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信息技术驱动下的旅游供给侧改革
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[摘　 要] 　 信息技术改变着我们的时代ꎬ也正在渗透并颠覆旅游产业ꎬ引发旅游供给侧的不断革新ꎮ 信息技术应用引发

消费习惯整体性迁移ꎬ倒逼旅游产业经营服务向现代服务业升级变革ꎮ 信息技术渗入并驱动旅游创新发展ꎬ成为影响区域资

源整合、区域竞争力提升以及旅游经营、服务创新和新业态发展的关键性因素ꎮ 同时ꎬ信息技术为旅游向现代服务业升级指

明了方向ꎬ为提升旅游产品供给效率提供技术支持ꎮ
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　 　 信息技术增强企业竞争力的机理是有效提升企

业信息技术应用水平的重要前提[１]ꎮ 信息技术和

旅游产业的融合ꎬ已经改变了旅游交易方式、资源供

给配置方式、旅游产品生产促销方式ꎬ但传统旅游产

业的惰性、旅游产品异地消费的特性ꎬ使旅游供给的

信息服务与市场需求之间存在较大差距ꎬ在我国移

动终端支付消费迅猛发展的情况下ꎬ这种差距进一

步被放大ꎬ造成部分景区经营困难ꎬ但同时也为旅游

新业态、经营服务新形式、产业新融合发展预留足够

的空间ꎬ在新一轮的旅游产业竞争中扮演关键性

角色ꎮ

一　 信息技术应用引发的消费倒逼

信息技术已经渗入到社会的深处ꎬ创造性地改

变着我们的社会和时代ꎮ 随着信息技术快速发展ꎬ
智能移动终端应用的普及ꎬ已经规模性地改变了旅

游消费习惯和交易方式ꎬ并引导旅游消费新趋向ꎬ在
旅游供给和需求之间形成信息落差ꎬ呈现旅游消费

倒逼旅游供给侧改革的态势ꎮ
(一)智能终端改变旅游消费习惯

消费习惯具有较强的迁移性ꎬ信息通讯技术应

用不仅改变了我们日常消费习惯ꎬ还向旅游消费领

域迁移ꎮ 移动通讯技术发展日新月异ꎬ我们加速体

验了 ２Ｇ、３Ｇ、４Ｇ的移动通信终端变更带来的生活便

捷ꎬ５Ｇ移动通讯以更宽泛的网络生存方式也在悄悄

地向我们走来ꎮ 首先ꎬ移动终端消费习惯已经养成ꎬ
智能手机改变了人们网络使用方式ꎬ这正规模性地

改变着人们生活习惯和消费的方式ꎬ如 ２０１６ 年 ６ 月

我国手机网民规模达 ６.５６ 亿ꎬ几乎占据我国总人口

的一半ꎬ手机支付用户达到 ４.２４ 亿ꎬ手机网上支付

比例高达 ６４.７％[２]ꎻ２０１６ 年“１１􀅰１１”淘宝购物狂欢

节一天交易 １２０７亿元ꎬ其中移动终端交易占 ８０％左

右ꎬ远超越电脑固定端的交易比例ꎻ我国已经有 ４ 亿

多中青年日益习惯手机网上购物、电子支付ꎬ这种规

模性改变具有不可逆转性ꎮ 其次ꎬ移动网络旅游消

费成为新常态ꎮ 人们移动网络消费习惯自然而然地

迁移到旅游消费活动之中ꎬ如 ２０１５ 年 １２ 月至 ２０１６
年 ６月ꎬ在网上预订过机票、酒店、火车票或旅游度

假产品的网民规模达到 ２.６４ 亿[２](见图 １)ꎬ８０、９０
后群体逐步形成网络购票、预定行程的旅游消费习

惯ꎬ他们借助网络交易灵活安排旅游行程ꎻ借助在线

支付提前预定住宿娱乐项目ꎻ借助微博、微信等平台



分享旅游消费感受ꎻ借助第三方平台进行旅游消费

维权等ꎮ 再次ꎬ信息提供方不断推波助澜ꎮ 目前ꎬ国
内主流旅游电商均推出 ＡＰＰ 应用ꎬ以更灵活、更及

