旅游发展进入新阶段，旅游公共服务的基础支撑作用会更加凸显。然而梳理文献可知，我国学者对旅游

公共服务的重视程度有待提升。自 2016 年以来，关于旅游公共服务体系的论文发表数量呈逐年下降的趋

势，但据 CNKI 统计分析表明，预测 2019 年全年旅游公共服务体系的论文发表数量会达到 167 篇，呈现

回升态势(见图 2)。另外，2016~2019 年我国期刊发表旅游公共服务体系论文领域主要集中在旅游公共服

务体系、智慧旅游、旅游产业、全域旅游、游客满意度等(见图 3)。 

2.3. 文献作者及机构分布 

通过 CNKI 结果的自动统计分析，并对论文发表数量 ≥ 3 的作者和论文发表数量 ≥ 5 的机构进行分

析，得出以下结论：旅游公共服务论文高产作者主要集中在旅游学和公共管理领域。研究旅游学领域的

机构包括天津师范大学、云南大学、三亚学院等；研究公共管理学领域的机构包括上海师范大学、华侨

大学、华南理工大学等(见表 1 和表 2)。 
 

 
Figure 2. Journals published in China in 2016-2019 tourism public service system of paper 
charts 
图 2. 2016~2019 年我国期刊发表旅游公共服务体系论文走势图 
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Figure 3. Journals published in China in 2016-2019 tourism public service system research field distribution 
图 3. 2016~2019 年我国期刊发表旅游公共服务体系论文研究领域分布图 
 
Table 1. Author distribution of journal papers on tourism public service system from 2016 to 2019 
表 1. 2016~2019 年关于旅游公共服务体系期刊论文作者分布 

作者 作者单位 论文数量(篇) 

王佳欣 天津师范大学 4 

胡强 江苏食品药品职业技术学院 3 

李剀 云南大学 3 

卢新新 三亚学院 3 

梁晓梅 上海师范大学 3 

李亚卓 阜新高等专科学校 3 

 
Table 2. Distribution of journal papers on tourism public service system from 
2016 to 2019 
表 2. 2016~2019 年关于旅游公共服务体系期刊论文机构分布 

学校名称 论文数量(篇) 

华侨大学 10 

华南理工大学 7 

云南财经大学 6 

内蒙古大学 6 

天津大学 6 

云南大学 5 

上海师范大学 5 

天津师范大学 5 

广西师范大学 5 

2.4. 关键词共现网络图谱 

根据 CNKI 计量可视化分析得出，旅游公共服务体系的关键词共现网络大体为三块聚类，一是关于
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旅游公共服务，二是关于乡村旅游，三是关于提出对策和政府职能方面。据旅游公共服务体系关键词共

现图谱可以看出，中心性较高的关键词有旅游公共服务体系、旅游公共服务、智慧旅游、全域旅游。还

可以看出与“旅游公共服务体系”共现的关键词有“游客感知”、“供给侧改革”，与“旅游公共服务”

共现的关键词有“满意度”、“层次分析法”、“旅游产业”，与“智慧旅游”共现的关键词有“乡村

旅游”、“旅游业”、“公共服务”等(见图 4)。 
 

 
Figure 4. Tourism public service system keywords co-occurrence network 
图 4. 旅游公共服务体系关键词共现网络 

3. 我国旅游公共服务体系研究现状 

梳理相关文献可知，国内学者研究旅游公共服务体系主要围绕在基础研究和综合应用两个方面。基

础研究包括体系构建及内涵、供给机制、服务质量和方法的研究，综合应用包括现状诊断研究、智慧旅

游大数据研究、问题及对策研究。 

3.1. 基础研究 

3.1.1. 体系构建及内涵的研究 
国内学者针对旅游公共服务体系构建主体的统一论调是，普遍认同以政府为核心，相关部门协同介

入。李亚卓探讨了旅游公共服务的内涵和优化的举措[1]。蒋婷等研究了旅游公共服务的构建机制等内容，

着重在游客视角下进行探究[2]。徐虹等从游客和政府两个主体出发提出关于建设旅游公共服务的对策建

议[3]，其中，政府在这一过程中发挥带头引领作用[4]。 

3.1.2. 供给研究 
在供给导向方面，旅游目的地管理者开始主动有意识地迎合了游客需求，以游客需求为导向提供旅

游公共服务，如全国范围内的 A 级景区核查过程中将公共服务设施作为重要检查要素，以游客为中心，
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站在游客的角度感受旅游公共服务设施的使用程度，如厕所卫生、智慧导览、老人轮椅、儿童专用车等。

