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我国智慧景区信息服务的优化
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摘　要：目前，智慧景区建设已成我国旅游业发展的新趋势。阐述智慧景区信息服务的概念、特点及服务优化的

必要性与可行性，指出我国智慧景区信息服务存在信息基础设施不完善、各服务主体协同不默契等问题，最后从

政府和景区两个层面提出强化各服务参与主体的协同、完善旅游应用系统的优化策略。
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　　智慧城市建设涉及交通、旅游等诸多领域。在

智慧旅游建设中，旅游景区作为旅游目的地更是需

要加强信息化建设和智慧景区建设。广义的“智慧

景区”是指将科学管理理论同现代信息技术高度集

成，实现人与自然和谐发展的低碳智能运营景区，

这样的景区能够更有效地保护生态环境，为游客提

供更优质的服务［１］３。智慧景区是先进技术、精细

化管理和全方位服务相结合的产物，技术和管理最

终都要落实到服务层面，由游客体验来做最后的验

证，因此，智慧景区信息服务的优化就成为亟需探

讨的问题之一。

一、我国智慧景区的信息服务

智慧景区信息服务是指利用各种信息技术收

集、汇总、整理与景区相关的旅游信息，并通过多种

渠道和形式，主动向旅游者、旅游企业、旅游管理机

构等提供的信息服务。

（一）智慧景区信息服务的内容

智慧景区的信息服务可分为公共信息服务和
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电子商务服务。旅游公共信息服务是指政府及其