时、更个性的方式满足青年消费者的应用需求ꎬ如阿

里旅游改名“飞猪”ꎬ助攻青年个性旅游需求市场ꎬ
携程旅游移动用户群十分庞大ꎻ北京推出公交车移

动查询系统ꎬ７００ 多条公交线路动态运营情况每 １０
秒更新一次ꎬ极大地方便了旅游者的公交出行ꎻ杭
州、南京等地区政府通过微信发布公共旅游信息ꎬ西

湖、长隆等景区通过微信为游客提供更贴心服务ꎮ
但旅游产业经营管理整体还未跟上信息化的脚步ꎬ
景区经营还未形成信息化共识ꎬ部分旅游觉醒景区

通过信息化向现代服务业升级转型ꎬ大部分旅游景

区还依赖观念以传统方式经营ꎮ 总之ꎬ智能终端改

变了旅游消费习惯ꎬ旅游者消费习惯的改变不仅成

为旅游业整体升级转型的动力ꎬ还将成为部分企业

牺牲倒闭的主要因素ꎮ

图 １　 ２０１５.１２—２０１６.６ 在线旅行预订 /手机在线旅行预订用户规模及使用率

　 　 (二)移动网络改变商品交易方式

信息通讯技术ꎬ特别是移动网络智能终端的普

及ꎬ正在从根本上改变人们的交易方式ꎮ 网络交易

改变了消费的选择范围ꎬ还改变了交易地点、交易对

象ꎮ 在传统服务业经营中ꎬ消费者需要拿着钱去商

店买东西ꎬ交易空间必须在服务提供方ꎬ消费者选择

范围受到商店现有商品种类数量限制ꎬ交易地点只

能在商店ꎬ交易对象是商店和消费者之间的交易ꎬ交
易中或交易后存在的问题ꎬ一般由双方面对面协商

解决ꎬ且消费者是处在运动、奔波状态ꎮ 在现代服务

业经营中ꎬ消费者需通过网络平台在众多对象中比

对选择ꎬ可选择范围十分宽泛ꎬ可比对性较强ꎻ交易

地点在网络平台ꎬ无需面对面ꎻ通过专门支付平台完

成支付ꎬ交易可追溯性较强ꎻ网络电商和物流运营商

之间无缝合作ꎬ直接将商品送达消费者ꎬ消费者处于

相对静态享受之中ꎮ 如手机网络订餐ꎬ消费者只需

网上找到自己想吃的美食、下单并在线支付ꎬ在规定

的时间范围内美食就会送上门ꎬ消费者坐等享用ꎬ极
大地方便了消费者ꎮ 但旅游产品多数预订仅能享受

预约服务ꎬ除门票、网约车和部分旅游商品外ꎬ其他

旅游产品难以上门服务ꎬ旅游的这种传统服务方式

与现代消费方式渐行渐远ꎬ旅游供给侧技术性改革

势在必行ꎮ
(三)在线比选刺激旅游多元消费

比选是日常交易通常应用手段ꎬ它是不同于招

标、谈判、询价或定向采购的选择方式ꎬ如女孩买衣

服通常采取比选的方式ꎬ旅游决策需要对若干个潜

在旅行方案进行比选ꎬ以提升旅游消费的价值ꎬ降低

旅游风险ꎮ 在线旅游方案的比选同时影响旅游决策

和旅游趣向ꎮ 一方面ꎬ信息化极大提升了旅游决策

比选的参照物和可靠性ꎬ旅游者可以轻易获取潜在

目的地普通旅游者的口碑评价、旅游时尚达人攻略

建议、消费价格、产品类型风格、餐饮住宿、旅游交通

等信息ꎬ形成对潜在旅游方案的主观和客观评价ꎬ以
提升旅游决策质量ꎮ 另一方面ꎬ信息化通过影响公

众旅游趣向不断提升旅游的时尚性ꎬ旅游者的旅行

趣向、旅游方式和旅游需求等ꎬ日益受到权威媒体、
影视作品、焦点事件、媒体广告和意见领袖等方面的

影响ꎬ以类似于引导服装潮流的方式引导旅游消费

的趋向、趣向和潮流ꎬ进而推动旅游时尚特性的日益

凸显ꎮ 促使部分旅游者在目的地选择时迎合旅游时

尚潮流ꎬ以降低社会分析和心理风险ꎮ
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二　 信息技术渗透旅游供给侧改革