在供给内容方面，有学者强调应当强化对政府部门在旅游公共服务中的服务水平，提供为公众谋实惠的

供给[5]，并对旅游公共服务提供的阶段做出详尽阐述[6] [7]。在供给区域方面，少数民族地区的旅游公

共服务供给现状同样值得关注和进一步研究[8]。另外，公共文化内地化的困境出现在了香港，翁毅等从

旅游文化体验视角探究了香港旅游公共服务的供给机制[9]。 

3.1.3. 旅游公共服务质量的研究 
近年来，游客已经从传统的观光游向深度游、体验游转变，愈加重视旅游目的地服务质量，尤其是

公共服务质量在目的地中起到基础和支撑作用，国内相关研究主要集中于游客满意度方面。吕连琴运用

因子分析法，提取了公共信息等六个变量用来测量游客满意度[10]。马慧强等结合山西省旅游公共服务现

状，多角度探析游客满意度[11]。另外，也有关于旅游公共服务质量的提升和量表设计研究。吴艺娟等从

互联网 + 大背景出发，研究旅游公共服务质量的网络测评和信息服务质量[12]。陈振明等以厦门市思明

区为例，认为应当从政府层面提升旅游公共服务质量[13]。更有学者以服务科学理论为指导，融合多学科

视角对旅游公共服务的质量影响的主要因素做出系统解释，蔡礼彬和罗依雯认为只有政府在整个服务活

动过程的关键节点处，如服务质量评估、关键技术开发等增强同游客的互动沟通环节，才能增加与游客

关系的良性粘度[14]。介于当前我国大部分地区仍然无法保证旅游公共服务的高质量供给，李健仪等设计

并检验了旅游公共服务质量量表[15]。 

3.1.4. 研究方法应用研究 
我国关于旅游公共服务的研究方法通常采用问卷调查进行收集并整理调查数据，运用 SPSS 研究所

得数据。贺宇帆等运用了因子分析法，运用 SPSS 统计分析软件对入境旅游公共服务认知评价进行研究，

建立相关模型并检验[16]。李健仪等运用结构性访谈法，组成第一阶段的测量指标为量表的进一步研究提

供依据[15]。王佳欣等通过问卷调查法，对旅游公共服务的效度信度进行分析，认为只有充分满足游客需

求，才能相应地提高游客对旅游目的地的打分值，从而对症进行服务的提质升级。 

3.2. 综合应用研究 

3.2.1. 现状诊断研究 
自 2016 年起，我国旅游公共服务体系研究大体围绕以下几个方面。一是旅游信息服务体系建设方面。

目前，公众参与到旅游中的形式发生巨大变化[17]，在出游方式上，人们倾向于自由行旅游；在交易形式

上，从线下向线上转移。可见，线上支付倒逼旅游信息服务要提质升级。李剀阐述了昆明市旅游公共信

息服务中心的建成，其独特之处是会定期的指派志愿者到各旅游信息咨询中心提供服务和帮助[18]。陈啸

指出在建设旅游咨询中心方面，既要保障游客获取信息的直接性和便捷性，又要保障当地居民对信息的

同等使用率[19]。宋宇指出旅游信息服务本身同样存在发展不均衡[20]。黄冰清等着眼于五三农场的节事

活动，用数据分析的方法验证了智慧旅游平台对旅游目的地的作用，带动促销当地农副产品[21]。二是旅

游安全便捷体系建设方面。学者们整体上都认同旅游行政管理部门应当以组织化的形式，为旅游过程中

发生的危险提供最及时的帮助和救援。政府可以在旅游安全保障方面建立长效监督机制，包括引导规划

餐饮市场、及时进行救援工作、及时疏导并预报交通道路临时状况。另外，旅游地当地各部门可以对旅

游安全服务进行协同管理，不断深化创新监管方式，优化市场秩序[22] [23] [24]。三是旅游便民体系建设

方面。李剀指出昆明市自 2014 年开始，以电子商务为契机推出“一卡通”，供市民和游客在国际旅游

月消费使用。四是旅游行政服务功能体系建设方面，陈振明探究了当前我国的行政管理机制呈现碎片化

[13]。五是旅游交通便捷服务体系建设方面，我国旅游目的地交通管理部门大体上缺乏资源整合机制，部
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门之间协调不畅[25]。 