他社会组织为满足旅游者共同需求而提供的具有

公共性的旅游信息服务，一般包括旅游网络信息服

务、旅游信息咨询服务、旅游解说服务等［２］。旅游

电子商务服务主要指旅游企业提供的一切满足旅

游者特定需要的在线服务，一般包括旅游信息查

询、在线预定及支付、信息反馈等。二者的区别主

要在于：旅游公共信息服务的提供主体是政府机构

或非营利机构，信息服务对象是所有游客，具有公

平性、客观性、权威性和非营利性；旅游电子商务服

务的提供主体是旅游企业，信息服务对象是部分游

客，具有市场指向性、营利性。

（二）智慧景区信息服务的特点

第一，以先进的信息技术为依托，大数据、云计

算、物联网等技术在智慧景区信息服务中均有所

应用。

第二，调动景区所有相关信息资源为游客提供

全方位的信息服务，如通过ＲＦＩＤ（射频识别）和旅

游大数据可感知景区内的游客数量，从而灵活调整

游客进入数量。

第三，利用各种媒体提供多样化信息服务，如

利用各类旅游网站和ＡＰＰ来提供传统景区所难以

提供的服务。

《中国互联网周刊》曾在２０１４年从用户体验、

信息化建设和智能管理三个方面考察国家５Ａ级

景区向“智慧”形态努力的程度，并推出了中国智慧

景区综合服务水平排行榜（表１）
［３］。

表１　２０１４中国智慧景区综合服务水平排行榜犜狅狆２０

排名 景区名称 排名 景区名称

１ 故宫博物院 １１ 济南天下第一泉

２ 颐和园 １２ 布达拉宫

３ 泰山 １３ 峨眉山

４ 黄山 １４ 丽江古城

５ 八达岭长城 １５ 韶关丹霞山

６ 兵马俑博物馆 １６ 乐山大佛

７ 九寨沟 １７ 长白山

８ 苏州园林（拙政园、虎 １８ 广州白云山

丘、留园） １９ 洛阳龙门石窟

９ 庐山 ２０ 西双版纳热带植

１０ 张家界武陵源—天门山 物园

（三）我国智慧景区信息服务调研

为了解我国智慧景区信息服务现状，笔者采用

了网络调研和田野调查两种方法进行调研。

第一，利用网络调研的方法对我国各地较为著

名的旅游景点的网站、微博、微信公众平台等进行

调研，了解其提供的服务内容与模式。因为篇幅所

限，在此仅列举笔者网络调研的贵州部分智慧景区

提供的信息服务（表２）。

表２　贵州智慧景区信息服务情况

旅游景区 旅游服务信息提供方式 特色

黄果树瀑布 官网、手机ＡＰＰ（网上预订）、旅游网、报刊杂志、微信和微博、路线导航 网上预订

龙宫 手机ＡＰＰ、旅游网、报刊杂志、微信和微博、在线导航

青岩古镇 景区官网、手机ＡＰＰ、旅游网、报刊杂志、微信和微博、语音导游 语音导游

天河潭 景区官网、手机ＡＰＰ（在线预订）、旅游网、报刊杂志、微信和微博 在线预订功能

西江千户苗寨 景区官网、手机ＡＰＰ（在线预订、二维码扫描购票、私人定制、自驾游导

航）、旅游网、报刊杂志、微信和微博

在线预订、二维码扫描购

票、私人定制、自驾游导航

　　第二，由于条件所限，笔者选取四川九寨沟、厦

门鼓浪屿、西江千户苗寨、青岩古镇四个建设较好

的智慧景区进行了田野调查。这四个景区中，四川

九寨沟是最早提出建设智慧景区的旅游景区，且建

设成效也位居国内前列；厦门鼓浪屿也是建设较好

的智慧景区之一；西江千户苗寨和青岩古镇是贵州

省重点建设的智慧景区，在贵州具有一定的代表

性。笔者通过亲身体验、对游客随机访谈和对旅游

景区工作人员访谈的方式了解景区信息服务的

情况。

二、我国智慧景区信息服务优化的必

要性与可行性

（一）必要性

１．智慧景区不等于数字景区。智慧景区与数

字景区都是将先进的信息技术应用于旅游景区，实

现旅游景区的升级发展。但对于智慧景区来说更

为重要的是通过先进信息技术的应用，实现管理与

服务的升级。章小平等把智慧景区建设路径归结

２２
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为五个方面：信息化建设、学习型组织创建、业务流

程优化、战略联盟和危机管理［１］５１０。其中，信息化

建设只是基础，管理与服务的变革才是关键。

２．我国智慧景区建设还处于初期阶段。在我

国，较早提出建设智慧景区的有黄山、九寨沟等景

区，后来各省（市）也相继推进智慧景区建设，如贵

州在２０１４年选取青岩古镇、黄果树瀑布、西江千户