信息技术作为生产力要素ꎬ具有广泛的渗透性

和增值性[３]ꎬ信息技术渗入旅游产业ꎬ并成为旅游

产业变革的核心驱动力之一ꎮ 信息技术不仅能提升

旅游资源整合能力、提升区域旅游竞争力、改变旅游

产业格局ꎬ还能通过为旅游产业现代化服务提供技

术支撑ꎬ为旅游电商发展拓展空间ꎮ
(一)升级旅游资源的整合能力

区域旅游资源整合能力的强弱ꎬ直接影响区域

旅游形象服务和竞争力[４]ꎬ信息技术应用在一定程

度决定了区域资源的整合能力ꎮ 信息不对称是阻碍

区域旅游资源整合和旅游发展的关键因素之一ꎬ增
强旅游信息技术应用ꎬ可以提升资源整合能力ꎬ降低

因信息不对称和传递过慢造成的资源统筹管理问

题ꎮ 如武隆智慧旅游平台ꎬ不仅整合了武隆县主要

旅游ꎬ统一的旅游宣传营销官方网站ꎬ还形成统一的

交通指挥、客流统计、实施监控等综合管理调度的平

台ꎬ还成为武隆特色旅游产品、特色农产品等的展示

平台ꎮ 政府增强区域旅游信息资源的整合能力ꎬ将
区域内旅游信息更全面、快捷、准确地展现在消费者

面前ꎬ以提升区域旅游的可信度和竞争力ꎮ 首先ꎬ将
区域旅游信息主要包括各类旅游资源 /产品信息、各
类旅游服务信息、企业经营动态信息等充分搜索ꎮ
其次ꎬ将区域内旅游资源 /产品信息进行整合ꎬ通过