3.2.2. 智慧旅游大数据研究 
智慧旅游即是运用科技手段，在互联网云计算之下，充分对旅游景区等旅游目的地的实时信息、特

色资源等旅游要素进行整合，以提高旅游活动中管理的精细化水平，增强科技感[26]。将旅游公共服务融

合科技色彩，符合当前我国信息化、科技化的发展要求[27]，全国范围内应当提高智慧旅游的通达度，尤

其为发展水平较慢的地区在智慧旅游发展服务中给予扶持，以科技突破经济落后地区的发展瓶颈。李剀

以昆明市高科技智慧旅游平台上线为例，指出对旅游资源等各种元素进行重新划分和整合，既使管理者

可以有效进行规划宣传，又使游客全方位多角度进行旅游体验，借助云计算等技术，能够方便快捷且成

本低廉地获取旅游目的地信息。郑治伟等解释了持续推进智慧旅游建设能够助推旅游业整体提质升级[28]。
黄娟等以武汉市为例，选择黄鹤楼试点搭建旅游信息在线服务的沟通模式，创造性的为智慧旅游提供智

力支持[29]。 
大数据应用方面，当前我国旅游法中的部分表述不能完全反应我国旅游大数据新业态的现状[30]。对

于旅游大数据体系建设方面，学者们纷纷指出旅游大数据的重要作，它提升了游客获取景区信息的便捷

程度，也增添了游程的科技化色彩。陈啸强调要把握住旅游业的大数据平台的利用。陈振明等提出以大

数据为平台，借助大数据了解游客信息，并对游客需求做出回应。杨亚男等认为现阶段由于散客量增多，

节假日游客数量激增，旅游新业态发展等多种因素加大了对旅游公共服务的需求，大数据平台的使用具

有很大的必要性[31]。 

3.2.3. 体系建设问题及对策研究 
梳理相关文献可知，我国学者针对体系建设方面存在的问题进行了大量研究。目前，体系建设正处

在缓慢上升阶段，虽获得政府的高度重视，但基于发展基础不雄厚，社会资本支持力度不够，使得建设

水平一般，就旅游公共服务本身而言，在硬环境和软环境的建设上都有极大发展空间；就旅游行业部门

而言，旅游行政服务体系水平建设亟待提高，部门间运行机制存在缺位、错位、不顺畅等问题。 
一是旅游公共信息服务平台不健全[32]。我国旅游公共服务自给自足性不强，过度地依赖政府且市场

化运行过低。在旅游公共信息建设方面，我国无法落实高水平信息服务提供方式，受限于资金不足和基

础设施建设不到位[33] [34]。游客当前的需求已经不仅仅停留在传统意义的旅行方式上，而是对旅游目的

地的实时信息有更多的关注，比如景区人数情况、景区停车场剩余可停入车辆情况、失物认领等。乡村

旅游中这一问题更加显著，袁玲对桂林地区的乡村旅游进行梳理研究，她认为当地乡村旅游信息平台没

有充分将桂林旅游的农业观光等旅游吸引物表现出来[35]；。针对这些问题，陈啸建议在旅游目的地建立

旅游咨询服务体系时，应当确保工作人员和游客之间的信息具有对称性，提高信息的通达度和及时性[19]。 
二是运行效率低下。我国政府在旅游公共服务建设方面缺乏沟通协调，导致责任分担落实不明，旅游

部门的相关利益主体在利益驱动下不主动作为。当前相关旅游部门在落实公共服务的提供环节上互相推诿，

游客无法合理行使自己的权利，导致我国旅游公共服务运行机制整体表现不顺畅。针对这些问题，夏杰长

等研究了应当从制度层面打破我国在建设旅游公共服务体系中出现的行政效率低下问题，行政管理机制改

革，保证制度出台具备人性化和多样化，重新划分各部门职责，并建立健全监督管理机制[36]。 
三是体系建设基础不雄厚。在利益驱动下，公共服务建设在吸引融资方面不占据优势，缺少社会资

