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【地位】旅游“软环境”——衡量旅
游业成熟度的重要标志

有专家说，如果把一个城市的旅游
资源和基础设施等称为旅游“硬环境”。
那么，这个城市能为游客提供的服务，让
游客“乘兴而来，满意而归”，就是旅游

“软环境”。
市旅游部门的统计数据显示，目前自

助游散客已经逐渐取代团队成为客源的
主体，约占游客总量的95%。“主流游客对
政府所提供的公共服务等‘软环境’的依
赖程度越来越高，要求也越来越高。”市旅
游局有关负责人表示，旅游公共服务体系
的建设和完善，已经成为衡量一个城市旅
游业成熟度的重要标志，也是我市旅游业
更好更快发展的必然要求。

基于此，围绕“建设旅游强市，打造国
际文化旅游名城”的发展目标，去年我市开
始着力提升全市旅游相关部门和企业在管
理、信息、惠民、理念等方面的服务“软实
力”，着力打造一批旅游公共服务精品。

【现状】“软环境”太“软”，旅游公共
服务体系尚待完善

我市旅游公共服务体系建设进展得

如何？我们先看一名导游的亲身体会。
“我不止一次来过洛阳。”来自江苏

省苏州市的导游黄薇说，与江苏的一些
旅游城市相比，洛阳的旅游公共服务体
系还有较大差距。譬如，交通指示牌只
设置在一些主干道上，数量不够多，标准
不统一；再譬如，游客服务中心规模小、
管理乱，不能为自助游的游客提供良好
引导和行程推介。

黄薇认为，发展旅游业，旅游服务这
个“软环境”太“软”已成为我市国际文化
旅游名城建设的一大瓶颈和“路障”。

市旅游局相关负责人表示，由于我
市旅游公共服务体系建设职能分散、资
源条块分割，导致旅游集散体系不完善、
旅游服务要素功能不科学等问题始终未
能得到解决，具体表现为：

目前，我市还没有建立作为旅游城
市必备功能的旅游集散中心；各车站、机
场、高铁站等与各主要景点之间的公共
旅游专线数量仍较少，没有形成旅游景
区间的畅通对接；市旅游信息中心、旅游
咨询中心等旅游导识系统和城市公共信
息图形符号不够完善，旅游服务的人性
化、信息化、数字化建设明显滞后；旅游
志愿者服务，旅游保险、救助、投诉体系

建设有待推进等。
所有这些都导致：很多来洛的游

客都是“匆匆的过客”，旅游二次消费
迟迟未能跟上，旅游资源难以转变为
经济效益。

【出路】从细节着手，全程服务“吃
住行游购娱”

出路在哪里？从细节着手，加快推
进旅游标准化建设，着力打造高质量的
旅游公共服务体系，全程服务“吃住行游
购娱”。

“旅游标准化是提升我市旅游公共
服务体系建设的重要抓手。”市旅游局局
长魏立峰表示，旅游公共服务体系建设
的出发点就是满足广大游客的公共需
求，落脚点是让游客满意。因此，必须始
终贯穿以“客”为本的理念，使旅游更加
安全、便利、惠民，不断提高游客满意度。

目前，旅游星级公厕建设、旅游交通
标志提升、旅行社及导游提升、旅游信息
咨询中心提升等工作顺利推进并见成
效，便捷、完善、惠民的旅游公共服务体
系，正在河洛大地加快构建。

“没有最好，只有更好”。高质量的
旅游服务环境，定能引来大量的游客。
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□记者 李东慧

当今时代，已经进入“服务为王”阶段——一个成熟的优秀旅游城市，不仅旅游产品
要过硬，旅游管理、旅游服务同样要过硬。

一座旅游公厕，一个景点指示牌，一个旅游信息亭……洛阳如何通过对这些服务设
施的提升和完善，赢得游客青睐，拉长旅游产业链条，加快国际文化旅游名城建设？

花大力气宣传促销有了成效，
客人招来了，就需要逐步完善旅游
公共服务体系,为旅游者提供便利，
提供高质量的公共服务，游客感觉
便利、舒适了，自然就有了口碑，这
也是宣传促销的后续延伸。

——国家旅游局副局长祝善忠
建设旅游环境与公共服务体系

是旅游活动开展的重要保障。
——中国社科院旅游研究中心

副主任刘德谦

【本期话题：旅游公共服务体系期待更给力】

下期话题预告：

旅游营销，面向“国际”

旅游公共服务体系：
让游客“乘兴而来，满意而归”

上海：“我的旅游我做主”他山之石➡

旅游公共服务体系，不能再失分了洛平感言➡

近年来，上海以旅游咨询服务、旅游
集散服务、旅游安全管理、旅游支付环境
建设为重点，积极推进旅游公共服务体
系建设，目前已基本建成以数字化、网络

化、智能化为主要特征的旅游公共服务
体系，在自驾游、自助游等旅游消费方式
逐渐“升温”的时代，方便市民和游客实
现“我的旅游我做主。”

另外，该市旅游突发事件监测、报告
网络体系，旅游紧急救援资金、网络和机
构也已逐步建设到位。

（记者 李东慧 整理）

□洛平

说起旅游公共服务，不由让人想起
去年牡丹文化节期间发生在国家牡丹园
的尴尬事儿，因为女厕所不够用，一些女
游客情急之下强势“攻占”男厕。

“女占男厕”，让人尴尬。其实，在公
共服务体系这个旅游“软环境”的建设
上，让洛阳“失分”的不仅是公厕，请看相

关统计：
到去年年底，我市专用旅游交通导识

牌只有20多块，在城市出入口的大型旅游
导引牌仅有4快，还没有中英文对照。

目前，全市还没有一座旅游信息综
合咨询中心。

…………
不敢说触目惊心，但绝对让人脸红。
当下，旅游业已经进入一个“拼服

务”的时代，完善、提升洛阳旅游公共服
务体系已刻不容缓。

还好，我们已经认识到这一点并开
始积极行动，修建星级公厕、增加交通标
志、设立旅游信息咨询中心和多媒体触
摸屏……

知耻后勇让人欣慰，一干到底更让
人期待。洛阳旅游公共服务体系何时才
能“过得硬”？游客会用脚投票。

掷地有声➡

公共服务不能只见工程不见效
果，效果就是在需要的位置有旅游
地图指示，不跑远路就能找到厕所，
想停车时随时能找到车位。

——网友“光里格光”
服务也是生产力，洛阳的旅游

公共服务还须更加给力，期待洛阳
能给自助游游客提供更多的便利，
留住他们的身，感动他们的心。

——网友“又几涵韵”
旅途的美景能吸引人的眼球，

贴心的服务却能征服人的心灵。希
望洛阳的旅游公共服务体系能够扎
扎实实建下去，建成，建好。

——网友“大汗淋淋”
（记者 陈旭照 整理）

河洛回音➡

如果您有自己的意见和建议，可登录新浪微博@路在脚下话旅游，发表高见；也可登录洛阳网洛阳社区（bbs.lyd.com.cn），
进入《路在脚下——提升旅游产业，加快名城建设》板块畅所欲言；
还可拨打66778866一吐为快。