网络较为全面地展现在旅游者面前ꎬ可以让旅游者

充分了解ꎬ消除因信息不对称造成区域内旅游消费

的过度集中ꎬ而使大部分旅游资源 /产品处在被遮蔽

状态ꎮ 再次ꎬ通过地方旅游公共信息平台整合各类

旅游服务信息ꎬ统一发布节庆、交通、促销等各类服

务信息ꎬ以提升信息的可信度和权威性ꎮ 总之ꎬ政府

通过智慧旅游平台ꎬ整合区域内企业经营动态资源

信息ꎬ特别是中小旅游企业信息ꎬ以标准化、可视化、
实时化的方式展现在消费者面前ꎬ以提高区域旅游

服务质量和竞争力ꎮ
(二)改变区域旅游的竞争格局

信息技术推进旅游业与其他相关产业深度融

合ꎬ形成新的生产力和竞争力[５]ꎬ成为能够改变区

域旅游竞争格局的关键性力量ꎮ 首先ꎬ信息技术推

进旅游产业融合ꎮ 旅游企业通过内部信息管理平

台ꎬ不仅可以提升内部经营管理的效率ꎬ还可以强化

同产业链上下游的合作关系ꎬ形成信息共享、行为互

动、利益关联的融合发展平台ꎬ提升旅游产业生产效

率和服务质量ꎬ提升区域竞争力ꎮ 其次ꎬ信息传播影

响旅游市场格局ꎮ 信息技术应用是继交通条件之后

又一影响旅游产业格局的核心要素ꎬ区域旅游竞争

不仅受到客源市场消费状况、区位条件、交通格局、

旅游吸引物等要素的影响ꎬ还受到旅游信息技术应

用及信息传播深度广度的影响ꎬ并且其影响权重日

益增强ꎬ目前信息传播覆盖程度足以影响市场格局ꎮ
再次ꎬ旅游大数据提升信息价值ꎮ 在旅游信息获取

与传播全面网络化时代ꎬ区域旅游竞争不仅受信息

传输能力及传播程度的影响ꎬ还深受旅游信息整合

能力的影响ꎬ将旅游信息整合成旅游信息资源ꎬ通过

大数据挖掘对旅游信息资源开发利用ꎬ提升旅游竞

争力ꎬ逐步成为区域旅游竞争的重要路径ꎮ 因此ꎬ信
息技术应用ꎬ将信息转化成可开发的旅游资源ꎬ创新

性改变区域旅游竞争的对比力量ꎬ也逐步改变旅游

竞争格局的变化ꎮ
(三)创新旅游企业的管理服务

信息技术同旅游产业融合是一个渐进的过程ꎬ
受制于信息技术水平、技术成熟程度和融合成本等

多种因素的影响ꎮ 目前ꎬ我国智慧景区建设经历了

１.０版(景区数字化景区建设时期)、２.０ 版(管理应

用主导的智慧景区建设时期)ꎬ现正在向 ３.０ 版(服
务应用主导的智慧景区建设时期)过度ꎮ 旅游企业

服务管理质量在 １.０ 版和 ２.０ 版具有较大幅度的提

升ꎬ如提升景区营销决策的科学性方面ꎬ２.０ 版可以

通过同公安交通系统联动ꎬ通过车牌识别系统ꎬ能准

确统计不同区域、不同城市自驾游客的招徕情况ꎬ为
旅游营销资源分配提供直接决策依据ꎻ通过摄像头

监控系统ꎬ能定期或随机巡视景区客流状况ꎬ对热点

地区、滞留路线、拥挤地带进行及时疏导ꎬ或发布提

示信息ꎬ以减轻景区热点的压力ꎻ通过闸机验票系统

反馈信息ꎬ及时掌握景区内游客数量ꎬ可以及时调整

售票、检票策略ꎬ启动紧急预案等ꎮ 智慧景区 ３.０ 版

通过游客手机预订信息ꎬ通过大数据挖掘ꎬ及时掌握

游客历史消费记录、消费偏好、消费层次水平等ꎬ可
以提供更个性化的入园消费体验ꎻ景区可以根据游

客定制化消费信息ꎬ做出针对性安排ꎬ提升服务针对

性和个性化ꎻ通过智能泊车系统、异动自动监控系

统、自动工作巡视系统等ꎬ能更智慧、更精细景区运

用管理ꎮ
(四)培植旅游电商的势力范围

旅游电商在旅游产业由传统服务业向现代服务

业中ꎬ扮演推手的角色ꎬ用利益倒逼的方式ꎬ迫使旅

游经营企业不断转型升级ꎬ信息技术为旅游电商发

展提供核心动力ꎮ 旅游电商是信息技术发展的产

物ꎬ没有信息技术的发展就没有旅游电商ꎮ 信息技

术不仅催生了旅游电商ꎬ还不断培植着旅游电商的

势力范围ꎬ以及旅游电商在旅游产业链中的角色地

位ꎮ 从目前携程、去哪儿、驴妈妈等发展的状况来

看ꎬ旅游电商已经成为强势第三方ꎬ依靠对信息端口
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和旅游者信息依赖培养ꎬ拥有巨大、优质的旅游消费

群体ꎮ 另一方面ꎬ通过对酒店签约、景区签约等方

式ꎬ可以不断增强对旅游供给市场的影响程度和深

度ꎬ同时推出自家旅游产品组合ꎬ成为旅游服务的直

接供给者ꎮ 多数旅游景区在对电商谈判中处在不利

的地位ꎬ出于对销售量的需求ꎬ不得不接受电商的条

件和要求ꎬ部分景区则通过自建平台ꎬ积极与消费者

直接面对面ꎬ减缓对旅游电商的过度依赖ꎮ

三　 旅游供给侧改革的重点方向

旅游供给侧改革需要创造“令人心动的有效供

给”和“让人心安的产品质量”ꎬ信息技术为旅游服
务创新奠定了坚实的技术基础[６]ꎮ 通过信息对资
源整合、对旅游消费的数据挖掘、对旅游交易的担

保ꎬ旅游经营者可以提供更层次性产品、更个性化服

务、更安全的消费体验ꎮ
(一)智慧景区以顾客为核心

旅游最终落脚于对旅游产品和服务的体验ꎬ旅
游景区是这种产品和服务的关键供给者ꎮ 加快 ３.０
版智慧景区建设ꎬ可以更好地提升景区服务水平ꎬ提
供更加个性化的服务ꎮ