苗寨等景区作为第一批智慧景区建设试点。但全

国至今除了九寨沟、黄山等少数景区外，大多数智

慧景区的建设仍存在种种问题，难以达到理想的管

理与服务效果。

（二）可行性

１．大数据、云计算等先进技术的发展为智慧景

区建设提供了技术支持。近年来，大数据、云计算、

物联网等技术发展迅速。大数据是利用海量数据

进行信息分析、预测，为旅游景区了解游客需求提

供准确信息，实现了旅游景区信息服务的优化；云

计算为旅游景区信息服务管理信息系统的优化提

供了必要的技术支持；物联网技术可以帮助旅游景

区实时监控景区内的人流、车流，随时动态调整服

务策略。可见，智慧景区信息服务的有效开展离不

开先进技术的支持。

２．智慧景区信息服务优化有利于游客服务体

验的优化。旅游景区所提供的信息服务和游客自

身感受到的服务体验往往存在差距。游客对服务

期望有一个容忍区间，在区间内是游客可以接受的

服务，在区间下限之下是投诉区，在区间上限之上

是惊喜区。游客服务期望的不同导致容忍区、投诉

区和惊喜区也各不相同，这给旅游景区提高服务质

量增加了难度。智慧景区利用先进的信息技术，可

以对目标游客进行分类分析，判断其服务的容忍

区、投诉区和惊喜区，针对不同游客需求提供个性

化服务，从而提升游客的服务体验。

综上，我国智慧景区信息服务优化是对传统数

字景区进行升级，通过应用大数据、云计算等先进

信息技术，提供内容深化与范围拓展的信息服务，

实现游客服务体验的提升。这需要在对我国智慧

景区信息服务存在的问题进行分析的基础上提出

相应的优化策略。

三、我国智慧景区信息服务存在的问题

（一）景区信息服务基础设施不完善

智慧景区基础设施包括“三大平台五大系统”，

具体来说，包括信息感知与传输平台（信息基础设

施）、数据管理与服务平台（数据基础设施）和信息

共享与服务平台（共享服务设施）及资源保护系统、

业务管理系统、旅游经营系统、公众服务系统和决

策支持系统［１］３５３８。这些信息平台和管理信息系统

建设涉及遥感、ＲＦＩＤ等先进信息技术，需要资金、

人才、管理等方面的全面协调才能完成，而我国大

多数旅游景区在这些方面还较为薄弱。智慧景区

的信息服务需要借助景区官网、微博、微信等平台

来实现景区的宣传推广和即时服务，但部分智慧景

区官网还很简单，并缺少微博、微信等服务平台。

景区ＡＰＰ也是许多智慧景区必备的信息基础设施

之一，但除了九寨沟等少数景区，大多数智慧景区

还没有自己的ＡＰＰ。

（二）景区公共信息服务的范畴有待扩展和深化

从理论角度来说，旅游景区公共信息服务的范

畴很广，包括出发前信息需求、旅行中的信息需求

和旅游后的信息反馈三方面［４］。这三类服务可由

政府机构、商业旅游网站、旅游景区等提供，但需多

方协同才能更好地满足游客的需求。目前在建的

智慧景区中，大部分智慧景区提供景点介绍、信息

发布等信息服务，这些服务大多是旅行中的信息需

求，而对出发前的信息需求和旅游后的信息反馈则

很少涉及。

（三）景区电子商务服务过度依赖第三方电商平台

旅游景区为了解决门票销售、住宿预定、特色

商品推销等问题，大多与第三方电商平台合作。这

种做法节省了成本，提高了运作效率，但也存在难

以控制服务质量的问题。所以，相对成功的智慧景

区在与第三方电商平台合作的同时，也会建设自己

的电子商务平台。如九寨沟景区建有九寨沟电子

商务网，黄果树瀑布景区建有快行漫游网，这些网

站为景区电子商务服务的顺利开展提供了保证。

但我国大多数智慧景区仍过度依赖第三方电商平

台，还没有自己的电子商务网站。

（四）景区宣传力度不够

目前，智慧景区的宣传力度不够，游客对哪些

景区是智慧景区，其能够提供哪些服务往往不清

楚。例如，贵州在２０１４年提出将青岩古镇、西江千

户苗寨等１０余个景区建设成为智慧景区，并推出

“玩转花溪”ＡＰＰ
［５］，但这些仅仅在报纸、电视等传

统新闻媒体宣传，在网络平台则宣传较少，即使在

青岩古镇自己的官网上也难以看到相关报道。据
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笔者在贵州青岩古镇对游客的调查，大多数游客不

