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基于以人为本的长沙城市旅游散客市场服务体系研究
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[摘  要 ]  文章从人文关怀视角探讨如何在散客城市旅游进一步深化过程中, 构建 /以人为本0的长沙散客市场城市旅

游服务体系, 即以游客需求为出发点,提供多元化、人性化的旅游服务, 以充分体现长沙散客城市旅游的人文关怀,并推动长

沙散客旅游服务和谐发展。
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  散客旅游是相对于团队旅游而言的, 是按照旅游活动

的组织方式所进行的划分。在国际上, 散客通常被称为 F IT

( Foreign Independent Tour ist), 意指去异地独立旅游者, 是根

据自己的意志自行组织安排旅游活动的自主旅游者 [ 1]。

散客服务体系是指以散客需求为中心,以旅游目的地为

载体, 提供满足散客物质需求和精神需求的旅游产品和服务

信息的一个完善的科学系统。

散客城市旅游服务体系的核心是以人为本,其具体含义

是指在满足城市旅游者旅游产品和服务需求的同时,在旅游

活动运营中, 关注旅游者的精神需求和体验状况, 维护人的

尊严和价值, 着眼培养全行业树立庄严崇高的道德感和社会

责任感, 鲜明的个性化服务意识和以游客为中心的宗旨, 健

康开放的文化心态和精神风貌。

长沙市凭借其深厚的湖湘文化一直成为中国主要的旅

游目的地之一。随着转型期板块性旅游目的地的形成, 以及

越来越多的旅游者以散客方式进入长沙旅游,长沙传统的以

点线旅游及团队旅游方式构建的服务体系越来越难以满足

散客自主旅游的需要, 构建完善的以人为本的散客市场服务

体系成为长沙旅游业发展的必然需要。

一  城市旅游散客市场以人为本服务体系的构成

城市之所以能够作为旅游目的地, 其原因是多种多样

的, 简言之,城市是以其整体属性以及能提供一系列专业化

功能和服务而吸引旅游者将其作为旅游目的地的。而构建

科学、完善的散客城市旅游服务体系正是发挥城市吸引力的

关键所在, 其重要性显而易见。散客城市旅游服务体系在空

间上表现为旅游经济地域综合体,是一个结构复杂的分工有

序的高级旅游服务系统,具有其自身发展规律。依据散客城

市旅游性质、特征及散客旅游服务需求态势, 将散客城市旅

游服务体系划分为四大功能服务体系, 分别由核心体系、公

共体系、辅助体系、管理体系等构成 [2]。

二  城市旅游散客市场以人为本服务体系子系统

在散客城市旅游体系中,核心体系是最根本、最主要的

体系,公共体系和辅助体系是整个体系中不可或缺的支撑部

分,而管理体系制约、监督着整个母系统的运行。

(一 )核心体系

是指为散客提供所有基本旅游产品和服务的企业集合

体,是城市旅游目的地生存发展的基本体系, 主要为散客提

供食、宿、行、游、娱、购等六大基本需求。其实施主体为旅行

社、旅游景区、旅游餐饮、旅游饭店、旅游运输、旅游娱乐等企

业,在市场规律和政府调控作用下, 相互影响、相互配合, 共

同推动城市旅游这一庞大系统的发展进程。

(二 )公共体系

是指为散客提供部分共享旅游服务的政府 ) ) ) 企业集

合体,是城市旅游目的地发展成熟的提升体系, 主要为散客

提供旅游咨询服务、旅游预订服务、旅游集散服务、旅游公共

信息服务等网络化服务平台。其实施主体为企业和政府,表

现为在政府规划、参与及市场规律作用下,构筑方便、高效的

城市旅游服务公共平台。旅游公共服务体系主要包括旅游

信息服务和旅游服务体系, 如旅游集散网络中心、旅游公共

信息服务平台 (旅游商务和政务网站 )、旅游预订中心等。

旅游咨询服务中心和旅游集散中心作为一项城市旅游