首先ꎬ更丰富的旅游信息ꎮ 景区通过 ＡＰＰ 平台

对已关注的潜在消费者定期推送多元化消费信息ꎬ
以培育景区与旅游者潜在顾客关系ꎻ通过 ＡＰＰ 平台

对已经购买景区门票、订购酒店的游客ꎬ提供动态交

通信息、个性景区游览攻略、特色餐饮美食等信息ꎬ
满足旅游者对景区解说信息、景区交通信息、景区服

务设施信息以及服务质量价格信息的需求ꎻ对在园

的旅游者ꎬ提供动态信息推送、咨询、交流服务ꎬ及时

解决游览过程中的多方面信息需求ꎬ同时收集旅游

者消费偏好和消费轨迹信息ꎬ为再次提供更个性化

服务做信息积累ꎻ对完成旅游的消费者ꎬ关注其反馈

信息ꎬ及时更新顾客关系资源库ꎬ定期推送消息或在

线回访等ꎮ
其次ꎬ更灵活的价格体验ꎮ 景区经营价格可以

根据季节、时间点ꎬ利用信息技术进行精细化管理ꎬ
如景区门票精细化时间节点价格ꎬ通过电子门禁支

付结算系统直接结算消费价格:８:００ 之前通过闸机

入园ꎬ半价ꎻ８:０１￣９:３０ 之间入园ꎬ７５ 折ꎻ９:３１￣１０:３０
之间入园ꎬ正价ꎻ１０:３１￣１３:３０ 之间入园ꎬ价格上浮

２０％ꎻ１３:３１￣１５:３０ 之间入园ꎬ正价ꎻ１５:３１￣１８:００ 之

间入园ꎬ７５折ꎻ１８:００后停止入园ꎮ 游客可以根据自

己的消费意愿选择入园时间区间ꎬ同时ꎬ通过价格浮

动调节在园人数ꎬ均衡景区游客量分布ꎬ减缓旅游入

园峰值的承载压力ꎮ
再次ꎬ更贴心的个性化服务ꎮ 信息技术是服务

业创新的关键因素[７]ꎬ现在景区提供个性化服务的

最大障碍ꎬ就是无法知道游客是谁ꎬ自然难以提供个

性化、层次性、差异性服务ꎮ 智慧景区通过顾客管理

和数据挖掘系统ꎬ从已经购买景区门票、酒店的旅游

者的交易记录、消费轨迹和消费趣向等方面着手ꎬ通
过数据共享、挖掘分析优质游客的消费轨迹、消费趋

向、消费能力ꎬ及时预判优质游客的消费需求ꎬ有针

对性地推介、提供差异性产品服务ꎬ以满足消费者的

个性化、多元化、品质化的需求ꎮ
最后ꎬ更精细化园区运营管理ꎮ 通过园区电子

支付系统实时反馈信息ꎬ监控游客消费交易过程风

险ꎻ通过游客消费评价信息反馈ꎬ及时掌握景区经营

中存在的问题ꎻ通过电子定位系统实时反馈信息ꎬ确
定游客旅游行为安全ꎬ对进入危险区域游客及时提

供预警服务ꎻ通过对园区噪音、生态、水质监控ꎬ及时

掌握景区承载ꎻ通过景区安保系统ꎬ为景区防灾、减
灾安全运行保驾护航等ꎮ

(二)数据挖掘改善个性服务

旅游数据共享是个性化服务的前提ꎬ没有数据

共享与深度挖掘就难以开展个性化服务ꎮ 旅游者通

过网络支付消费的数据信息ꎬ被零散地分布于各个

行业和各个企业ꎬ如果没有数据共享ꎬ没有大数据信

息挖掘ꎬ这些信息难以发挥其价值意义ꎮ 例如ꎬ目前

旅游景区很难对旅游者进行分层服务管理ꎬ因为企

业不知道消费者是谁ꎬ他的消费能力和消费习惯、有
什么样的个性需求偏好等信息ꎬ但连锁酒店特别是

国际性酒店集团却可以ꎬ因为它通过内部数据信息

平台ꎬ共享着 ＶＩＰ、常客和一般会员的消费信息和历

史数据ꎬ酒店可以通过系统对客人消费历史数据分

析ꎬ提供更贴心的个性化服务ꎮ 未来ꎬ信息共享平台

和大数据挖掘将在旅游行业全面铺开ꎬ景区、酒店、
航空的内部数据可以安全地共享ꎬ通过数据挖掘就

容易区分哪些是优质游客、游客消费偏好、消费习惯

等ꎬ旅游企业可以根据平台的数据记录ꎬ在接待服