本的大量涌入和协同运营导致发展基础不牢固。以互联网为媒介的大数据平台落实不到位，各旅游部门

和游客之间无法实现双向互动。另外，当前我国针对旅游公共服务建设呈现重硬件轻软件的趋势，各部

门较热衷于兴建旅游交通等硬件设施。长此以往，我国旅游公共服务建设的水平很难实现质的飞跃，仅

仅停留在钢筋水泥的建筑层面。对此问题，杨亚男认为旅游业发展应主动出击旅游新业态，为旅游公共
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服务水平的提升提供新思路，弥补基础不扎实的弊端[31]。首先，可以着重从制度和政策层面提升旅游公

共服务建设水平，将旅游公共服务体系上升到国家体系层面，从而获得国家层面的资金支持；其次，要

减免企业税收负担，号召企业为旅游公共服务发展贡献力量；再者，推动旅游教育改革，加深人才助兴

旅游业的理念，引导更多高素质高技能人才向旅游行业分散；最后，合理运用现代科技互联网手段，紧

跟时尚化、年轻化、科技化潮流，使旅游公共服务的建设与发展跟紧公众的合理需求。 
四是旅游行政部门公共服务意识淡薄。首先，我国旅游行政部门在处理相关旅游问题时采取的是行

政手段，行政手段本身具有行政色彩，无法有效和公众达成理解共识，造成公共服务意识淡薄。其次，

相关旅游行政管理部门对我国旅游公共服务的内涵和供给缺乏科学的认识，普遍认为诸如交通、酒店等

硬件设施的质量提升，自然会赢得游客的喜爱和对旅游目的地的高满意度。另外，最重要的一个方面是

由于旅游行政部门作为直接地提供旅游管理的主体，在管理中会出现缺位和错位等问题。针对以上问题，

周永博等提出应按照智慧旅游的思路，以厕所革命为母板，提高旅游目的地信息化水平，进而增强员工

公共服务意识[37]。 
此外，少数民族地区同样存在以下问题。首先，服务总量供给不足。其次，区域服务不一致。大多

集中在西北西南地区，这种在某一地区集中连片的民族分布特征，使得民族旅游相对也集中在西北西南

民族聚居地区。各民族地区的旅游公共服务并不能保持统一步伐，每个地区建设水平各有差异。再次，

服务主体单一。在固有的传统观念中，无论是交通、信息，还是安全、惠民等方面的公共服务都由政府

来统一供应。因此，即使在网络上可以搜索到各种民族地区旅游要素服务，提供了较为丰富的服务信息，

但是相较于游客越来越多的个性化、深入化服务需求，服务层次仍然较低[8]。 
总的来说，现阶段，我国学者多从旅游公共服务的供给方式、筹集资金、游客需求和人才培养等方

面对提升旅游公共服务水平提出对策[38] [39]。大体上有以下五种思路：以智慧旅游为主线，增加科技元

素为游客提供深层次体验的代入感，使旅游目的地服务供给多元化，特色旅游资源都得到合理开发；建

立健全政策法律保障、多元化的资金来源保障、统筹协调的组织机构保障、高素质的人才队伍保障、公

开透明的监督体系保障；建立健全以人为本的全方面保障机制，设立旅游应急中心和综合服务中心等场

所；引领行业规范发展，转变原有粗放式的管理服务模式，以互联网为载体，借用互联网 + 的传播效用

动员志愿者等社会力量协同参与到体系建设标准化工作中；建立旅游综合考评体系，构建“官方 + 协会 
+ 游客”的考评体系等。 

4. 结语 

通过文献分析和整理，笔者发现近三年我国旅游公共服务体系的研究存在以下特点：一是研究的学

科视角较为广泛，多是从旅游学、公共管理学、社会政策等学科视角进行横向合作研究；二是从文章发

表来看，关于旅游公共服务体系研究的核心期刊发文较少，报纸和普通期刊较多；三是我国学者对旅游

公共服务体系的研究正逐步从体系构建、供给扩展向游客需求的角度进行探讨。 
笔者认为，在“十三五”旅游业发展规划下，着重强调以人为本，政府部门真正地从游客需求角度

出发探索体系建设的提升路径，可以进一步使旅游目的地留住游客，增加深度游意愿，并带动当地相关

产业的发展。加之目前智慧旅游建设和大数据平台建设的合力推动下，预计国家和地区层面在今后一段

时期内，会加大对旅游公共服务体系的资金与政策支持，从基础研究与综合应用两个方面，强化相关研

究课题，不断推动我国旅游公共服务体系建设朝着时尚化、人性化、科技化发展。 
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