基础设施和新兴的旅游运作方式, 是随着人们旅游观念的不

断成熟、信息网络的进一步普及和交通设施的方便快捷, 人

们自行出游能力的不断增强,散客和自助游客的客流量迅速



增加应运而生的。

旅游公共信息服务平台的主要功能是旅游用户可以直

接访问旅游门户网站。通过选择不同的服务方式和设置相

应的查询条件,获取景区 (点 )基本信息 (行政区划和邮编、

特服电话 )、景点气候、场所类别、景区图片、服务项目及价

格、交通、住宿、购物、设施、投资机会、详细地址、电话、网址、

传真等信息。

(三 )辅助体系

是指对散客的旅游质量有直接影响的客观存在的集合

体, 即旅游环境。它包含城市的自然生态环境和人文社会环

境, 是城市旅游服务体系赖以生存和发展的支持系统,其实

施主体为农副业、商业、建筑业、制造业等行业和市政环卫、

公安海关、邮电通讯、银行保险、医疗卫生等部门的集合体以

及都市居民。据美国工业标准分类 ( S IC )系统的一项调查

表明,有 30多种主要工业部门为旅游者服务,而涉及到旅游

业的其他行业和部门多达 270多个 [ 3]。

(四 )管理体系

是指为散客在旅游活动过程中提供旅游政策、法规及服

务标准保障的相关旅游政府 ) ) ) 行业部门集合体, 是城市旅

游服务体系赖以健康、持续发展的保障系统, 主要为散客提

供政策法规、行业规范及旅游服务质量标准要求等, 发挥其

调控和管理的职能。其实施主体为相关政府部门、旅游行业

协会等部门,它们共同制定保障散客权益, 提供规范旅游服

务的相关法规条例和质量标准体系。

各个子系统性质、功能及动力见表 1:

图 1 城市旅游散客市场服务体系基本框架图

表 1 城市旅游散客市场服务体系子系统构成表

体系名称  功  能 实施主体  内  容  性  质  动  力

核心体系
构成城市旅游服务体系

的基础
六大要素产业

旅游餐饮、旅游住宿、

旅游交通、旅游观光、

旅游娱乐、旅游购物

营利性 市场主导,政府调控

公共体系

为物质流、信息流、旅

游流等提供集散网络化

平台

政府部门、旅游企业
旅游服务中心、旅游网

络平台

营利性或公益性,或

兼备

市场或政府主导,市

场运作

辅助体系

为旅游活动提供支持及

拓展性的硬件设施或软

件环境

其他行业和部门、城市

居民

游览环境、社会环境、

人文环境、生活环境
公益性为主

政府导向和实施;城

市居民自发

管理体系

宣传、引导、推进、卸

掉功能;规范市场、营

造和谐旅游环境

旅游管理部门、相关政

府部门、旅游行业协会、

社会监督机构

旅游政策、法规,旅

游服务标准、城市旅

游规划

公益性 政府主导、实施

三  长沙散客市场以人为本服务体系构建

长沙一直是湖湘地区的政治、经济、军事、文化、教育中

心, 拥有悠久的文明历史、灿烂的古代文化、著名的宗教文化

和秀美的山水风光, 历史文化源远流长, 现代文化多姿多彩,

素有楚汉名城、潇湘洙泗、屈贾之乡、宗教圣地、革命摇篮、伟

人故里之称。长沙也是国务院首批公布的历史文化名城和

第一批对外开放的旅游城市, 人杰地灵, 历史悠久。长沙旅

游业发展迅速, 已经成为集观光、度假、商贸、会议、展览、购

物、文化、体育功能为一身,拥有先进的接待设施和一流的服

务水平,满足国内外游客多种多样的旅游需要和旅游动机的

旅游城市。在以人为本的散客市场下, 长沙城市散客市场服

务体系构建围绕着城市散客市场服务四大功能体系即核心

体系、公共体系、辅助体系、管理体系等构成。通过落实以人

为本的城市旅游散客市场服务体系来打造富有长沙城市特

色并具有竞争力的国际旅游品牌, 丰富长沙城市旅游的人文

内涵,进一步拓展长沙旅游业发展领域, 促进长沙旅游产品
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进一步走向完善配套并与国际接轨。