务、客房餐饮、旅游体验等方面提供更贴心的个性化

服务ꎬ提供服务质量和服务水平ꎮ
(三)技术创新提升供给效率

以先进的技术提高旅游产品要素的配置效

率[８]及信息技术的创新性应用ꎬ将渗透到交通效率

改进、社会资源整合和旅游服务效率等多个方面ꎬ成
为影响旅游产品供给效率提升的关键性要素ꎮ 一

是ꎬ信息技术提升交通效率ꎬ旅游者借助 １２３０６ 平台

轻松购买火车票、通过滴滴打车平台便利出行、通过

百度地图轻松导航等ꎬ可以以更舒适便捷的方式达

到旅游地ꎬ缩短旅游消费的中间时间ꎬ降低旅游者花

费的交通时间的总占比ꎬ提升旅游时间占比ꎬ使得旅

游者有更多时间体验旅游活动ꎬ促进旅游产品的生
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产 /消费的互动比率ꎮ 二是ꎬ区域旅游通过信息技术

资源整合能力的提升ꎬ将区域内旅游资源组合搭配

并提供给消费者ꎬ以提高旅游产品的供给效率ꎬ降低

因信息聚焦和信息边缘化造成的供给需求偏移的矛

盾ꎬ减缓部分资源闲置ꎬ部分供不应求的状况ꎮ 三

是ꎬ信息技术应用提高服务效率ꎮ 旅游经营者和从

业者可以通过信息平台ꎬ迅速快捷地进行信息互动ꎬ
使得企业运行指令可以更顺畅地下达ꎬ降低沟通过

程造成的资源浪费ꎬ降低各个环节的信息漏损ꎬ进而

减少在各个服务环境中的时间浪费ꎬ提升旅游供给

服务效率ꎮ
(四)电子交易降低消费风险

电子交易具有便捷、安全、可追溯、可取证的特

性[９]ꎬ可以降低旅游消费ꎬ特别是旅游过程异地消

费中的诸多风险ꎮ 旅游决策和消费过程中ꎬ旅游者

必须承担 ４ 类风险ꎬ即旅游决策风险、旅游成本风

险、体验质量风险和意外事故风险ꎮ 旅游决策风险

主要包括目的地选择、旅游产品选择、旅游攻略安排

等不适当所应承担的心理风险和社会风险ꎻ旅游成

本风险包括旅游交易风险、时间成本风险和人身损

害风险ꎻ体验质量风险是指旅游产品消费过程中体

验质量存在的风险ꎻ意外事故风险主要指旅游过程

中意外事故对旅游行程、旅游体验、财产人身等造成

的风险ꎮ 旅游电商平台能较为完整地提供旅游目的

地、旅游产品质量、旅游体验评价等相关信息ꎬ并在

旅游交易中以第三方的身份ꎬ对交易提供一定程度

的担保ꎬ能有效降低旅游决策中的因信息不对称造

成的决策风险ꎻ能降低旅游交易中的价格、质量欺诈

等风险ꎻ能通过体验评价评级降低体验质量风险等ꎻ
能通过提供交通、气象等信息提示消费者意外风险ꎮ

总之ꎬ信息技术作为旅游产业变革的核心驱动

力之一ꎬ已经深度介入旅游产业的发展ꎬ不仅推进旅

游产业由传统服务业向现代服务业转型升级ꎬ促进

旅游供给侧结构性变革ꎬ还在一定程度上改变了区

域旅游竞争格局和产业格局ꎮ 信息技术发展将引导

旅游企业构建以顾客为核心的运营服务体系ꎬ大数

据挖掘将深度提升旅游产品的个性化、多元化、品质

化生产和供给ꎬ信息技术创新应用将改善旅游产品

供给结构、提升旅游产品供给效率ꎬ网络电子交易降

低旅游消费中存在的风险ꎬ为人们旅游消费提供可

追溯的过程性保障ꎮ 旅游企业必须适应信息技术引

发的服务变革ꎬ积极推进以服务为核心的智慧景区

建设ꎬ增强企业内部运行管理的信息化ꎬ以提升旅游

产品的生产能力和供给效率ꎮ
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