知道智慧景区为何物，不知道有“玩转花溪”ＡＰＰ。

可见，智慧景区建设除了做好基础设施建设外，有

效的宣传推广也必不可少。

（五）景区与其他相关机构的协同不够默契

智慧景区信息服务的提供需要景区管理者与

相关政府机构及第三方商业机构密切协作、合理分

工，将各自掌握的信息资源通过适当的服务平台进

行整合，然后分门别类地提供给相应的游客。目

前，我国智慧景区在景区所能掌控的信息资源的开

发利用方面做得较好，但涉及其他部门掌握的信息

时则很难把控。如与交通局合作利用微信平台提

供景区周边的交通信息服务，目前大多数景区就难

以做到。协同机制的构建成为智慧景区建设的难

点之一。

四、我国智慧景区信息服务优化策略

（一）政府层面优化策略

１．加大智慧景区宣传力度。第一，在对外宣传

方面，要通过电视等传统媒体和微博、微信、移动

ＡＰＰ等新媒体宣传智慧景区的内涵及其信息服务

的具体内容。如专题纪录片《中国古镇系列》、与旅

游相关的综艺节目《爸爸去哪儿》《我们的旅伴》等，

都可作为智慧景区及其信息服务宣传的载体。如

在《记住乡愁》系列纪录片中有一集就是讲述贵州

青岩古镇的，这对青岩古镇的宣传起到了较好的推

动作用。第二，在景区门口用ＬＥＤ大屏介绍本智

慧景区的信息服务设施及内容。第三，在旅游点评

社交类网站提供景区的相关攻略和点评，扩大景区

影响。

２．强化旅游商业机构与景区之的协同，整合旅

游信息资源。第一，由政府机构如旅游局牵头，将

相关机构整合进旅游景区的旅游信息生态系统中，

使旅游局、交通局、气象局等相关政府机构以及旅

行社、第三方旅游网站、餐饮机构、民宿等商业性机

构与旅游景区间建立有效的衔接机制，保证各网站

信息内容更新的一致。第二，旅游局和景区要合作

开发相关智能导游ＡＰＰ。如贵州省旅游局与有关

景区合作开发了“醉美贵州”和“玩转花溪”两款软

件，但是游客只能被动观看景点介绍、美食介绍等

信息，不能主动搜索自己想获取的信息，所以改善

ＡＰＰ的应用功能也是政府与旅游机构的当务之

急。要把旅游咨询、电子门票、景区智能导游、虚拟

体验等信息服务整合起来，开发出信息服务项目齐

全且较实用的智能导游软件。

（二）景区层面优化策略

１．完善景区官网建设。景区官网是游客了解

景区的重要途径之一，如果景区官网设计突出，就

会吸引大量游客去了解，去旅游。智慧景区的官网

应提供多种语言进行浏览，提供景区官方微博及微

信和周边其他热门景区官网、旅游政务网的有效链

接，提供实时的天气预报，在醒目位置标注旅游咨

询与投诉热线，设置即时在线帮助ＦＡＱ栏目。景

区官网可按游客所需的吃、住、行、游、购、娱进行分

类，其中票务信息可以单独置于首页的重要位置，

提供景区门票的在线预订，并提供在线调查服务。

２．完善旅游应用系统。加快景区的停车场系

统、ＷＬＡＮ系统、视频监控系统、虚拟大地图引导

系统、电子导游系统、旅游信息共享系统建设，并且

要根据景区实际运行进行调整和完善。景区出入

口处和重要景点要设置ＬＥＤ大屏，在进行景区宣

传的同时要显示实时天气预报、景区客流量情况；

在景区覆盖免费 ＷＩＦＩ，方便游客利用手机访问智

慧旅游ＡＰＰ和第三方电商平台；在景区重要节点

设置智慧引导牌，其可根据游客所处位置提示附近

景点；景区可以出租专门的智慧导游机，或自动提

示下载智能手机导游软件，电子导游可根据游程安

排进行旅游引导，提供全方位的导游服务［６］；智慧

景区可联合各大旅行社和各级旅游部门建立旅游

景点信息共享系统，为游客出行提供更有价值的信

息、更为精准的服务。

３．提供二维码扫描服务。建立基于二维码的

电子凭证平台，由电子凭证平台统一向网络订票的

游客发送二维码，再在现场通过扫描二维码入场，

这样就将景区传统的售票服务转变为信息服务；为

景区内各个景点、古树名木设置二维码标签，二维

码导览系统同时有多种语言可供选择，为游客提供

贴身“讲解员”服务。通过这些包含不同旅游元素

的二维码，以一种全新的方式展示景区的旅游资源

和服务。

４．统一信息服务质量标准。对硬件设施和网

站建设统一标准，对形象识别系统加以统一。不论

是管理者还是服务者，都需要秉承“以旅游者为中

心”的服务理念，并依照服务标准对有关内容、方

式、操作和语言进行统一。在信息服务接触过程
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中，要重视景区服务人员行为对服务质量的影

响［７］。服务人员的着装要符合其工作性质，咨询中

心的工作人员要礼貌待客；服务人员要具备专业知

识，在服务过程中主动了解游客尚未提出的潜在的

需求和特殊需求，准确、及时地做出响应。

５．建设景区自身的电子商务平台。在条件允

许的情况下，部分智慧景区可模仿九寨沟景区建设

自己的电子商务平台。这样可以对景区内民宿、餐

饮等商务机构加以制约，对其经营行为加以规范，

从而保证游客得到经济的、高质量的服务［８］；对景

区门票的价格也可随季节的变换和人流量的大小

加以灵活调节，以优惠的价格和更为周到的服务来

满足游客的需求，从而避免第三方电商平台为了经

济利益而降低游客的旅游体验质量和发生损害景

区声誉的行为。
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