(一 )长沙散客市场以人为本服务核心体系构建

1、以需求为导向创新城市旅游产品

随着长沙城市旅游的发展和旅游需求的不断升温, 散客

消费者日益成熟, 许多传统的旅游产品已显得不相适应而受

到越来越大的挑战, 城市旅游呼唤着旅游产品的创新。城市

旅游产品需要注入现代元素,以引导和适应新的旅游观念、

旅游方式、消费模式。传统的城市旅游产品也必须通过注入

现代元素创新提升, 延伸产品的生命周期。

2、强化旅游从业人员以人为本理念

城市旅游服务体系的以人为本体现最终是由旅游从业

人员去操作和落实的, 他们通常也是人文关怀缺失行为的主

体和旅游投诉的热点对象, 因此旅游从业人员对人文关怀的

实现具有巨大的制约作用。旅游企业忽视员工人文关怀理

念的培育是目光短浅的不明智行为,对企业声誉和形象都会

造成损害, 在市场经济竞争中最终会被淘汰。也就是说, 加

强旅游企业对员工的职业道德教育 ,教育员工爱岗敬业, 树

立良好的服务意识, 增强职业责任感是尤其重要的。

3、提供标准化 +个性化的超值服务

旅游的本质就是体验差异。近年来,人们的旅游观念在

发生变化, 散客在选择旅游产品时更加理性与个性, 选择旅

游产品的主要依据也从价格因素逐渐转移到服务品质上来。

散客对单一目的地游览的需求明显增加, /一地游 0、/深入

体验游0等线路备受关注。了解异域文化、感受他乡风情、追

求静谧休闲、体现个性审美等诸多旅游需求使旅游目的地也

丰富多样。人们正在视旅游为一项日常的普通活动,偏爱机

动灵活, 尤其强调个性化。提供 /以人为本0的服务, 就是要

将标准化服务和个性化服务相结合。标准化服务是达到散

客满意的重要手段, 个性化服务则会带给散客以惊喜。以人

为本就是在标准化服务的基础上创造个性化服务,带给旅游

者惊喜, 为他们提供意料之外但又是在情理之中的、额外的

服务。

(二 )长沙散客市场以人为本服务公共体系构建

1、建立便捷的散客服务体系

一个成熟的旅游城市是应该同时具备成熟的旅游服务

网络, 以便能及时有效地为游客指引旅游信息。例如美国的

两类旅游咨询服务: Inform a tion Center(游客问讯中心, 简称

IC)和 V isitor Center(游客中心,简称 VC)就分别设在著名的

旅游景点和城市中游客或景点集中的地区。 IC和 VC的设

立, 不仅方便了外来游客, 也在一定程度上避免了因语言不

同所可能造成的不愉快。

未来长沙市必须加快以旅游集散中心、旅游咨询中心、

旅游区 (点 )游客中心为主体的散客服务体系建设, 新建 1-

2处旅游集散中心和 6- 8个旅游咨询中心, 并使景区内的

游客中心增加旅游咨询功能。

旅游集散中心

1、形成主站、分站、发车点、沿途停靠点等多种发车形

式, 遍布东南西北各个方位,以尽可能方便市民就近出游;

2、加强与公共交通 (公交汽车等 )枢纽和旅游景区特别

是郊区景点之间的衔接;

3、加强与周边其他城市旅游集散中心的对接。

旅游咨询中心

1、首先要考虑的是如何优化布局,尽量调整到交通便利

的地段或场所,然后应在完善功能和服务上下功夫;

2、考虑适当增加旅游咨询服务站点的数量。如在五一

路、黄兴路等游客密集的地段和景点、机场、火车站等客流集

中处应增设旅游咨询中心站点; 在旅游购物、商务办公、休闲

娱乐集中区域增设旅游咨询服务站, 并选择一些旅游饭店、

居民社区和交通节点设置旅游咨询点;

3、在特殊时期增设部分流动咨询服务站点。如大型会

展活动期间, 可在大型会议会展中心设置流动的咨询服务

点;在节假日期间, 可采用车、亭、台等不同方式补充固定咨

询服务点的不足。

2、推进无障碍旅游

无障碍旅游具有双重含义, 一方面是指在大众旅游、自

助旅游蓬勃发展的背景下, 如何通过完善信息指引、健全基

础设施、打破区域壁垒等措施,使不同地区的散客能够顺畅

地完成异地旅游;另一方面是指如何通过残疾人专用设施、

专门服务、专项产品的提供,克服残疾人旅游所面临的困难,

满足其旅游需求。

(三 )长沙散客市场以人为本服务辅助体系构建

1、建设环境友好型旅游城市

生态环境对任何一座城市的持续发展而言, 都有着不容

忽视的作用。根据长沙的发展战略, 要实现把长沙建设成旅

游大都市的目标,生态环境是个基础条件, 为此长沙应该创

造清洁的城市环境,建设环境友好型旅游城市。为了实现建

设环境友好型旅游城市目标, 使长沙城市旅游持续发展, 以

旅游业自身的力量是难以完成的。一方面必须加强旅游环

境保护知识的宣传教育,提高长沙市民的环保意识和参与力

度,树立旅游开发与环境保护协调发展的观念; 另一方面要

求城市旅游同各个相关辅助行业、部门协调发展, 旅游业以

及相关行业都应积极主动地配合政府部门加强生态环境保

护,在全市范围内改善长沙的水、空气、噪声、垃圾等方面的

污染问题,步调一致地向生态方向发展。

2、建立高效的行政协调机制

为进一步发挥旅游产业在现代服务业中的主体带动作

用,长沙市旅游发展规划强调积极推进旅游和工业、农业、教

育、体育、文化、会展等各行业更紧密的结合 ,也唯有如此,才

能将产业资源整合起来,为旅游者创造一个良好的社会人文

旅游环境。

为此,首先应该树立 /大旅游 0、/大产业0、/大市场 0的

观念。只有统筹规划全市旅游开发, 实行旅游产业联动发展

战略,城市旅游才有大发展, 才能为旅游者真正带来实惠。

这一意识必须与 /以旅游者为本0的理念结合起来, 贯穿到

政府领导层,旅游行业管理层,旅游企业家层次和广大从业

人员层次,以及与城市旅游相关的各行各业。

其次,成立综合协调机构, 建立定期议事制度。人文关

怀的实现离不开各行业、各部门的配合与支持, 而在实际工
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作中往往出现多头管理、效率低下的问题,间接地为散客造

成不利影响。因此政府的统一协调势在必行,建议由市政府

分管领导牵头, 成立由建设、农业、水利、宗教等旅游资源主

管部门和土地、财政、城建、规划、工商、公安、消防、旅游、交

通等相关管理服务部门负责人组成的 /长沙城市旅游推进

领导小组0,由市主要领导担任组长, 分管领导担任副组长,

办公室设在长沙市旅游局, 每两个月召开一次会议, 共同行

使对全市旅游发展的最高决策权和执行监督权,解决当前城

市旅游发展中各自为战的问题。

(四 )长沙散客市场以人为本服务管理体系构建

1、加快旅游法制建设

对于广大散客而言,使以人为本最终演化为政府的 /政

策关怀0,由 /政策关怀0具体落实 /人文关怀0, 才是对他们

利益的最重要、最根本的保护。长沙旅游业现有的法制体系

对于长沙城市旅游高速的发展而言还是不够的,随着城市旅

游内涵的不断深化和提升, 我们所要做的不仅是全面落实现

有的制度, 更重要的是要改善旅游大环境,改善旅游业发展

在人文关怀方面的瓶颈障碍。

2、建立城市旅游服务诚信体系

城市旅游应该在诚信理念的指导下健康发展,既满足旅

游者身心体验, 又促进和谐旅游环境的建设, 促进城市的和

谐发展。作为社会经济生活中最具权威的机构,政府有强大

的号召力和感染力, 是整个城市旅游诚信体系建设的行为主

体之一, 政府的诚信运作起着示范效应, 直接带动其他旅游

参与主体的诚实守信行为。如果政府不能做到诚信,市场主

体也会加以效仿, 无信行为将受到鼓励, 从而导致社会信用

的大滑坡。政府本身决策机制不完善, 法规、规章、政策常常

缺乏稳定性和长久性 ,朝令夕改, 不能履行承诺,都是严重失

信的表现, 会导致社会公众、企业、投资主体等从各自角度对

旅游业做出没有说服力、不具保障性的判断。

3、积极发挥旅游行业协会作用

旅游行业协会的职责和任务,就是要围绕旅游发展的目

标, 协助和配合旅游行政主管部门的中心工作, 积极开展各

项活动,成为旅游企业和政府之间的桥梁和纽带。要落实城

市旅游人文关怀服务体系, 保证长沙城市旅游的可持续发

展,旅游行政主管部门工作和旅游业协会工作是两支重要力

量,两支力量结合起来, 就能形成更大的工作合力, 产生更大

的工作效能, 促进长沙城市旅游持续、快速、健康发展。因

此,旅游行业协会应当把人文关怀的思想体现到行规行约的

制定中去,并组织旅游企业和从业人员签订行业自律公约,

向社会公布承诺,切实体现人文关怀,打造和谐的旅游环境,

真正实现行业自律。

城市旅游散客市场服务体系是一项系统工程, 是由诸多

具有特定功能的要素组成的不可分割的整体, 其质量提升有

赖于社会各系统的综合协调。因而, 在城市旅游散客市场服

务体系建设中应体现 /以人为本0的思想, 强调人的素质的

提高,人际关系的升华和人与自然关系的和谐。长沙城市旅

游散客市场服务体系只有始终围绕以人为本的宗旨, 才能更

好的行使自己的职责和使命, 促使长沙旅游业的全面发展。
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On the E stablishm ent of FIT Market Service System in Changsha

WU H ai- lin

(Chang sha N orm al Co llege, Changsha 410100, China )

Abstrac t:  Th is article tries to create a F IT serv ing sy stem w ith / PeopleO rien ted0 from the/ H um an istic Concern0 ang le dur ing

the development o f urban tourism. In othe rw ords, tak ing the tour ist dem and as the starting po int, various and hum an istic serv ices, are

prov ided to show / H um an istic Concern0 fu lly to prom ote ha rmon ious deve lopm ent of urban tou rism serv ice industry.
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